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RESUMEN 

 

Dentro de este trabajo de titulación se detalla los beneficios de la 

implementación de gestión de calidad junto con la mejora continua dentro de la 

empresa Ficarder S.A., la misma que se dedica a prestar servicios de 

mantenimiento de equipos industriales para la producción de alimentos, para lo 

cual se ha basado en un enfoque de satisfacción al cliente a partir de un 

servicio eficiente al cumplir con los requerimientos y necesidades de los 

mismos. 

 

Por esta razón se ha realizado un análisis de la situación actual basado en la 

recopilación de datos empresariales y de encuestas realizadas a sus clientes, 

para poder determinar las fuentes a sus problemas más frecuentes con el fin de 

encontrar oportunidades de mejora a través de métodos y herramientas 

relacionadas con la gestión de calidad y la mejora continua. 

 

Para finalizar se debe recalcar el hecho de que los beneficios para la empresa 

se darían en el caso de implementar estas propuestas de mejora, con lo cual 

se obtendría mayor cantidad de clientes y mayores ingresos para la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

Within this work of titling is detailed the benefits of the implementation of quality 

management together with the continuous improvement within the company 

Ficarder S.A., the same that is dedicated to provide maintenance services of 

industrial equipment for the production of food, for which it has been based on a 

customer satisfaction approach from an efficient service to meet the 

requirements and needs of the same. 

 

For this reason, an analysis of the current situation has been carried out based 

on the collection of business data and surveys made to its clients in order to 

determine the sources to their most frequent problems in order to find 

opportunities of improvement through methods and tools related to quality 

management and continuous improvement. 

 

To conclude, it should be emphasized that the benefits for the company would 

be in the case of implementing these proposals for improvement, which would 

obtain more customers and higher revenue for the company. 
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1. Introducción 

 

En la actualidad dentro del mundo empresarial se exigen altos niveles de 

competitividad para lo cual cada empresa está en la búsqueda continua de 

nuevas ideas y propuestas que le permitan encontrar oportunidades para 

desarrollarse, crecer y liderar el mercado enfocado en su giro de negocio, es 

por ello que establecer una Gestión de la Calidad y Mejora Continua facilita el 

crecimiento de las mismas y genera una ventaja competitiva a sus productos o 

servicios que ayuda a elevar los niveles de satisfacción de sus clientes y 

obtener un reconocimiento de los mismos al cumplir con sus especificaciones y 

requisitos en cada momento. 

 

La gestión de calidad permite a cualquier tipo de industria, ya sea de servicio o 

de manufactura poder analizar la raíz de sus problemas y establecer soluciones 

definitivas a las mismas, basado en la comunicación interdepartamental, el 

trabajo en equipo, la innovación y creatividad de sus empleados para 

desarrollar nuevas actividades o productos que ayuden a incrementar la 

producción y disminuyan los gastos o fallas existentes, manteniendo siempre 

un enfoque de cumplir con las necesidades de sus clientes para tenerlos 

satisfechos en todo momento, al igual que crea una cultura de mejoramiento 

continuo la cual evita que un negocio se estanque y se adapte a nuevas 

tendencias o condiciones del mercado en todo momento. 

 

Con el fin de ayudar y facilitar el crecimiento y desarrollo de la empresa 

Ficarder S.A. dentro del mercado nacional se plantea una propuesta basada en 

la gestión de calidad para establecer soluciones a todo tipo de problema que la 

empresa presente frecuentemente, pensando siempre en los beneficios futuros 

que podría otorgar esta propuesta no solo para sus empleados sino también 

para todos sus clientes los cuales representan una parte fundamental de la 

empresa, ya que facilitan obtener reconocimientos y opiniones positivas para 

expandir sus horizontes y así adquirir nuevos clientes. 
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Como es de conocimiento general y gracias a los avances tecnológicos se 

debe mantener una mentalidad de mejora continua para seguir con el mundo 

empresarial si se desea seguir obteniendo buenos resultados a futuro, ya que 

si se mantiene el mismo sistema durante muchos años, la competencia actual 

sabrá aprovechar esa desventaja para actualizarse y generar servicios mucho 

más adecuados, es decir que ofrecerán un mayor valor agregado y empezarán 

a ganar más clientes hasta el punto de acaparar todo el mercado. Por esta 

razón al prevenir a tiempo los posibles problemas generados en diferentes 

escenarios se puede obtener grandes resultados a futuro. 

 

Con la gestión de la calidad no solo se mejorará el servicio que se brinda a los 

clientes, sino también cambiará la mentalidad de los empleados y siempre 

buscarán nuevas opciones de cómo atraer más clientes a través del 

cumplimiento de sus requerimientos con el fin de satisfacer sus necesidades en 

todo momento. Pero esta mentalidad, además de ayudar a elevar los niveles 

de satisfacción permitirá que el flujo de información dentro de la empresa se 

incremente, así como se establezca una estructura organizacional estable y 

óptima que será la base fundamental para la expansión. 

 

1.1. Descripción empresarial 
 

1.1.1. Reseña histórica  
 

GRUPOMEGA es un grupo de empresas especializadas en brindar soluciones 

integrales para el sector industrial. Actualmente se encuentra conformado por 

las siguientes empresas: 

 

 Ficarder S.A. (Megaservicios): Brinda servicios con personal altamente 

calificado en todas las áreas técnicas para: 

 

o Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos para la 

producción, refrigeración, congelación y conservación de 

alimentos. 
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o Instalación y mantenimiento correctivo en sistemas de extracción 

y ventilación mecánica. 

 
o Asesoría, diseño y construcción de sistemas de ventilación, aires 

acondicionados, instalación y mantenimiento de cuartos fríos, 

ductos y estructuras metálicas.  

 

 

Figura 1. Servicios de Mantenimiento Ficarder S.A. 
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Figura 2. Revisión del Amperaje y Voltaje de Equipos 

 

 
Figura 3. Cambio de Aspas de Ventilación del Equipo 
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Figura 4. Mantenimiento de Aire Acondicionado 

 

 Serviturralde Cia. Ltda. (Megaentorno): Desarrollan biotecnologías 100% 

naturales para el tratamiento de aguas residuales, control ambiental 

agropecuario, industrial y municipal, manejo de desechos, 

bioremediación de ecosistemas, control de gases, capacitación técnica y 

concientización ambiental, recuperación de ecosistemas degradados y 

demás actividades relacionadas con el respeto por el medio ambiente. 
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Figura 5. Compuestos Biotecnológicos Empleados para Mantenimiento de 
Cañerías 

 

 
Figura 6. Tratamiento de Aguas Residuales 
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Figura 7. Limpieza de Sumideros y Cisternas 

 

 Megacero S.A. (Megacero): Fabrican equipos para la industria a la 

medida de las necesidades del cliente. 

 

Cuentan con una planta de fabricación de equipos en acero inoxidable 

que trabajo con los más altos estándares de calidad y seguridad 

industrial. 

 

Se especializan en diseñar y fabricar equipos de acuerdo al 

requerimiento de sus clientes, basándose en espacios y funcionalidad. 

Adicionalmente brindan el servicio de equipamiento de los mismos. 
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Figura 8. Diseño de Equipos en Base a Necesidades de los Clientes 

 

 
Figura 9. Diferentes Diseños de Carritos de Comida Rápida para el Sector de la 
Floresta 
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Figura 10. Equipo de Parrilla Doble 

 

 
Figura 11. Mesa Caliente de 5 Exhibidores 
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Figura 12. Capacitación sobre Proceso de Soldadura 

 

 
Figura 13. Proceso de Lijado de Esquinas de Equipos 
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Figura 14. Soldadura de Estructuras para Equipos 

 

 Megapellets S.A. (Megapellets): Brindan soluciones energéticas para el 

sector industrial Latinoamericano a través del uso de la biomasa como 

combustible. 

 

La compañía se dedica a la fabricación, distribución, comercialización e 

instalación de quemadores de biomasa. 

 

 
Figura 15. Elaboración de Compost 
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Figura 16. Quemadores de Biomasa 

 

 
Figura 17. Pellet 
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Figura 18. Combustible Ecológico 

 

Es importante destacar que la primera empresa creada dentro de 

GRUPOMEGA fue Ficarder S.A. en Agosto de 2006, gracias a la iniciativa de  

Gustavo Mario Iturralde Moncayo Gerente General. 

 

1.1.2. Principales clientes 
 

 KFC 

 Il Cappo 

 Juan Valdez Café 

 Buffalo‟s Parrilladas 

 Sweet & Coffee 

 Cinnabon 

 Scala Shopping 

 Menestras del Negro 

 Tropiburger 

 Baskin Robbins 

 China Wok 

 American Deli 
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 Sports Planet 

 Grupo MB 

 Crepes & Waffles 

 Mayflower 

 Me Quiero Casar 

 Mall El Fortín 

 Pizzería El Hornero 

 CCI 

 

 
Figura 19. Clientes Externos 

 

Es importante mencionar que a pesar de ser cuatro empresas con giros de 

negocios distintos, toda la parte administrativa pertenece a Ficarder S.A. pero 

es utilizada por las cuatro diferentes empresas, es decir, que la administración 

de estos negocios está manejada por el mismo personal desde su matriz 

(Quito) y su sucursal (Guayaquil). 
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Figura 20. Oficina Matriz Grupo Mega Quito 

 

1.2. Alcance 
 

En el presente proyecto se realizará la propuesta para la implementación de 

una Gestión de Calidad y Mejora Continua dentro de la empresa Ficarder S.A., 

perteneciente a GRUPOMEGA; para lo cual se hará una previa investigación 

basada en el análisis de datos actuales acerca de los servicios brindados y 

encuestas a clientes externos para poder determinar de una mejor manera los 

problemas presentes dentro de la misma. 

 

Una vez obtenidos los resultados esperados, se procederá a establecer 

soluciones basadas en herramientas y metodologías de mejoramiento continuo 

y gestión de calidad para generar la propuesta de un plan de aplicación futuro 

en un plazo máximo de un año, el cual estará a la espera de la aprobación y 

revisión del Gerente General de la empresa para su implementación, con lo 

cual quedaría en una propuesta con posibilidades de implementación. 

 

1.3. Justificación 
 

Establecer mejoramiento continuo y gestión de calidad dentro de la empresa en 

estudio, facilitará elevar los niveles de satisfacción de sus clientes, incrementar 
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la productividad de los empleados y mejorar el flujo de información tanto 

internamente como externamente de la empresa para establecer una 

comunicación adecuada. Todo esto se debe a una reacción en cadena, ya que 

al determinar la fuente de la mayoría de problemas estos pueden ser 

corregidos con facilidad. 

 

Los beneficios de esta propuesta no solo serán para la empresa y los 

empleados de la misma, sino también para sus clientes ya que estarán siempre 

contentos y satisfechos con los servicios que han contratado, lo cual ayudará a 

que sean referidos para trabajos futuros permitiendo así incrementar su cartera 

de clientes, ganar un mayor reconocimiento y ser mejores que la competencia. 

 

1.4. Objetivo General 
 

 Desarrollar una propuesta para mejorar el servicio de 

mantenimiento que incremente los niveles de satisfacción de clientes, 

aplicando conceptos de mejora continua y gestión de calidad en la 

empresa Ficader S.A. 

 

1.5. Objetivos Específicos 
 

 Analizar la información necesaria para determinar las fuentes a 

los problemas críticos y frecuentes. 

 Levantar los procesos de los servicios críticos o frecuentes. 

 Determinar los niveles de satisfacción para clientes externos. 

 Implementar métodos y herramientas de mejora continua y 

gestión de calidad a los problemas encontrados. 

 Establecer soluciones de mejora a los servicios de 

mantenimiento. 

 Realizar un análisis económico para determinar las mejoras 

dentro de la empresa. 
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2. Capítulo II: Marco Referencial 

 

2.1. Total Quality Management (TQM) 
 

La gestión de calidad total, por sus siglas en inglés (TQM), describe el 

acercamiento administrativo a un éxito a largo plazo a través de la satisfacción 

del consumidor. En un esfuerzo de TQM, todos los miembros de una 

organización participan para la mejora de los procesos, productos, servicios, y 

la cultura en su entorno laboral. 

 

Este término se puede resumir como un sistema de gestión organizacional 

enfocado en los consumidores, involucrando a sus empleados en la mejora 

continua. TQM emplea estrategias, información y comunicación efectiva para 

integrar una disciplina de calidad dentro de la cultura y actividades de la 

organización. Los ocho principios para TQM son: 

 

1. Enfoque en el consumidor: Últimamente los consumidores son 

quienes determinan el nivel de calidad. Sin importar que hace la 

organización para fomentar el mejoramiento de la calidad y capacitando 

a sus empleados, integrando la calidad en el diseño de los procesos, 

actualizar su tecnología, o adquirir nuevas herramientas de medición, el 

consumidor es quién determina si los esfuerzos valieron la pena. 

 

2. Involucrar totalmente a los empleados: Todos los empleados 

participan en su trabajo para alcanzar un objetivo común. El compromiso 

total de sus empleados solo se puede obtener después de que el miedo 

ha sido expulsado del lugar de trabajo, cuando el empoderamiento ha 

ocurrido, y los gerentes han provisto de un entorno apropiado. El 

sistema de trabajo de alto rendimiento integra los esfuerzos del 

mejoramiento continuo con las operaciones básicas del negocio. Una 

forma de empoderamiento son los equipos de trabajo auto-gestionados. 
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3. Centrado en los procesos: Una parte fundamental de TQM es 

centrarse en el pensamiento de procesos. Un proceso es una serie de 

pasos que toman los insumos de los proveedores (internos o externos) y 

los transforma en productos que se entregan a los clientes (nuevamente, 

ya sea internos o externos). Se definen los pasos necesarios para llevar 

a cabo el proceso y las medidas de rendimiento se supervisan 

continuamente para detectar variaciones inesperadas. 

 

4. Sistema integrado: Aunque una organización puede conformarse 

de muchas especialidades funcionales diferentes, a menudo 

organizadas en departamentos estructurados verticalmente, son los 

procesos horizontales que interconectan estas funciones los que son el 

foco de la TQM. 

 

a. Los micro-procesos se suman a procesos más grandes y 

todos los procesos se agregan a los procesos comerciales 

necesarios para definir e implementar la estrategia. Todos deben 

comprender la visión, la misión y los principios rectores, así como 

las políticas de calidad, los objetivos y los procesos críticos de la 

organización. El rendimiento del negocio debe ser monitoreado y 

comunicado continuamente. 

 

b. Un sistema empresarial integrado se puede modelar según 

los criterios del Programa Nacional de Calidad Baldrige y / o 

incorporar las normas ISO 9000. Cada organización tiene una 

cultura de trabajo única, y es virtualmente imposible alcanzar la 

excelencia en sus productos y servicios a menos que se haya 

fomentado una cultura de buena calidad. Por lo tanto, un sistema 

integrado conecta los elementos de mejora del negocio en un 

intento de mejorar y superar continuamente las expectativas de 

los clientes, empleados y otras partes interesadas. 
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5. Acercamiento estratégico y sistemático: Una parte fundamental de 

la gestión de la calidad es el enfoque estratégico y sistemático para 

lograr la visión, la misión y los objetivos de una organización. Este 

proceso, llamado planificación estratégica o gestión estratégica, incluye 

la formulación de un plan estratégico que integra la calidad como un 

componente central. 

 

6. Mejoramiento continuo: Un impulso importante de TQM es la 

mejora continua del proceso. La mejora continua impulsa a una 

organización a ser analítica y creativa para encontrar formas de volverse 

más competitiva y más efectiva para cumplir con las expectativas de las 

partes interesadas. 

 

7. Toma de decisiones basadas en hechos: Para saber qué tan bien 

está funcionando una organización, se necesitan datos sobre medidas 

de rendimiento. TQM requiere que una organización recopile y analice 

continuamente datos para mejorar la precisión de la toma de decisiones, 

lograr el consenso y permitir la predicción basada en el historial pasado. 

 

8. Comunicaciones: Durante tiempos de cambio organizacional, así 

como parte de la operación diaria, las comunicaciones efectivas juegan 

un papel importante en mantener la moral y en motivar a los empleados 

en todos los niveles. Las comunicaciones implican estrategias, métodos 

y puntualidad. (ASQ, 2018) 

 

2.2. Ciclo de Deming o Ciclo PHVA 
 

Es una herramienta de la mejora continua, también conocida como Círculo de 

Deming o Ciclo de mejora continua, por ser la base de todas las herramientas y 

métodos para la mejora continua. Consiste en describir los cuatro pasos 

principales a llevarse a cabo para lograr la mejora continua de una manera 

sistemática, es decir, que permite reducir y prevenir las fallas presentes e 
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incrementar tanto la eficiencia como la eficacia en una empresa, aparte plantea 

soluciones a problemas frecuentes y elimina los riesgos potenciales. 

 

Está compuesto de cuatro etapas cíclicas, de manera que al finalizar la cuarta 

etapa, regresa a la primera para repetir nuevamente este ciclo, de tal manera 

que reevalúa las actividades de forma periódica con el fin de seguir 

implementando mejoras. Estas etapas son detalladas a continuación: 

 

1. Planificar (Plan): Permite identificar las actividades más vulnerables que 

deben mejorar planteando objetivos a alcanzar. Para encontrar las posibles 

mejoras se pueden realizar grupos de trabajo, consultar los puntos de vista y 

opiniones de los empleados, implementar tecnologías modernas más actuales 

a las usadas, etc. 

 

2. Hacer (Do): Consiste en someter a un período de prueba a las propuestas 

de mejora implementadas, con el fin de comprobar su buen funcionamiento 

antes de hacer cambios a gran escala. 

 

3. Controlar o Verificar (Check): Permite verificar y evaluar los resultados de las 

mejoras implementadas durante el periodo de prueba para determinar si 

cumplen con las expectativas iniciales o es necesario realizar modificaciones a 

las mismas para alcanzar los objetivos establecidos. 

 

4. Actuar (Act): La etapa final consiste en analizar y comparar los resultados 

obtenidos del funcionamiento con los resultados anteriores a la implementación 

de las mejoras. En caso de ser resultados satisfactorios, estas mejoras serán 

implementadas de manera definitiva, pero si no lo son, se decidirá si pueden 

ser modificadas o deben ser desechadas para encontrar mejores soluciones. 

Como se mencionó anteriormente al concluir con esta etapa se regresará al 

paso uno de manera periódica para hacer una reevaluación y búsqueda de 

nuevas mejoras para implementar. (Bernal, 2013) 
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Figura 21. Ciclo de Deming.  

Tomado de (Bernal, 2013) 

 

2.3. 14 principios de Deming 
 

1. Crear constancia del propósito para la mejora continua de 

productos y servicios: una organización debe definir sus valores, 

misión y visión para proveer una dirección a largo plazo para su 

administración y sus empleados. 

 

Deming creía que los negocios eran entidades sociales con el propósito 

de servir a sus clientes y empleados. Para poder realizarlo, las 

empresas debían tener una visión a largo plazo e invertir en innovación, 

entrenamiento e investigación. 

  

2. Adoptar una nueva filosofía para la estabilidad económica: En 

la actualidad los métodos antiguos basados en los principios de F.W. 

Taylor, como la producción por cuotas, la medición del trabajo y las 

adversidades en las relaciones laborales no funcionan dentro del 

entorno global. Los procesos de producción y servicios generalmente 

contienen ineficiencias y desechos considerables.  
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Las empresas no pueden sobrevivir si los productos poseen una baja 

calidad o utilidad ya que dejarán a los clientes insatisfechos. En vez de 

ello, las empresas dejen generar una colaboración mutua entre los 

operarios y demás empleados dentro de un ciclo infinito de mejora 

orientado a los clientes.  

 

Todos, desde los niveles más bajos de una organización deben 

reconocer la necesidad de una nueva filosofía y aprender de la misma 

para mantener su estabilidad y funcionalidad viva y en crecimiento 

dentro del entorno competitivo actual. 

 

3. Desistir de la dependencia en la inspección en masa para 

alcanzar la calidad: Las inspecciones rutinarias permiten determinar los 

defectos, pero no agregan valor al producto, los defectos están 

inherentes en cada proceso o producto, y se puede prevenir que los 

clientes los detecten con cada inspección. 

 

Según Deming, las inspecciones incrementan los costos en lugar de 

reducirlos y crean más problemas envés de solucionarlos. Reprocesar 

un producto solo disminuye los niveles de productividad y en el caso de 

servicios no se pueden reprocesar, por tal razón la razones para desistir 

de la dependencia de las inspecciones son: 

 Las inspecciones no son mejores que otras actividades, así 

que permiten pasar productos defectuosos. 

 Las inspecciones corrigen los síntomas de los defectos, 

dejando las causas de los mismos intactas para crear más 

síntomas. 

 Las inspecciones rara vez agregan valor a los 

consumidores. 

 Las inspecciones generalmente generan cuellos de botella 

restringiendo el flujo de productos a través del sistema operativo. 
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 Las inspecciones crean complacencia, dividen la  

responsabilidad de la calidad entre los operadores y los 

inspectores y reducen la preocupación general de la calidad. 

 

Los empleados deben asumir la responsabilidad de su trabajo envés de 

dejar los problemas a los inspectores. Los gerentes deben comprender 

el concepto de varianza y cómo esta afecta a sus procesos para buscar 

reducir la causa común de esta variación. Pueden ser usadas 

herramientas estadísticas como principal actividad para el control de la 

calidad para ayudar a controlar y eliminar las inspecciones en masa. 

 

4. Terminar con la práctica de comprar a los precios más bajos: 

Los departamentos de compras han sido conducidos a la minimización 

de costos sin considerar la calidad. Es necesario realizar una evaluación 

del costo total de cualquier compra. Los bajos precios generalmente 

están asociados a una baja calidad, que en general pueden aumentar 

los costos generales a través de inspecciones, re-procesos, inventarios 

para reemplazar los artículos defectuosos y frustración de los 

empleados. Los gerentes deben identificar y evaluar todos los efectos y 

costos creados por cada compra al proveedor que ofrece el costo total 

más bajo.  

 

Deming instó a las empresas establecer relaciones a largo plazo con los 

proveedores, para generar lealtad y oportunidades para el mejoramiento 

mutuo. Cambiar constantemente a los proveedores únicamente en 

función del precio aumenta la variación en el material suministrado a la 

producción, ya que el proceso de cada proveedor es diferente. 

 

5. Mejorar constantemente y para siempre los sistemas de 

producción y servicio: El mejoramiento es necesario tanto en el diseño 

como la producción. La mejora en el diseño proviene de la comprensión 

de las necesidades del consumidor a través de encuestas y entrevistas. 

Además, comprender el proceso de manufactura y desarrollo de los 
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diseños con una productividad son esenciales para alcanzar una mejora 

en el diseño. La mejora en la producción es alcanzada con la reducción 

de las causas de variación y estableciendo una estabilidad, y 

predictibilidad en los procesos. 

 

El mejoramiento significa reducir la variación eliminando las causas 

especiales y reduciendo los efectos de causas comunes. La mejora en la 

calidad a su vez mejora la productividad y disminuye costos. Las causas 

especiales pueden ser reducidas con el esfuerzo de los operarios, 

empleando métodos estadísticos. Las causas comunes de variación se 

deben al sistema diseñado por la gerencia. Según Deming se estima 

que entre 85 y 95 porciento de variaciones se derivan del sistema. 

 

Para construir un sistema que produzca consistentemente un producto 

de calidad, los gerentes deben identificar y eliminar desperdicios y la 

variabilidad a través del sistema. Los gerentes pueden usar métodos 

estadísticos para comprender causas comunes y conducir a su 

reducción. 

 

6. Instituir la capacitación en el trabajo: Para la mejor continua 

tanto los empleados como los gerentes requieren herramientas y 

conocimientos adecuados. Las personas son el recurso más valioso 

dentro de una organización  los gerentes deben responsabilizarse de su 

entrenamiento para desempeñar un gran trabajo. 

 

Sin embargo, la mayoría de empresas ven a la capacitación como un 

requerimiento para la contratación de empleados. Posteriormente, ellos 

asumen implícitamente y erróneamente que los empleados no necesitan 

más capacitaciones. La necesidad de aprender es interminable. Todos 

los empleados deberían ser entrenados en herramientas estadísticas 

para la resolución de problemas de calidad. No solo las capacitaciones 

resultan en un mejoramiento de la calidad y productividad, sino también 

mejoran la moral de los trabajadores. En conclusión, las capacitaciones 
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retiran las barreras entre los trabajadores y supervisores, brindando a 

ambos incentivos y mejoras futuras. 

 

7. Adoptar e instituir métodos modernos de supervisión y 

liderazgo: El trabajo de los gerentes es liderar no supervisar. Supervisar 

es simplemente controlar y dirigir el trabajo, mientras que liderar significa 

proveer una guía para ayudar a los empleados a realizar bien su trabajo 

con el menor esfuerzo. Gerentes y supervisores deben verse a si 

mismos como profesores, entrenadores o facilitadores que apoyen a sus 

empleados en sus actividades cuando se presenten problemas. Ellos 

deben alentar y promover el trabajo en equipo y recompensar la 

innovación e iniciativa. Las cualidades de liderazgo en gerentes y 

supervisores ayudarán a eliminar el temor en el trabajo y alentarán el 

trabajo en equipo. 

 

8. Eliminar el miedo: Deming identificó al miedo como el mayor 

obstáculo para mejorar la eficiencia y efectividad y una barrera más 

grande para el cambio y la supervivencia. El miedo es manifestado en 

diferentes maneras: miedo a la represalia, al fracaso, a lo desconocido, 

a perder el control y al cambio. El miedo afecta al sistema operativo de 

varias maneras. Algunas personas tienen miedo a preguntar y revelar 

las debilidades en sus conocimientos, otras personas temen cooperar 

porque pueden quedar vulnerables a la amenaza oportunista de los 

demás. El miedo al fracaso salarial, como las malas revisiones o incluso 

la terminación, impide que algunas personas desafíen las prácticas 

actuales o prueben nuevas técnicas. Muchas personas simplemente 

temen el cambio porque les obliga a tratar con métodos nuevos y 

desconocidos en lugar de métodos conocidos y familiares, aunque 

ineficientes. Los trabajadores a menudo tienen miedo de informar 

problemas de calidad porque podrían no cumplir con sus cuotas, sus 

ganancias de incentivo podrían reducirse o podrían culparse por los 

problemas en el sistema.  

 



26 

 

Para expulsar el miedo, los gerentes deben crear un entorno que anime 

a las personas a hacer preguntas, informar problemas y probar nuevas 

ideas. Los empleados deben saber que la empresa no los castigará si 

fallan sus nuevas ideas. Los gerentes deben demostrar la importancia 

de probar algo nuevo que ofrezca la oportunidad de dar un gran salto en 

la efectividad en lugar de apegarse a métodos seguros que ofrecen solo 

beneficios estables o decrecientes. 

 

9. Derrumbar las barreras entre departamentos e individuos: 

Muchas organizaciones toleran las debilidades porque analizan los 

problemas dentro de límites funcionales estrictos e ignoran los puntos de 

vista e inquietudes planteados por las áreas funcionales relacionadas. 

Como resultado, las empresas a menudo optimizan las actividades 

dentro de una función pero no pueden aprovechar los beneficios 

potenciales de los cambios de toda la organización.  

 

Los equipos interdisciplinarios pueden mejorar la calidad y la eficacia de 

los esfuerzos para diseñar y construir productos en comparación con un 

proceso estrictamente funcional. El trabajo en equipo ayuda a romper 

barreras entre departamentos e individuos. En Japón, las empresas 

enfatizan que el próximo departamento o individuo en el proceso de 

producción es en realidad el cliente (cliente interno) y capacita a esos 

trabajadores para administrar dichas relaciones con los clientes. Para 

superar las barreras entre individuos, los gerentes deben alentar el 

trabajo en equipo haciendo cambios tales como mover las estaciones de 

trabajo más cerca, asignar personas a los equipos y cambiar el sistema 

de medición del rendimiento para recompensar el rendimiento del grupo 

en lugar de los resultados individuales.  

 

10.  Eliminar el uso de lemas, carteles y exhortaciones: Carteles, 

lemas y programas de motivación que piden “cero defectos”, „‟hazlo bien 

la primera vez‟‟, „‟mejora la productividad y la calidad „ y así 

sucesivamente están dirigidos a las personas equivocadas. Estos 
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hábiles mensajes suponen que todos los problemas de calidad se deben 

al comportamiento humano y que los trabajadores pueden mejorar 

simplemente con tales métodos motivacionales.  

 

Los métodos motivacionales pasan por alto la fuente de muchos 

problemas: el sistema en lugar de los trabajadores individuales. Los 

problemas de calidad generalmente provienen de los límites en el 

sistema actual. En lugar de utilizar mensajes promocionales diseñados 

para instar a los trabajadores a trabajar más duro, los gerentes deberían 

brindarles las herramientas y la capacitación que necesitan para trabajar 

de manera más inteligente. El pensamiento estadístico y el 

entrenamiento son la mejor ruta para mejorar la calidad. La motivación 

se puede lograr mejor con la confianza y el liderazgo que con consignas 

y objetivos. 

 

11.  Eliminar estándares de trabajo y cuotas numéricas: Los 

estándares y las cuotas nacen en perspectivas a corto plazo y crean 

temor a la acción punitiva por no alcanzarlos. No fomentan la mejora, 

especialmente si las recompensas o las evaluaciones de desempeño 

están vinculadas a las cuotas de la reunión. Los trabajadores pueden 

acortar la calidad para alcanzar las cuotas numéricas. Los intentos de 

alcanzar cuotas razonables conducen a la complacencia a lo largo del 

tiempo, ya que los trabajadores logran su objetivo y no necesitan hacer 

más. Las cuotas excesivamente exigentes desaniman a los trabajadores 

que nunca pueden cumplir con ellos, o los inducen a comprometer los 

estándares de calidad. Las cuotas irracionales causan miedo y 

frustración y dejan margen para la mejora. TQM establece una tarea 

fundamental para cualquier empleado: producir productos de calidad. 

 

12.  Remover las barreras que privan al trabajador por horas del 

derecho a enorgullecerse de la mano de obra: La gente en la fábrica 

e incluso en la administración se han convertido, en palabras de 

Deming, en una “mercancía” que puede usarse según los caprichos y las 
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fantasías de los empleadores. Los empleados no son reconocidos como 

recursos humanos valiosos de las organizaciones en las que trabajan. A 

los trabajadores se les asignan tareas monótonas, provistos de 

máquinas, herramientas o materiales inferiores, y se les pide que 

trabajen a horas intempestivas y durante las vacaciones para compensar 

los retrasos en la producción, etc. En estas circunstancias, muchas 

personas no pueden enorgullecerse de su trabajo. Además, muchos no 

pueden estar seguros acerca de su ocupación laboral, tienen el temor de 

perder sus empleos en cualquier momento. Deming cree que una de las 

mayores barreras para el orgullo en la mano de obra es la evaluación del 

rendimiento. La evaluación del desempeño destruye el trabajo en equipo 

promoviendo la competencia por recursos limitados, se centra en el 

corto plazo y desalienta la toma de riesgos. Deming clasificó el 

rendimiento en tres categorías:  

 

a. La mayoría de las actuaciones que se encuentran dentro 

del sistema. 

b. El rendimiento fuera del sistema en el lado superior.  

c. El rendimiento fuera del sistema en el lado inferior.  

 

Los métodos estadísticos proporcionan la base para estas 

clasificaciones. El rendimiento superior debe ser compensado 

especialmente y los de rendimiento inferior necesitan capacitación 

adicional o reemplazo. 

 

13. Instituir un programa vigoroso de educación y 

reentrenamiento: La capacitación continua mantiene la fuerza de 

trabajo actualizada con información sobre nuevos desarrollos, cambios 

en el diseño y la maquinaria de los productos, nuevas herramientas y 

procedimientos y técnicas innovadoras. Las organizaciones deben 

invertir en su gente en todos los niveles para garantizar el éxito a largo 

plazo. La inversión en capacitación representa el compromiso continuo 
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de la empresa con sus empleados. También desarrollar el valor del 

empleado individual es un poderoso método de motivación. 

 

14. Definir el compromiso de la alta gerencia para mejorar la 

calidad y productividad: Las acciones de los altos directivos 

comunican la verdadera importancia de la calidad y la TQM en toda la 

empresa. El compromiso de los altos directivos con la calidad alienta a 

muchos gerentes y empleados a seguir a los altos directivos hacia el 

éxito personal y organizacional. Para que TQM tenga éxito, los altos 

directivos de una empresa deben demostrar públicamente sus 

compromisos vigorosos para garantizar la mejora continua de la calidad 

y la innovación, y practican abiertamente lo que predican.  

 

Deming utilizó sus 14 puntos para que la gerencia enfatizara el papel 

crítico de los gerentes en TQM. Consideraba a los gerentes más que a 

los trabajadores o equipos como el verdadero obstáculo para la TQM. 

En su opinión, el 85 por ciento de los problemas de calidad se remonta a 

la gestión, mientras que los trabajadores son responsables del 15 por 

ciento restante. (Bhat, 2009) 

 

2.4. Diagrama de Ishikawa 
 

También conocido como Diagrama de Causa-Efecto o Diagrama de Espina de 

Pescado, se basa en una representación gráfica para visualizar de mejor 

manera las causas que explican un problema específico, convirtiéndola así en 

una herramienta de la Gestión de Calidad comúnmente empleada debido a que 

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

desempeño deficiente. (GEO Tutoriales, 2017) 
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Figura 22. Diagrama de Ishikawa.  

Tomado de (GEO Tutoriales, 2017) 

 

2.5. Metodología 5S’s 
 

La metodología sobre las 5S‟s proviene de la cultura japonesa creada en el año 

de 1960 en Toyota con el fin de lograr incrementar la organización, el orden y 

la limpieza de los puestos de trabajo de forma permanente para llegar a 

obtener una mayor productividad y un mejor entorno laboral. (Salazar López, 

2016) 

 

Esta metodología como se mencionó anteriormente fue creada por la empresa 

Toyota y consta de 5 pasos, los cuales son: 

  

1. Seiri: significa clasificación, este primer paso permite la identificación 

de todo lo que existe dentro del puesto de trabajo y lo ubica según su 

clase o tipo, con el fin de eliminar todo aquello que sea innecesario y 

ocupe espacio. 
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2. Seiton: significa orden, viene a ser el segundo paso el cual ayuda a 

priorizar la importancia de todo lo que existe en el lugar de trabajo para 

mantenerlo organizado de una manera coherente y eficaz. 

 

3. Seiso: significa limpieza, es el tercer paso y suprime toda la suciedad 

encontrada dentro del puesto de trabajo con el fin de tener una mejor 

visualización del puesto de trabajo al ser una zona limpia y organizada. 

 

4. Seiketsu: significa estandarización, es el penúltimo paso mantiene el 

orden y facilita la colocación de cosas en el puesto de trabajo gracias a 

etiquetas o señales para evitar generar nuevamente suciedad o 

desorden. 

 

5. Shitsuke: significa disciplina, es el último paso y uno de los más  

complicados de conseguir ya que necesita del compromiso de todos los 

miembros de la empresa consiste en crear una mentalidad para la 

mejora continua con el fin de nunca regresar a los problemas anteriores 

y dar siempre nuevas y mejores soluciones para los problemas futuros. 

 

 

Figura 23. Metodología 5S's.  

Tomado de  (Salazar López, 2016) 
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2.6. Lean  
 

“Lean es una filosofía gerencial o de manufactura que acorta el tiempo de 

espera entre el pedido de un cliente y el envío de las piezas o servicios 

solicitados mediante la eliminación de todas las formas de desperdicio. Lean 

ayuda a las empresas en la reducción de costos, tiempos de ciclo y actividades 

sin valor agregado, lo que resulta en una compañía más competitiva, ágil y 

receptiva al mercado”. (Alukal & Manos, 2006) 

 

2.7. Matriz QFD  
 

El despliegue de la función de la calidad (QFD), designado a menudo 

escuchando la voz del cliente, es un método estructurado para traducir los 

requisitos del cliente en los requisitos técnicos apropiados para cada etapa del 

desarrollo de producto y de producción. Es una manera para desarrollar un 

diseño de producto o servicio satisfaciendo al consumidor, al traducir las 

demandas de los clientes en objetivos de diseño y asegurando los puntos 

importantes de la garantía de calidad que se utilizarán a través de la etapa de 

la producción. 

 

Una matriz típica de QFD tiene dos porciones: 

 

1. La parte horizontal contiene la información del cliente. Enumera 

las necesidades y deseos del cliente y determina su importancia relativa. 

También enumera la regeneración y quejas del cliente. 

 

2. La parte vertical contiene información técnica que responde a 

información obtenida del cliente. Traduce necesidades y deseos del 

cliente en lenguaje que puede ser medido, examina la relación entre el 

cliente y los requisitos técnicos, y contiene datos técnicos competitivos, 

los objetivos o las metas fijadas por una compañía para alcanzar 

competitividad. 
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El valor central es el nivel de funcionamiento que necesita ser alcanzado para 

resolver el resultado percibido de los proyectos QFD de la organización, se 

determinó comparando las evaluaciones de los clientes a los cálculos técnicos 

competitivos. Las correlaciones de los requisitos técnicos entonces se 

examinan. El objetivo es localizar cualquier requisito que esté en conflicto uno 

con otro. 

 

Otras secciones se pueden agregar a la matriz dependiendo de las 

necesidades de la compañía y los servicios que proporciona. (Johnson, 2003) 

 

Figura 24. Matriz QFD.  

Tomado de (Bernal, QFD - Despliegue de la Función Calidad, 2012) 

 

2.8. Total Productive Maintenance (TPM) 
 

El mantenimiento productivo total, por sus siglas en inglés TPM, es una 

metodología que consiste en generar un mantenimiento adecuado de equipos 

para obtener una producción perfecta en la cual no existan averías, no haya 

desperdicios, se genere un entorno seguro sin accidentes y sin interrupciones 

frecuentes en el proceso productivo. 
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El TPM es una estructura basada en la metodología de las 5S‟s y ocho pilares 

o actividades de soporte las cuales son: 

 

1. Mantenimiento autónomo: responsabiliza al personal operativo 

sobre el cuidado diario del equipo, generando así un mantenimiento 

rutinario donde se realicen inspecciones, limpiezas y lubricaciones de los 

mismos previniendo que cualquier daño pueda convertirse en una falla o 

avería de mayor magnitud. 

 

2. Mantenimiento planificado: consiste en generar un cronograma 

para realizar mantenimiento de equipos basado en la tasa fallas 

pronosticadas y/o medidas. Esto permite reducir los paros no 

programados y realizar el mantenimiento del equipo sin afectar la 

producción, además disminuye el inventario a través de un mejor control 

en piezas propensas a fallas o desgaste. 

 

3. Mantenimiento de la calidad: aplicación del análisis de causa raíz 

para eliminar las fuentes de los defectos de calidad más recurrentes, 

además de diseñar la detección de errores y prevención en procesos de 

producción.  

 

4. Enfoque en mejoras: crear pequeños grupos de empleados que 

trabajen juntos de forma proactiva para lograr mejoras incrementales 

regulares en el funcionamiento del equipo. Esto ayuda a combinar el 

talento colectivo de la compañía para crear el motor de la mejora 

continua, al identificar y resolver los problemas recurrentes con equipos 

interfuncionales. 

 

5. Control inicial: al adquirir nuevos equipos o diseñar nuevos 

procesos se deben emplear conocimientos prácticos para la mejor 

comprensión de los mismos con el fin de seleccionar equipos más 

sencillos y económicos de mantener y más confiables para prevenir la 

necesidad de mantenimiento excesivo. (Sejzer, 2016) 
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6. Educación y entrenamiento: menciona que capacitar, formar y 

entrenar a todo el personal necesario reduce los niveles de 

desconocimiento, permite que el personal aprenda nuevas técnicas para 

un mantenimiento preventivo y proactivo, para lograr alcanzar los 

objetivos establecidos. 

 

7. Seguridad, salud y medio ambiente: la mejor manera para reducir 

los accidentes e incidentes laborales es manteniendo un entorno laboral 

seguro y saludable que garantice el confort y cuidado del personal, para 

lo cual se necesita del compromiso de todos cumpliendo con las 

políticas empresariales y la metodología 5S‟s. 

 

8. TPM en administración: consiste en involucrar al área 

administrativa para mantener los criterios de mejora continua y orden, 

con el fin de que este sistema sea coherente dentro de la empresa al 

tener el compromiso de todos los que la conforman. 
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Figura 25. Estructura del TPM.  

Tomado de (Sejzer, 2016) 

 

“La implementación de un programa TPM crea una responsabilidad compartida 

para los equipos que fomenta una mayor participación de los trabajadores de la 

planta. En el entorno adecuado, esto puede ser muy eficaz para mejorar la 

productividad (aumentando el tiempo de actividad, reduciendo los tiempos de 

ciclo y eliminando los defectos).” (Vorne Industries Inc., 2018) 

 

2.9. Diagrama de Pareto 
 

El diagrama de Pareto consiste en una gráfica en donde se ordenan los datos 

de manera descendente de izquierda a derecha por medio de barras para 
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calificar las causas, gracias a ello se puede asignar un orden de prioridades, 

así como facilita el estudio de las fallas en las industrias o empresas 

comerciales. (Gehisy, 2017) 

 

Este principio es también conocido como la regla del 80-20, distribución A-B-C, 

ley de los pocos vitales o principio de escasez del factor.  

 

“Con el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen más 

relevancia mediante la aplicación del principio de Pareto (pocos vitales, muchos 

triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a solo 

unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se 

originan en el 20% de los elementos.” (Sales, 2002) 

 

Figura 26. Diagrama de Pareto.  

Tomado de (Sales, 2002) 

 

2.10. Ingeniería de Métodos 
 

“Se ocupa de la integración del ser humano en el proceso de producción de 

artículos o servicios. La tarea consiste en decidir dónde encaja el ser humano 

en el proceso de convertir materias primas en productos terminados o prestar 

servicios y en decidir cómo puede una persona desempeñar efectivamente las 

tareas que se le asignen.  
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La ingeniería de métodos comprende el papel de una persona en cualquier 

organización, desde el gerente hasta el último de los trabajadores de la 

empresa.  

 

La importancia de la ingeniería de métodos radica en el desempeño efectivo 

del personal en cualquier tarea, ya que el costo de contratar, capacitar y 

entrenar a una persona es cada vez más alto. Es evidente que el ser humano 

es y será, por mucho tiempo, una parte importantísima del proceso de 

producción en cualquier tipo de planta; pero también es cierto que su óptimo 

aprovechamiento dependerá del grado de utilización de su inteligencia, de su 

potencial de ingenio y creatividad.” (Palacios Acero, 2016) 

 

Para desarrollar una solución óptima aplicando los métodos es importante 

seguir estas siete fases: 

 

1. Formulación del problema: consiste en describir los resultados obtenidos 

de los datos recolectados de la empresa para determinar los problemas 

que esta pueda presentar, haciendo énfasis en sus características para 

que sea breve y general, con el fin de brindar una mayor apertura a 

varios métodos para solucionarlos. 

 

2. Análisis del problema: detallar todos los aspectos y características del 

problema, considerando restricciones, criterios e importancia de los 

mismos en relación con la empresa. 

 

3. Búsqueda de alternativas: una vez comprendida cuál es la fuente donde 

se originan los problemas, se procede a establecer posibles soluciones 

para los mismos. 

 

4. Evaluación de alternativas: consiste en evaluar cada una de las 

alternativas considerando ciertos aspectos cualitativos y cuantitativos 

que permitan determinar cuál es la más acertada. 
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5. Especificación de la solución preferida: es la descripción detallada de la 

alternativa seleccionada, considerando sus necesidades y uso para que 

funcione adecuadamente al ser implementada con facilidad y 

permitiendo mantener un control de la misma. 

 

6. Estrategia de aplicación: consiste en la planificación y diseño de un plan 

para implementar la alternativa seleccionada sin afectar ningún aspecto 

empresarial y que sea acogida por el personal sin generar resistencia 

alguna. 

 

7. Seguimiento: es el control y monitoreo de la solución implementada para 

comprobar que su funcionamiento y los resultados son de acuerdo a los 

esperados. 

 

2.11. Value Stream Mapping (VSM)  
 

Como su nombre lo indicada el mapa de flujo de valor (VSM), por sus siglas en 

inglés, pertenece a la metodología Lean y consiste en una herramienta visual 

que permite comprender la situación actual de la empresa basado en los flujos 

de materiales y flujos de información de la misma. Básicamente es representar 

gráficamente cómo se realizan todas las actividades de una empresa para 

obtener un producto o brindar un servicio, basado en los tiempos de cada una 

de ellas y la cantidad de personal disponible para la línea de producción o dar 

un servicio. El objetivo es identificar las actividades que no generan un valor al 

producto o servicio y se pueden suprimir, así como los puntos donde existen 

oportunidades de mejora que permitan el crecimiento y desarrollo empresarial. 

(Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010) 

 

Para realizar el dibujo del mapa de valor es importante conocer la simbología 

del mismo para familiarizarse y poder representar al proceso actual sin 

problemas, estos son los símbolos más comunes: 
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Figura 27. Simbología de Flujo de Materiales VSM.  

Tomado de (Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010) 

 

 

Figura 28. Simbología de Flujo de Información.  

Tomado de (Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010) 

 

Previamente a realizar el mapa es necesario determinar los tiempos para cada 

actividad, así como la cantidad de personal necesario para cada una, esto 
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servirá para conocer el tiempo necesario para el proceso completo y realizar un 

balance de línea para determinar las posibles oportunidades de mejora, aparte 

es necesario para establecer la línea de tiempo en la parte inferior del mapa de 

valor, a continuación un ejemplo de un VSM de la situación de una empresa: 

 

 

Figura 29 Ejemplo de VSM Completo.  

Tomado de (Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010) 

 

2.12. Análisis de Modo y Efecto de Fallas (AMEF) 
 

Esta metodología consiste en identificar los posibles fallos potenciales de un 

proceso o producto, partiendo de un análisis en el cual se determina la 

posibilidad de que estos ocurran, los daños que podrían generar o cómo estos 

podrían afectar al mismo (severidad) y como detectarlos a tiempo. Es 

importante clasificarlas de una manera jerárquica para reducir o eliminar las 
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fallas que reducen la confiabilidad del proceso o producto haciéndolo más 

vulnerable. (Gutiérrez Pulido & De la Vara Salazar, 2013) 

 

Existen dos categorías, una enfocada en el diseño (AMEF-D) y otra dedicada a 

los procesos y productos (AMEF-P), las primeras tratan sobre los fallos en la 

estructura del producto, es decir, en el diseño del mismo como su nombre lo 

indica y las segundas hacen referencias a los fallos que se presentan durante 

una actividad de fabricación del producto.  

 

 

Figura 30. Formato AMEF.  

Tomado de (Beltrán, 2014) 
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2.13. Análisis Económico 
 

Consiste en el estudio del comportamiento de los individuos ante diferentes 

condiciones económicas para la toma de decisiones y la forma en cómo estas 

decisiones afectan a otros aspectos económicos. Inicia de la idea de 

preestablecer condiciones o reglas para tomar las decisiones y alcanzar 

diferentes objetivos, considerando que existirán restricciones debido a que 

tanto los materiales como los recursos humanos son limitados. En otras 

palabras el análisis económico permite comprender la manera para optimizar 

recursos y costos a la hora de plantearse nuevos panoramas para alcanzar sus 

fines. (Blasco Torrejón) 

 

“El análisis económico se centra, fundamentalmente, en la valoración de la 

situación económica y financiera existente y en los riesgos implícitos de corto a 

medio plazo para la estabilidad de precios desde la perspectiva de la 

interacción de la oferta y la demanda en los mercados de bienes, servicios y 

factores en los citados horizontes temporales. Se presta la debida atención a la 

necesidad de identificar la naturaleza de las perturbaciones que afectan a la 

economía, sus efectos sobre el comportamiento de los costes y de los precios y 

las perspectivas de corto a medio plazo referidas a su propagación en la 

economía.” (Banco de España, 2016) 

 

2.14. Key Performance Indicator (KPI) 
 

Conocidos como indicadores clave de rendimiento o indicadores de 

desempeño, consiste en un conjunto de medidas enfocadas en aquellos 

aspectos organizacionales de rendimiento críticos para el éxito presente y 

futuro de una organización. 

 

Estos indicadores cuentan con siete características distintivas: 

 

1. No son medidas financieras. 
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2. Frecuentemente medidos. 

 

3. Implementado por el CEO o equipo gerencial. 

 

4. Comprensión del personal sobre esta medida y la acción correctiva 

requerida. 

 

5. Establece responsabilidad tanto para el equipo como para el individuo. 

 

6. Posee un impacto significativo para el empresa. 

 

7. Es un impacto positivo al mejorar la empresa. 

 

Estos indicadores rara vez son desconocidos para la organización, pero puede 

que no sean reconocidos o estén ocultos del equipo gerencial acumulando 

polvo en algún lugar. (Parmenter, 2007) 

3. Capítulo III: Problemática y Situación Actual 

 

3.1. Problemática 
 

Ficarder S.A. es una empresa dedicada a brindar servicios de mantenimiento a 

nivel nacional a equipos industriales para la producción de alimentos, sus 

clientes principales son las cadenas de comida que conforman al Grupo KFC, 

para lo cual el departamento técnico de la empresa en conjunto con el personal 

operativo de Grupo KFC han creado un cronograma anual de mantenimiento 

preventivo para cada uno de los locales distribuidos en el Ecuador, con el fin de 

verificar el estado de sus equipos, para prevenir la generación de paros no 

programados y fallos en el funcionamiento de los mismos, sin embargo, a pesar 

de esta planificación, existen mantenimientos correctivos en los mismos locales 

de manera diaria lo cual afecta la producción y genera problemas tanto para la 

empresa como para estas cadenas de comida, ya que las paras en algunos 
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equipos son muy repetitivas y se necesitan repuestos constantemente para que 

funcionen de manera apropiada. 

 

Actualmente estos daños repetitivos afectan al rendimiento de la empresa, ya 

que al parecer no se cumple con el cronograma preestablecido y los 

mantenimientos preventivos no son ni efectivos ni eficaces, lo cual significaría 

que los problemas radican en el personal técnico encargado de realizar estos 

trabajos. 

 

Por otro lado parece ser que existe una sobrecarga laboral y la empresa no 

tiene la capacidad necesaria para cumplir con las expectativas de sus clientes, 

lo cual ha generado un gran número de quejas que no son tomadas en cuenta, 

ya que la comunicación entre ambas partes es muy deficiente y no existe un 

entendimiento adecuado de la situación que se vive en ambas partes. 

 

Para Ficarder S.A. mantener un proceso de selección de personal deficiente 

está generando graves problemas, al igual que la falta de un programa de 

capacitaciones y formación de personal. Esto se ve reflejado en los trabajos 

realizados y está dejando al descubierto las falencias de la empresa, lo cual 

puede terminar en las perdidas de sus clientes y ganar una mala reputación 

dentro del mercado nacional, por no poseer un departamento de talento 

humano conformado adecuadamente. 

 

3.2. Situación Actual 
 

Es importante indicar que toda la información recopilada para determinar la 

situación actual de la empresa está enfocada únicamente en la ciudad de Quito 

donde se encuentra la matriz de la empresa Ficarder S.A., con el fin de 

encontrar las fuentes principales a los problemas previamente mencionados. 

 

Para lo cual se hará una descripción tanto de la situación organizacional actual 

como de la situación laboral de la empresa. 

 



46 

 

3.2.1. Situación Organizacional 
 

Para comprender mejor la estructura de la empresa Ficarder S.A., se presenta 

el siguiente organigrama donde se observa claramente sus áreas: 

 

Figura 31. Organigrama Ficarder S.A. 

Una vez presentada la estructura empresarial, se considera  el perfil que debe 

tener el personal que conforma el departamento técnico, porque este 

departamento es el núcleo del giro de negocio empresarial, por tal razón los 

empleados deben cumplir con ciertos requisitos como: aptitudes, habilidades y 

niveles educativos, para lograr cumplir con las tareas y responsabilidades 

pertinentes a cada puesto de trabajo de la manera más adecuada posible, en la 

siguiente tabla se detalla los conocimientos, habilidades y actividades que debe 

realizar el personal que pertenece al departamento técnico: 

 

Gerente General (1) 

Subgerente (1) 

Gerente Técnico (1) 

Supervisores (2) 

Jefes de Zona (5) 

Operarios Técnicos 
(37) 

Capacitador (1) Asistentes técnicos 

Digitador (1) 

Reportes (1) 

Recepción (1) 

Jefe Compras (1) 

Asistente de 
Compras (1) 

Contador/Talento 
Humano (2) 

Jefe Administrativo 
(1) 

Asistente 
Administrativo (1) 

Jefe de Seguridad y 
Salud (1) 

Ocupacional 

Médico Ocupacional 
(1) 
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Figura 32. Perfil Requerido para Personal Técnico 
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Como se observa en la imagen anterior están descritas cuáles son las 

funciones y características principales necesarias para el perfil que debe 

cumplir el personal del departamento técnico y a continuación se especificará 

el nivel de conocimiento y experiencia requerida para cada puesto: 

 

 

Figura 33. Nivel de Conocimiento y Experiencia Requerida para Personal 
Técnico 

 

A pesar de tener un perfil definido, este no es considerado al momento de 

seleccionar personal, ya que la mayoría de contrataciones se han realizado 

inadecuadamente, por ende las personas que ocupan los diferentes cargos 

poseen complicaciones de adaptabilidad lo cual se ve reflejado en un trabajo 

deficiente, pero todo este problema se podría prevenir al mejorar el 

departamento de talento humano, ya que actualmente se cuenta con una 

nómina de talento humano que a la vez se encarga de la contabilidad como se 

ve en el organigrama anterior (Fig. 31), por tal motivo el proceso de selección 

es deficiente y la contratación de personal se basa más en el criterio y afinidad 

que tenga el gerente técnico con el aspirante. Este proceso se maneja de la 

siguiente manera como se ve en el diagrama de flujo a continuación: 
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Figura 34. Proceso de Selección de Personal Actual 
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Al detallar el proceso como se ve anteriormente se determina su ineficacia, 

debido a la falta de criterio para tomar la decisión de contratar al personal, es 

por ello que actualmente no se cumple con los requisitos necesarios solicitados 

en el perfil y los empleados actuales poseen muy poco conocimiento como se 

detalla en la siguiente tabla: 

 

Tabla 1.  

Nivel de Categorizado del Personal Técnico Quito 
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Como complemento del proceso de selección se ha adicionado el nivel de 

categorización del personal técnico el cuál se basa en la Figura 33, como es 

evidente no se cumplen las condiciones de los niveles de conocimientos 

establecidas en el perfil. Por ejemplo, se puede ver que el jefe de la zona 

Valles 2 posee un nivel académico primario cuando debería ser superior, con lo 

cual se demuestra que no se están realizando evaluaciones o seguimientos 

adecuados al trabajo desarrollado por el personal técnico para poder mejorar 

su categoría técnica.  

 

Por otro lado se debe mencionar que el departamento técnico posee un 

capacitador encargado de realizar el entrenamiento y formación de los 

técnicos, pero esta capacitación es esporádica e incompleta, debido a que el 

nuevo personal contratado es enviado a los locales a realizar los 

mantenimientos supuestamente para aprender a través de la práctica y la 

experiencia de sus compañeros con un plazo máximo de seis meses, pero esto 

solo representa una ineficiencia del capacitador al no entrenar y preparar 

adecuadamente al nuevo personal en un plazo más corto de tiempo. 

 

Es importante indicar que dentro de este departamento se hacen reportes de 

las actividades diarias del personal y registros de las órdenes de trabajo 

generadas por parte de los locales de Grupo KFC a las cuales se las 

complementa con la asignación de los técnicos en base a su disponibilidad 

para atender las mismas, estas órdenes de trabajo son también conocidas 

como mantenimientos correctivos. Lastimosamente estos registros son muy 

desorganizados y es difícil analizar sus datos por la falta de orden y 

clasificación de los mismos, y exceso de información innecesaria. Esto se debe 

a que se recibe información incompleta (comunicación deficiente) y  falta dar 

seguimiento a los trabajos realizados para comprobar su estado. 

 

3.2.2. Situación Laboral 
 

Una vez clara la estructura y actividades a destacar en la empresa podemos 

mencionar que actualmente Ficarder S.A. brinda un servicio de mantenimiento 
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a más de doscientos locales a nivel nacional pertenecientes al Grupo KFC 

dentro de los cuáles se trabaja con las siguientes cadenas: 

 

 KFC 

 Heladerías KFC 

 Menestras del Negro 

 Tropiburger 

 American Deli 

 Pollos Gus 

 Cajún 

 Il Cappo 

 Casa Res 

 Baskin Robbins/ Cinnabon 

 

Para lo cual la empresa Ficarder S.A. ha optado por agrupar esta distribución 

de locales en cinco diferentes zonas, dentro de las cuales también se 

encuentra repartido el personal técnico: 

 

 Zona Norte: desde la Mitad del Mundo hasta Av. Naciones 

Unidas, incluyendo C.C. Granados Plaza y Plaza de las Américas. 

 Zona Centro: desde C.C. Quicentro Norte hasta el IESS. 

 Zona Sur: desde la Basilica hasta Machachi. 

 Zona Valles 1: todo el valle de los Chillos, provincia de 

Esmeraldas, Santo Domingo de los Tsáchilas, Chimborazo, Cotopaxi y 

Tungurahua. 

 Zona Valles 2: incluye Cumbayá, Tumbaco, Pifo, Tababela, 

Cayambe, Provincia de Imbabura y Sucumbíos. 

 

A pesar de tener cinco zonas definidas el personal técnico no se encuentra 

distribuido equitativamente, esto se debe las diferentes necesidades de las 

zonas en relación con la cantidad de locales que cada una posee, es por ello 

que la distribución es de la siguiente manera: 
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Tabla 2.  

Distribución Zonal de Personal Técnico 

 

 

Se debe indicar que dentro de esta distribución están incluidos los jefes de 

cada una de las zonas, aparte en la zona Valles 1 se debe especificar que de 

los nueve técnicos tres se encuentran repartidos en las provincias de 

Esmeraldas, Tungurahua y Santo Domingo de los Tsáchilas respectivamente, y 

en Valles 2 uno de los seis técnicos se encuentra en Imbabura. También cabe 

indicar que existen dos turnos de trabajo, uno nocturno exclusivo para realizar 

mantenimientos preventivos de los locales KFC y Heladerías KFC, y uno diurno 

para atender las órdenes de trabajo y realizar mantenimientos preventivos del 

resto de cadenas, con lo cual la distribución sería como se ve en la tabla 

siguiente: 

 

Tabla 3.  

Distribución Zonal por Turnos Personal Técnico 
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En el caso de los locales de las diferentes cadenas la distribución zonal es de 

la siguiente manera: 

 

Tabla 4.  

Distribución Zonal de Locales 
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Figura 35. Distribución Porcentual de Locales  

 

Basado en el gráfico de pastel anterior podemos determinar que los locales de 

KFC más Heladerías KFC implican el 42% de locales dentro de las cinco zonas 

de Quito, es decir, que esto los convierte en los clientes más importantes al 

abarcar gran parte del mercado. Se han unificado los locales de KFC y 

Heladerías por el hecho de pertenecer a la misma cadena a pesar de brindar 

productos diferentes. 

 

Pero para tener una idea más clara a nivel zonal nos guiaremos de los 

siguientes gráficos de pastel para comprender donde existe la mayor 

concentración de locales: 

 

KFC 
33% 

Heladerías 
KFC 
9% Menestras del 

Negro 
16% 

Tropiburger 
11% 

American Deli 
8% 

Pollos Gus 
9% 

Cajún 
5% 

Il Cappo 
2% 

Casa Res 
1% 

Baskin 
Robbins/Cinnab

on 
6% 

Distribución Porcentual de Locales UIO 
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Figura 36. Distribución Porcentual Zonal Locales KFC 

 

 

Figura 37. Distribución Porcentual Zonal Heladerías KFC 

 

Centro 
17% 

Norte 
25% 

Sur 
19% 

Valles 1 
25% 

Valles 2 
14% 

Locales KFC por Zonas UIO 

Centro 
22% 

Norte 
22% 

Sur 
28% 

Valles 1 
22% 

Valles 2 
6% 

Heladerías KFC 
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Haciendo referencia a los gráficos anteriores (Fig. 35, 36, 37) y la tabla de 

distribución de locales (Tabla 4) podemos determinar que la zona norte y valles 

1 poseen una gran cantidad de locales cada una con 21, la zona sur posee 18 

locales, zona centro 16 locales y zona valles 2, 11 locales; con estos datos 

sabemos qué zonas poseen la mayor concentración de locales en Quito, 

aunque eso no significa que sean las zonas que generan más órdenes de 

trabajo, por tal motivo se debe conocer cuál de todas estas zonas posee la 

mayor cantidad de trabajos.  

 

Es primordial comprender cómo se atienden estas órdenes; el sistema de 

trabajo de la empresa consiste en realizar un mantenimiento preventivo a cada 

local de manera trimestral, basado en un cronograma previamente realizado 

por el departamento técnico y aprobado conjuntamente por la Gerencia de 

Grupo KFC y Ficarder S.A, este mantenimiento preventivo consiste en revisar 

el estado del equipo, desarmarlos y realizar una limpieza y lubricación del 

mismo para dejarlo en perfectas condiciones y funcionando correctamente, 

para tener una idea más clara de este proceso se utiliza el siguiente diagrama 

de flujo:  
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Figura 38. Proceso Actual de Mantenimiento Preventivo 
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Aparte de ello se maneja un software, llamado “Fixed”, el cual se encuentra 

instalado en cada uno de los locales para generar órdenes de trabajo diarias 

con el fin de informar acerca de cualquier posible daño o falla evidenciada en 

un equipo, de igual manera este programa se encuentra instalado en las 

oficinas del departamento técnico de Ficarder S.A. donde se recibirán los 

informes generados lo cual permitirá asignar al personal técnico para atender 

cada problema de la manera más rápida posible y determinar si este tiene una 

solución inmediata o se necesita de un repuesto para dejar al equipo en 

perfecto estado.  

 

A estas órdenes de trabajo se las conocen como mantenimiento correctivo, ya 

que implican hacer una modificación o corrección dentro o fuera del equipo, en 

el siguiente diagrama de flujo se observará como se realiza el proceso de 

asignación de manera más detallada:  

 

 

Figura 39. Proceso de Asignación de Personal para Mantenimientos 
Correctivos 
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Una vez explicados los procesos de mantenimiento y asignación de personal 

para las órdenes de trabajo se procede a analizar todos los datos pertinentes 

recopilados para comprender de mejor manera la situación actual laboral de la 

empresa.  

 

Este trabajo de investigación está basado en todos los mantenimientos 

realizados en el año 2017 en el periodo de enero a diciembre del mismo, 

obteniendo así los siguientes resultados: 

 

Tabla 5.  

Órdenes de Trabajo Mensuales 2017 

 

 

Como se observa en la tabla anterior en el año 2017 la empresa realizó un total 

de 8696 mantenimientos correctivos en las cinco zonas pertenecientes a Quito, 

dando así un promedio mensual de 725 trabajos repartidos entre los 207 

locales pertenecientes a las cinco zonas de Quito. En el grafico siguiente se 

puede ver la trazabilidad de los trabajos realizados en el año 2017: 
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Figura 40. Histograma de Órdenes de Trabajo Mensuales Grupo KFC Quito 
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Para saber cúal ha sido la zona con mayor cantidad de órdenes de trabajo se 

han distribuido los valores mensuales entre las cinco zonas como se ha 

recopilado la información para generar la siguiente tabla: 

 

Tabla 6.  

Órdenes de Trabajo por Zonas 

 

 

Gracias a la tabla anterior podemos determinar que las zonas que presentan 

daños con mayor frecuencia son: la zona norte (2067 órdenes de trabajo) y 

zona centro (2038) dentro del año 2017, a pesar de conocer la cantidad de 

órdenes de trabajo generadas se debe identificar cuales cadenas abarcan la 

mayor cantidad de trabajos realizados, haciendo referencia a la Figura 35, 

sabemos que KFC y Heladerías KFC abarcan el 42% de locales en Quito, sin 

embargo no necesariamente estas cadenas representan la mayor cantidad de 

trabajos, es por ello que se ha realizado un diagrama de Pareto para 

determinar donde se generan la mayoría de las órdenes de trabajo: 
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Figura 41. Diagrama de Pareto Órdenes de Trabajo por Cadena 
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Como se puede ver en el diagrama anterior se identifica que dentro de los 

locales de KFC y sus heladerías se generan la mayor cantidad de órdenes 

anuales, lo cual afecta al resto de locales por la disponibilidad de técnicos y el 

tiempo reducido para atender los trabajos en otros locales, para conocer los 

porcentajes exactos de los trabajos repartidos en las diferentes cadenas se 

emplea el siguiente diagrama de pastel: 

 

 

Figura 42. Distribución Porcentual de Órdenes de Trabajo por Cadena 

 

KFC 
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Tabla 7.  

Órdenes de Trabajo por Cadena 

 

 

Basado en el diagrama de pastel (Fig. 41) complementado con la tabla anterior 

sabemos que el 57% de las órdenes de trabajo pertenecen a los locales de 

KFC (55%) y Heladerías KFC (2%), con 4780 y 144 órdenes generadas 

respectivamente en el año 2017. Esto significa que estas cadenas abarcan 

más de la mitad de trabajos anuales pero dentro de las mismas es importante 

comprender cuáles son sus problemas más frecuentes, para lo cual se realizó 

el siguiente análisis tomando una muestra trimestral, es decir, se utilizaron los 

datos correspondientes a los meses de Enero, Abril, Julio y Octubre debido a 

su gran cantidad de órdenes de trabajo (Tabla 5), para conocer qué equipos 

son los más afectados.  

 

Es necesario indicar que existen tres tipos de daños:  

 

 Eléctricos: todo aquello relacionado con fuentes de poder, conexiones y 

partes eléctricas.  

 Mecánicos: ajustes de pernos, tornillos y estructura de los equipos.  

 Operativos: repuestos o fallos generados por operadores del equipo.  
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Es importante indicar que todos los equipos que se encuentran dentro de los 

locales funcionan todos los días en un promedio de 10 horas por su gran 

demanda para la producción de alimentos. 

 

Tabla 8.  

Frecuencia de Daños en Equipos de KFC y Heladerías 
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 Figura 43. Diagrama de Pareto para Daños de Equipos en Locales KFC y 
Heladerías 
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Basado en el diagrama de Pareto anterior se puede determinar que el 80% de 

los equipos se ve afectado por el 20% de los equipo con problemas más 

frecuentes, los cuales son: 

 

 Display 

 Freidora a Presión 

 Freidora Abierta 

 Cuarto Frío 

 Holding Cabinet 

 

A estos se los debe clasificar por tipo de daño para conocer donde se generan 

la mayor cantidad de problemas y fallos dentro de los mismos, para ello se ha 

realizado la siguiente tabla: 

 

Tabla 9.  

Tipo de Daño para Equipos con Problemas más Frecuentes 

 

 

Como complemento de la tabla anterior es importante identificar los porcentajes 

que representa cada tipo de daño en los equipos con mayor frecuencia de falla 

para determinar de mejor manera cuáles se deben priorizar para prevenir y 

cuáles se pueden eliminar, para ello se ha realizado el siguiente diagrama de 

pastel: 

Equipo Eléctrico Mecánico Operativo Total

Display 164 49 25 238

Freidora a 

Presión
87 75 18 180

Freidora Abierta 80 63 22 165

Cuarto Frío 41 76 11 128

Holding Cabinet 

(Cresscor)
75 44 1 120

Total 447 307 77 831
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Figura 44. Distribución Porcentual para Tipos de Daño 

 

Una vez clasificados los tipos de daños de manera porcentual para los 5 

equipos con daños más frecuentes podemos observar que la mayoría de ellos 

son eléctricos 54% (447 daños), siguen los mecánicos 37% (307 daños) y por 

último los operativos 9% (77 daños), esto refleja que los mantenimientos 

preventivos no se están realizando adecuadamente por falta de verificación de 

los elementos de cada equipo, aparte esto, indica que el personal de cada local 

no tiene los conocimientos adecuados de los equipos, por ende se generan los 

daños operativos, los cuales deben ser suprimidos.  

 

Para saber con mayor exactitud cuáles son los locales de KFC y heladerías 

donde existen niveles más elevados de estos daños de equipos se procede a 

clasificarlos, para lo cual es importante indicar que los locales de KFC se 

identifican con la letra “K” y el número de local, y para heladerías se lo hace 

con la letra “H” y el número de local, como se observa en las siguientes tablas: 

 

Eléctrico 
54% 

Mecánico 
37% 

Operativo 
9% 

Tipo de Daños 
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Tabla 10.  

Locales Zona Centro con Daños más Frecuentes 
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Tabla 11.  

Locales Zona Norte con Daños más Frecuentes 
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Tabla 12.  

Locales Zona Sur con Daños más Frecuentes 
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Tabla 13.  

Locales Zona Valles 1 con Daños más Frecuentes 

 

Tabla 14.  

Locales Zona Valles 2 con Daños más Frecuentes 
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Tabla 14.  

Locales Zona Valles 2 con Daños más Frecuentes 
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Con las tablas anteriores se ha logrado identificar cuáles son los locales de 

cada zona donde se presentan con mayor frecuencia los daños más repetitivos 

de los equipos, así como cual es el tipo de daño más común de cada equipo 

por local. Estos locales y equipos están marcados con una franja celeste para 

identificarlos fácilmente, por otro lado, estas tablas sirven idealmente para 

identificar por medio de un diagrama de Pareto cuales son los locales con más 

daños en cada una de las zonas como se ve a continuación: 

 

Tabla 15.  

Nivel de Daños Locales Zona Centro 
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Figura 45. Diagrama de Pareto sobre Daños en Locales Zona Centro 

 

Tabla 16. 

Frecuencia de Daños Locales Zona Norte 
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Figura 46. Diagrama de Pareto sobre Daños en Locales Zona Norte 

 

Tabla 17.  

Frecuencia de Daños Locales Zona Sur 
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Figura 47. Diagrama de Pareto sobre Daños en Locales Zona Sur 

 

Tabla 18.  

Frecuencia de Daños Locales Zona Valles 1 
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Figura 48. Diagrama de Pareto sobre Daños en Locales Zona Valles 1 

 

Tabla 19.  

Frecuencia de Daños Locales Zona Valles 2 
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Figura 49. Diagrama de Pareto sobre Daños en Locales Zona Valles 2 

 

En base a los diagramas anteriores se puede determinar que existen entre 3 y 

5 locales por zona donde se generan la mayor cantidad de órdenes de trabajo, 

esto puede deberse a los niveles de producción de cada local, así como de la 

concurrencia de los consumidores a cada uno de ellos, ya que si existe un 

mayor flujo de consumidores de alimentos existirá una mayor producción, por 

ende, los equipos tendrán un mayor uso y su probabilidad de tener una falla 

incrementa totalmente. 

 

De igual manera es importante indicar que estos valores representan una 

muestra de los datos referentes a los meses de Enero, Abril, Julio y Octubre del 

año 2017, por ende estos valores deben ser divididos para cuatro para tener un 

valor mensual.  

 

3.3. Encuestas 
 

Como complemento se realizaron encuestas a los administradores de las 

diferentes cadenas de Grupo KFC, para determinar los niveles de satisfacción y 

conocer la opinión de los principales clientes de Ficarder S.A., este fue el 

formato empleado para las encuestas: 
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Figura 50. Formato de Encuestas 

 

Una vez recopilados los datos de las encuestas se obtuvo un total de 88 

encuestados repartidos de la siguiente manera: 
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Tabla 20.  

Cantidad de Locales Encuestados 

 

 

 

Figura 51. Distribución Porcentual de Encuestas Realizadas en Quito 
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Con estos resultados obtenidos se observa que el 40% de las respuestas 

recopiladas (35 encuestas) pertenecen a la cadena KFC lo cual nos permite 

complementar con los datos analizados anteriormente para mantener nuestro 

enfoque solo en esta cadena y sus heladerías.  Considerando la importancia de 

los niveles de satisfacción basado en las respuestas obtenidas podemos 

detallar la opinión de los clientes (KFC): 

 

Tabla 21.  

Nivel de Satisfacción 

 

 

Se puede ver que la mayoría de los clientes encuestados (26) tienen un nivel 

elevado de satisfación, lo cual refleja el cumplimiento de sus requerimientos y 

el buen desempeño. 

 

Tabla 22.  

Cantidad de Inconformidades 

 

 

A pesar del buen nivel de satisfacción la mayoría de clientes (30) han 

presentado inconformidades con el trabajo realizado, lo cual permite identificar 

falencias en el desarrollo de los mantenimientos en los locales. 
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Tabla 23.  

Frecuencia de Inconformidades 

 

 

Otro punto a resaltar es que generalmente se presentan estas inconformidades 

en el trabajo de manera mensual (14) y semanal (13), siendo este un punto a 

corregir ya que lo ideal sería no generar inconformidades o en el peor de los 

casos que estas sean de manera trimestral 

 

Tabla 24.  

Tipos de Inconformidades 

 

 

Una vez determinada la frecuencia en la que se presentan las inconformidades 

se ha especificado cuál es el tipo de inconformidad más común, en este caso 

es el tiempo de respuesta a emergencias (órdenes de trabajo urgentes) y los 

retrasos en entregas de trabajos o finalización de los mismos lo cual afecta a 

los cronogramas establecidos y genera una acumulación de trabajos diarios los 

que implican no cumplir con la demanda de las órdenes generadas.  
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Tabla 25.  

Sugerencias de Clientes 

 

 

Por último los clientes han realizado diferentes sugerencias para que los 

servicios brindados mejoren y se disminuyan los problemas e inconformidades,  

como se ve en la tabla anterior se han clasificado en ocho tipos de 

requerimientos de los clientes,  a pesar de que la cantidad de sugerencias no 

coincide con la cantidad de respuestas no es relevante, ya que algunas 

respuestas incluyen dos o más sugerencias; estas sugerencias ayudan a 

comprender cuáles son los requerimientos específicos de los clientes, lo que 

permite comprender qué se debe mejorar o incluir en el servicio para satisfacer 

a los clientes.  

 

Una vez finalizado el análisis de los datos empresariales y los datos de las 

encuestas se ha realizado un diagrama de Ishikawa para determinar las causas 

para la baja la efectividad de los mantenimientos preventivos, siendo este el 

problema que afecta tanto a la empresa como a los clientes: 
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 Figura 52. Diagrama de Ishikawa 
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El realizar el análisis del diagrama anterior se puede constatar que las fuentes 

para un mantenimiento preventivo poco efectivo radican principalmente en la: 

 

 Falta de capacitación, formación y entrenamiento del personal. 

 No existe verificación del estado de los elementos de los equipos, por 

eso no se previenen los fallos. 

 Falta planificación y organización de los trabajos y del personal. 

 Deficiencia en los controles y seguimiento de los equipos de los locales 

por falta de supervisión e inexistencia de indicadores de desempeño 

(KPI). 

 Cuidado y limpieza de las herramientas manuales y equipos para 

verificar el estado de los elementos de cada equipo. 

 Comunicación deficiente entre empleados y clientes para detallar los 

problemas y daños. 

 

Con respecto a los repuestos y la materia prima son un problema 

independiente de Ficarder S.A., debido a que la disponibilidad, despacho y 

entrega de estos productos es manejado por las bodegas de Grupo KFC, al 

igual que el entorno de trabajo (medio ambiente) es algo que no se puede 

mejorar pero se puede prever con capacitaciones, organización, comunicación 

y adaptabilidad. 

 

3.4. VSM Actual 
 

Después de concluir con el análisis de datos pertenecientes a la situación 

laboral actual y las correspondientes explicaciones de los procesos para 

brindar los servicios de mantenimiento tanto preventivo como correctivo, se 

procede a emplear un mapa de flujo de valor (VSM), para que a través del 

siguiente gráfico se pueda visualizar detalladamente cómo son los procesos 

reales: 
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Figura 53. VSM Situación Actual Laboral 
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Gracias al VSM anterior se puede ver claramente como el departamento 

técnico gestiona todos los servicios de mantenimiento para todas las cadenas 

de Grupo KFC, a pesar de enfocarse únicamente en locales KFC debido a su 

gran demanda (Fig. 42) dentro de este mapa. Como se puede ver en el caso 

de los mantenimientos preventivos solo debe llegar la confirmación de cada 

local donde se realizará el trabajo en base al cronograma preestablecido, con 

lo cual se informa al personal nocturno sobre la aprobación y ellos cuentan con 

un tiempo de 8 horas netas para cumplir con su trabajo, el cual se esta 

realizando de una manera deficiente, por tal razón es que se producen tantos 

mantenimientos correctivos, esto va de la mano con la falta de supervisión de 

cada trabajo realizado para poder constatar el rendimiento de los técnicos, así 

como el estado de cada trabajo. 

 

En el caso de los mantenimientos correctivos, es completamente diferente, 

debido a que se cuenta con un tiempo disponible real de 5,5 horas por técnico 

para atender las órdenes de trabajo generadas diariamente (17) por cada local 

de KFC, ya que a pesar de ser un turno de 9 horas se debe restar una hora de 

almuerzo y 2,5 horas que se emplean para los mantenimientos preventivos en 

los locales de otras marcas.  

 

Dentro del VSM se puede ver que el tiempo empleado para cada orden de 

trabajo es demasiado alto, ya que se necesita cinco veces más del tiempo real 

para atender las mismas, como se ve en la siguiente tabla: 

 

Tabla 26.  

Tiempo de Ciclo por Tipo de Daño 
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Por otro lado se  observa como la recepcionista juega un papel fundamental, ya 

que se encarga de realizar la planificación y asignación de los 24 técnicos del 

turno diurno para atender las ordenes diarias, (17) a promedio de 0,7 órdenes 

para cada técnico, considerando el tiempo disponible de cada uno se observa 

que con la cantidad de personal actual disponible no se puede completar con 

las órdenes diarias, lo que genera una acumulación de trabajo para los días 

siguientes, siendo este un problema muy grave, debido a que se incumple con 

la planificación y se generan horas extras de trabajo. 

 

Independientemente del problema generado con los servicios prestados se 

debe resaltar que basado en los resultados de las encuestas sobre niveles de 

satisfacción realizado a los administradores de cada local, se puede evidenciar 

en sus comentarios que existe un problema de comunicación y organización 

por parte de la empresa, lo cual genera molestias y desconocimiento para 

ambas partes, es decir, que tanto los técnicos como el personal de cada local 

tienen información incompleta acerca de los trabajos a ser realizados, aparte 

en base a su criterio, no se está dando una prioridad a las órdenes de trabajo y 

por tal motivo no existe un sentido de urgencia, lo cual provoca que se atienda 

cada orden sin considerar su nivel de importancia para cada local, por último 

los empleados de los locales han comentado que se evidencia que la mayoría 

del personal enviado a realizar los trabajos no se encuentra suficientemente 

capacitado para resolver los problemas de manera inmediata, sobretodo 

porque son técnicos recién contratados que no poseen los conocimientos 

necesarios para cumplir con los trabajos de manera adecuada. 

 

Todos estos aspectos pueden partir de un principio simple el cual 

aparentemente proviene directamente del interior de la empresa, siendo más 

específicos recae en el proceso de selección de personal, ya que este proceso 

es la base fundamental para que todas las operaciones y actividades de la 

empresa funcionen adecuadamente sin inconvenientes, pero dentro de 

Ficarder S.A. no existe un departamento de Talento Humano, sino una nómina, 

la cual se dedica la mayoría del tiempo a la contabilidad y los pagos de la 
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empresa que al proceso de selección, aparte esta nómina no forma parte de la 

empresa para los roles de pagos ya que es un servicio contratado; este es 

motivo suficiente para marcar una diferencia trascendental, debido a que no se 

hacen las evaluaciones competentes y pertinentes a los aspirantes al puesto, 

así como no se generan entrevistas profesionales, simplemente por el hecho 

de que no existe un psicólogo organizacional que pueda analizar y observar a 

profundidad el perfil de cada aspirante, para luego generar un informe detallado 

de los motivos por los cuales una persona debe o no ser contratada para el 

puesto. 

 

Si la empresa quiere mantener su estabilidad y seguir un proceso de 

crecimiento, debe saber explotar las habilidades y aptitudes de cada uno de 

sus empleados para seguir mejorando continuamente, pero de igual manera 

debe mantener un control y supervisión en los trabajos realizados para poder 

asegurar la satisfacción del cliente así como el buen funcionamiento de los 

equipos en cada uno de los locales. 

4. Capítulo IV: Propuestas de Mejora 

 

Establecer propuesta de mejora consiste en diseñar soluciones para los 

problemas encontrados en una empresa con el fin de mejorar sus procesos 

productivos o de servicios para incrementar el rendimiento y desempeño del 

sistema en general, así como mejorar los niveles de satisfacción de los clientes 

cumpliendo con sus requerimientos y satisfaciendo sus necesidades en todo 

momento. 

 

La base principal para la implementación de mejoras es una buena 

identificación de los problemas presentes, ya que en este punto se priorizan las 

actividades y se les asigna un nivel de importancia a las mismas para que 

puedan ser mejoradas, para lo cual se han planteado oportunidades de mejora 

dentro del VSM de la Situación actual para que se pueda comprender mejor las 
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áreas donde se deben realizar modificaciones para permitir el desarrollo de la 

empresa como se ve a continuación:  

 

 



93 

 

  

Figura 54. VSM con Oportunidades de Mejora para la Situación Actual 
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Basado en el VSM podemos determinar que existen ocho oportunidades de 

mejora que vendría a ser las más importantes o primarias, estás permitirán 

mejorar los valores de los indicadores previamente determinados, a 

continuación se detalla cada una de las oportunidades: 

 

1. Implementación de AMEF de procesos para mantenimientos 

preventivos. 

 

2. Conocer la opinión de los clientes a través de una Matriz QFD. 

 

3. Supervisar y controlar los trabajos realizados para comprobar el 

rendimiento y desempeño del personal. 

 

4. Mejorar la organización y planificación de los trabajos para evitar 

retrasos y quejas de los mismos. 

 

5. Aplicación de metodología 5S‟s para mejorar la asignación de personal y 

reducir la acumulación de información irrelevante para mantenimiento 

correctivos. 

 

6. Diseñar indicadores de desempeño (KPI‟s) para mejorar los trabajos 

realizados y mantener la satisfacción de los clientes. 

 

7. Mejorar el proceso de selección de personal. 

 

8. Realizar capacitaciones, formación y entrenamiento adecuado para el 

personal. 
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4.1. Desarrollo de Propuestas de Mejora 
 

Una vez definidas claramente las oportunidades de mejora, se deben diseñar 

formas de implementación para las mismas dentro de la empresa, a 

continuación se explicará el desarrollo para la implementación de cada una de 

manera detallada: 

 

4.1.1. Propuesta 1: Implementación de AMEF-P 
 

Hacer uso de un AMEF de proceso para el mantenimiento preventivo permite, 

al identificar los posibles fallos, reducir las quejas de los clientes así como 

disminuir la cantidad diaria de mantenimientos correctivos, gracias a que 

identifica cuáles son las fuentes de los daños y prioriza el nivel de importancia 

de cada una, lo cual incrementará los niveles de satisfacción y la eficacia de los 

trabajos al no ser necesario contratar más personal para cumplir con la 

demanda, permitirá también mejorar los planes de mantenimiento preventivo, 

generando un círculo virtuoso de manejo del mantenimiento, para ello se ha 

utilizado el siguiente formato: 
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 Figura 55. AMEF-P Mantenimiento Preventivo 
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Con los resultados obtenidos podemos comprobar que efectivamente dentro 

del proceso de mantenimiento preventivo, no se está realizando una 

verificación adecuada, tanto del estado en el que se encuentran los elementos 

que conforman cada equipo, como de las conexiones eléctricas de los mismos, 

por tal motivo es que existen tantos daños eléctricos y mecánicos (Tabla 9 y 

Fig. 44), es decir, que a pesar de contar con los equipos y herramientas 

necesarias para verificar el estado de cada componente de los equipos, no se 

está realizando con eficacia esta actividad, debido a ello se generan tantas 

paras en los equipos las cuales se ven reflejadas en la cantidad de 

mantenimientos correctivos realizados. 

 

Para lograr evitar que se sigan generando estas fallas en el mantenimiento 

preventivo, es necesario que se comunique a los técnicos la importancia de 

esta actividad de verificación por tal razón dentro de sus equipos de trabajo 

poseen un multímetro para comprobar el que el flujo de corriente es adecuado 

en cada una de las partes eléctricas, para averiguar si el personal conoce el 

uso del mismo se deben realizar evaluaciones de conocimiento solo así se 

podrá comprobar si necesitan capacitación o simplemente no están cumpliendo 

con el proceso de mantenimiento. 

 

4.1.2. Propuesta 2: Voz del cliente a través de Matriz QFD 
 

Con el fin de comprender mejor cuál es la importancia que dan los clientes a 

sus necesidades, se ha hecho uso de una Matriz QFD basada en las 

respuestas de las encuestas realizadas a los clientes (Tabla 25) con el fin de 

mejorar la calidad de los servicios y cumplir con las aspiraciones y 

requerimientos de los clientes, dando los siguientes resultados:  
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Figura 56. Matriz QFD 
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Gracias a esta matriz se puede ver que es fundamental mejorar las 

capacitaciones para el personal técnico, lo cual va de la mano con el 

rendimiento del personal al incrementar sus conocimientos y por último se debe 

mejorar la planificación interna del departamento técnico, para tener un mejor 

sistema de rotación y asignación de personal para cumplir con los cronogramas 

de mantenimiento preventivo y atender las órdenes de trabajo diarias. En base 

a estas mejoras se cumplirá de manera correcta con las necesidades de los 

clientes, para mantenerlos siempre satisfechos con los servicios brindados 

logrando así reducir las quejas y problemas presentes. 

 

4.1.3. Propuesta 3: Gestión de calidad  
 

Para establecer una gestión de calidad efectiva, es necesario verificar el 

rendimiento y efectividad de los trabajos a partir de evaluaciones al personal 

técnico, también se debe inspeccionar y dar seguimiento a los trabajos para 

constatar cómo se realizan los mismos, sobre todo para comprender cómo 

comprueban el estado de los elementos de cada equipo, siendo esta, una de 

las fallas principales en los mantenimientos preventivos.  

 

Como solución a estas fallas se ha realizado un check list (lista de verificación) 

para controlar el estado de las herramientas y equipos entregados a cada 

técnico para realizar adecuadamente los trabajos de mantenimiento, esto 

permitirá comprender el cuidado y responsabilidad de los técnicos con los 

materiales otorgados, a continuación se encuentra detallado cómo sería el 

check list: 
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Figura 57. Check List para Herramientas y Equipos 
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Aparte de generar este check list para verificar el estado de los equipos y 

herramientas de los empleados, se les dará una explicación de cómo pueden 

dar un mayor cuidado a las mismas con estos pasos: 

 

1. Colocar en un recipiente 1 litro de agua y 200 mililitros de vinagre. 

 

Figura 58. Mezcla para Limpiar Herramientas 

 

2. Introducir las herramientas en la mezcla y dejar reposar por una hora. 

 

Figura 59. Reposo de Herramientas en la Mezcla 

 

3. Retirar las herramientas de la mezcla y cepillarlas para retirar residuos o 

suciedad. 

 

Figura 60. Cepillado de las Herramientas 
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4. Secar con un paño todas las herramientas. 

 

Figura 61. Secado de Herramientas 

 

5. En el caso de que la herramienta posea partes móviles se debe aplicar 

lubricante. 

 

Figura 62. Lubricación de Herramientas 

 
6. Este proceso se debe repetir semanalmente. 

 

Con estos sencillos pasos se lograra prolongar la vida útil de las herramientas 

que emplean los técnicos, así también al momento de realizar la verificación de 

las mismas estas cumplirán todos los aspectos del check list con lo cual 

mejorará el proceso de mantenimiento. 

 

Aparte se ha creado una encuesta de servicio para conocer la opinión de los 

clientes una vez que ha finalizado el trabajo, las cuales serán enviadas de 

manera semanal a cada cliente, donde podrán expresar sus opiniones 

referentes al servicio brindado tanto de manera positiva como negativa para 

generar un registro de satisfacción. Esto tiene como fin conocer cómo corregir, 

o disminuir las quejas o errores en el trabajo y también cómo se puede seguir 

mejorando el servicio para que los clientes se encuentren siempre conformes, 

la encuesta posee el siguiente formato: 
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 Figura 63. Encuesta para Opinión sobre el Servicio 
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4.1.4. Propuesta 4: Mejoras de planificación y organización empresarial 
 

Planificar y organizar de manera lógica y adecuada un cronograma para 

realizar los mantenimientos preventivos, con el fin de que el personal pueda 

trabajar con efectividad al mejorar el proceso sin generar retrasos de los 

trabajos, para lo cual se ha diseñado el siguiente procedimiento: 

 

1. Se debe agrupar a los locales por tamaño, zona y provincia, de manera 

que haya una secuencia lógica para realizar los trabajos. 

 

2. Establecer una cantidad semanal de mantenimientos a realizar basado 

en la siguiente clasificación: 

 

a. Locales grandes: uno por semana. 

 

b. Locales medianos: dos por semana. 

 

c. Locales pequeños: tres por semana. 

 

d. Locales medianos y pequeños: uno mediano y dos pequeños por 

semana. 

 

3. Desechar la información antigua que no de trazabilidad a los 

mantenimientos ni haya sido modificada para desarrollar el nuevo 

cronograma anual. 

 

4. Dentro del cronograma se usarán colores y señales para identificar el 

tipo de local y en qué estado se encuentre el mantenimiento, para lo 

cual se usará la siguiente tabla: 
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Tabla 27. Señalética para Cronograma 

 

 

5. Mantenimiento preventivo: una vez aplicadas las modificaciones al 

cronograma esta sería la nueva plantilla: 

 

 

Figura 64. Ejemplo de Cronograma para Mantenimiento Preventivo 
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4.1.5. Propuesta 5: Aplicación de metodología 5S’s 
 

Para controlar la disponibilidad y la asignación de personal es necesario aplicar 

la metodología de las 5S‟s con el fin de mejorar estos procesos y hacerlos mas 

eficientes generando así un flujo de información adecuado entre el 

departamento técnico, los locales y los técnicos para facilitar conocimiento 

sobre quienes atenderán cada orden de trabajo en los locales, esta 

metodología se usará de la siguiente manera: 

 

 Seiri (Clasificación): es indispensable identificar las órdenes de trabajo 

de cada local para clasificarlas por tipo de daño (eléctrico, mecánico u 

operativo), lo cual facilita reconocer el problema y permite enviar al 

técnico adecuado. 

 

 Seiton (Orden): mantener un registro de actividades adecuado para 

conocer la disponibilidad de los técnicos de manera inmediata para 

realizar la asignación sin inconvenientes. 

 

 Seiso (Limpieza): al realizar el registro de las órdenes de trabajo y del 

personal es necesario mantener solo la información pertinente al caso 

para no acumular información innecesaria que dificulte analizar la 

misma. 

 

 Seiketsu (Estandarización): utilizar una tabla de colores para diferenciar 

el estado de la orden una vez ingresada al registro, quedando de la 

siguiente manera: 
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Figura 65. Información sobre Órdenes de Trabajo 

 

 Shitsuke (Disciplina): para ambos casos es necesario informar a todo el 

personal sobre las modificaciones a realizarse con el fin de mantener su 

compromiso y solventar cualquier inquietud para desarrollar sus 

actividades con las mejoras aplicadas generando conciencia acerca de 

un trabajo más efectivo. 

 

Después de generar las modificaciones estos son los formatos para registro de 

actividades del personal y registro de órdenes de trabajo:  

 

Figura 66. Formato de Registro de Actividades 
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Figura 67. Formato de Registro de Órdenes de Trabajo 
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Al finalizar la aplicación de la metodología de las 5S‟s, se deberá constatar que 

se mantienen estas modificaciones necesarias para tener una organización 

adecuada, para generar planificaciones correctas de los trabajos futuros y las 

asignaciones de personal, es decir, que se ha establecido una disciplina dentro 

de los empleados. 

 

4.1.6. Propuesta 6: Diseño de KPI’s 
 

Al diseñar indicadores de rendimiento (KPI‟s) se puede comprender cómo los 

problemas presentes afectan a la empresa realmente, es por ello que se han 

definido dos tipos de indicadores:  

 

 Indicadores de desempeño (productividad): sirven para determinar el 

rendimiento y eficacia del personal técnico, así como permiten conocer 

el nivel de cumplimiento de los trabajos, el nivel de priorización otorgada 

y el tiempo empleado para los mismos.  

 

 Indicadores de calidad: sirven para comprender que es lo que los 

clientes piensan de los servicios brindados (opiniones y sugerencias), 

cuál es su nivel de satisfacción en base a los servicios brindados y cómo 

se pueden mejorar los mismos. 

 

4.1.6.1. Indicadores de desempeño 
 

Basado en el análisis de datos realizado acerca de la situación actual de la 

empresa, mencionado anteriormente, se ha logrado contabilizar la cantidad de 

trabajos correctivos realizados en el año 2017, dando un valor de 8696 en las 

cinco zonas de Quito, de los cuales el 57% de los trabajos realizados 

pertenecen a los locales de KFC (55%) y Heladerías KFC (2%), esto nos 

permite comprender que la mayoría de fallas existen en estos locales, lo cual 

es un dato coherente debido a que de los 207 locales existentes en las cinco 

zonas de Quito estas cadenas representan el 42%, KFC con 69 locales (33%) y 

Heladerías con 18 locales (9%). Con los datos mencionados se ha calculado 
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un promedio de 5 trabajos mensuales por local, adicionalmente del 

mantenimiento preventivo realizado trimestralmente en cada local. Esto indica 

que en estos tres meses se realizan 15 mantenimientos correctivos y solo 1 

preventivo, considerando que debería existir una relación de uno a uno, es 

decir, realizar un preventivo y un correctivo trimestral, pero realmente la 

relación es de uno a quince respectivamente. 

 

Basado en esta frecuencia con la cual se presentan los errores y fallas en los 

equipos dentro de los locales se puede determinar que el mantenimiento 

preventivo no es ni eficiente ni eficaz, ya que si este lo fuera no existirían tantos 

correctivos mensuales, utilizando el siguiente indicador de eficiencia 

determinaremos el porcentaje de eficacia de los mantenimientos preventivos: 

 

         
          

          
      

Donde; 

                                           

                                         

 

         
     

      
      

              

 

Con esto sabemos que la eficacia de cada mantenimiento preventivo llega a 

ser del 6,7% lo cual es un valor demasiado bajo, considerando que la eficacia 

esperada es del 90% en los trabajos realizados. Por ende se ve reflejado un 

grave problema, el personal no está realizando su trabajo de manera 

adecuada. 

 

A pesar de que en los locales de KFC y Heladerías KFC se realizan 

mantenimientos preventivos nocturnos, para los cuales existe una 

disponibilidad de ocho horas diarias para completar los mismos con gran 

efectividad, estos mantenimientos pueden estar sujetos a ciertas restricciones 
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como: la falta de disponibilidad de repuestos para los equipos, la falta de 

permisos para el ingreso a los locales sobre todo cuando se encuentren dentro 

de un centro comercial, y una disponibilidad menor de tiempo trabajar dentro 

de los locales por la falta de personal de KFC para supervisión. Estos son los 

únicos justificativos para no completar los trabajos a tiempo, debido a que los 

repuestos deben ser solicitados y entregados por las bodegas de Grupo KFC, y 

los permisos y autorizaciones dependen exclusivamente de los administradores 

de los centros comerciales. 

 

Considerando que se conoce los locales de cada zona donde se presentan con 

mayor frecuencia los daños de equipos más comunes (Fig. 43 a 47), se puede 

determinar exactamente cada cuánto tiempo se va a presentar un problema en 

cada uno de estos locales, para lo cual se usarán los datos generales de los 

tipos de daño (Fig. 42), lo cual nos da un promedio de 17 daños diarios, es 

decir, un daño por local, tomando en cuenta que el promedio de tiempo de 

funcionamiento de cada equipo es de 10 horas, la fórmula aplicada para esta 

frecuencia es la siguiente: 

 

                    
                         

                    
 

 

                    
                

        
 

 

                       
             

     
 

 

Con esto podemos comprender que se va a producir 1,7 daños cada hora en 

cualquiera de los equipos mencionados de cada local, para determinar la 

frecuencia por tipo de daño solo de debe multiplicar el valor por el porcentaje 

que posee cada tipo de daño (Fig. 44), como se ve a continuación: 

 

 Frecuencia por Tipo de Daño: 
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o Eléctricos: 

                    
                             

                    
 

 

                    
                    

        
 

 

                        
             

     
 

 

o Mecánicos: 

                    
                             

                    
 

 

                    
                    

        
 

 

                        
             

     
 

 

 

o Operativos: 

                    
                            

                    
 

 

                    
                   

        
 

 

                        
             

     
 

 

Pero el problema no está regido por la frecuencia de los daños sino por la 

cantidad de personal que se posee para solucionarlos, por tal razón para lograr 
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determinar si la cantidad de técnicos disponibles es suficiente para atender 

todas las órdenes de trabajo necesarias se utilizará la siguiente fórmula: 

 

                    
                                              

                                 
 

 

                    
            

           
 

 

                        

 

Con esto queda comprobado que actualmente no se dispone del personal 

suficiente para atender todas las órdenes diarias, debido a que se cuenta con 

24 técnicos para realizar estos mantenimiento correctivos, pero se necesitan de 

26 para cumplir las necesidades diarias de los clientes, lo cual permite 

determinar la existencia de un problema de capacidad para cumplir a tiempo 

con todas las órdenes generadas diariamente. Considerando el tiempo real 

(Tabla 26) para atender cada tipo de daño la cantidad de técnicos necesarios 

realmente sería la siguiente: 

 

                    
                                              

                                 
 

 

                    
            

           
 

 

                       

 

Como se puede observar solo se necesitan de 6 técnicos para cumplir todas 

las órdenes de trabajo diarias, por tal razón se comprueba la  ineficiencia del 

personal por falta de experiencia y conocimientos. 
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Para corroborar estos resultados, se ha logrado encontrar un indicador del 

porcentaje de órdenes de trabajo atendidas a diario por los 24 técnicos 

disponibles, como se explica a continuación: 

 

                                
                               

                                
      

 

                                
              

            
      

 

                                      

 

Basado en este porcentaje de órdenes de trabajo atendidas (94,0%) nos 

damos cuenta de que es inferior al esperado, el cual debe ser del 100% para 

cumplir con la demanda diaria de todos los locales de KFC y sus heladerías. 

 

4.1.6.2. Indicadores de calidad 
 

Para complementar con los indicadores de desempeño, se han calculado unos 

indicadores de calidad que ayuden a comprender si el servicio prestado cumple 

con los requerimientos de los clientes, para ello se tomará en cuenta el nivel de 

satisfacción de los clientes de la cadena KFC que representa el 40% de 

encuestas (Fig. 51), para lo cual se utilizarán los valores de las encuestas 

reflejados en la Tabla 21 para determinar este nuevo indicador: 
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A pesar de tener un índice elevado de clientes satisfechos, se espera que este 

nivel de satisfacción sea del 95%, pero al realizar las encuestas se pudo 

constatar que la mayoría de los clientes han presentado alguna inconformidad, 

para lo cual se empleó el siguiente indicador basado en la Tabla 22: 

 

                     
                                        

                                
      

 

                     
  

  
      

 

                         

 

Como se puede observar existe una incoherencia entre estos niveles ya que el 

86% de los clientes tienen inconformidades pero el 74% de los mismos se 

encuentra satisfecho con los trabajos realizados, lo cual da a entender que 

existe una gran oprtunidad de mejorar en el área de calidad, debido a que el 

porcentaje de inconformidades debería ser del 15% y el nivel de satisfacción 

debe llegar al 90% como mínimo. 

 

Independientemente de cómo se controle cada una de las propuestas es 

indispensable ubicar un tablero de resultados, dentro del cual estarán 

especificados tanto los valores alcanzados como los valores esperados de 

cada indicador, este tablero debe ser ubicado a la vista de todos en el 

departamento técnico, para observar y saber mejor los niveles de los 

indicadores para comprobar sus cambios, este tablero debe ser de la siguiente 

manera: 
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Tabla 28.  

Resultados de Indicadores 

 

 

4.1.7. Propuesta 7: Gestión de talento humano 
 

Con el fin de establecer un proceso de selección de personal adecuado, en 

base al perfil requerido (Fig. 32 y 33) donde se puedan evaluar:  

 

 Conocimientos técnicos  

 

 Aptitudes 

 

 Habilidades  

 

 Experiencia 

 

De los aspirantes para un puesto en el departamento técnico, se ha 

estructurado un nuevo proceso con tres etapas definidas para poder aprobar a 

los nuevos postulantes: 

 

 Etapa 1: desarrollada por el psicólogo organizacional como primer filtro 

para revisar la hoja de vida y comprobar que cumple con el perfil, aparte 

consta de una entrevista personal y evaluaciones psicotécnicas para 

conocer las habilidades y aptitudes de cada aspirante. 
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 Etapa 2: es el segundo filtro donde se realizan evaluaciones técnicas por 

parte del capacitador para verificar su nivel de conocimientos, una vez 

revisadas las evaluaciones se prepara un informe de resultados por 

parte del capacitador junto con el psicólogo el cual será enviado al 

Gerente Técnico.   

 

 Etapa 3: es la etapa final del proceso donde se realiza una entrevista 

con el Gerente Técnico para comprobar que cumple con el perfil 

buscado y en base a un análisis del informe realizado se toma la 

decisión de contratarlo o no al aspirante. 

 

Basado en estas etapas se ha diseñado un nuevo proceso de selección como 

se ven en el siguiente diagrama de flujo: 
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 Figura 68. Proceso de Selección Mejorado 
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Para una mejor identificación de las mejoras en este proceso se ha creado el 

siguiente cuadro comparativo: 

 

 

Figura 69. Cuadro Comparativo Proceso de Selección de Personal Actual y 
Mejorado 

 

Con este proceso mejorado es importante generar una ponderación para cada 

atributo con el fin de facilitar la contratación de personal, para lo cual se utiliza 

el siguiente puntaje: 
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Tabla 29.  

Ponderación para Proceso de Selección de Personal 

 

 

Basado en la tabla de ponderación se observa que es necesario alcanzar un 

buen puntaje para ser contratado para un puesto dentro del departamento 

técnico, independientemente de cuál sea el cargo esta ponderación se aplica 

para todos los aspirantes, la única variación estaría en las evaluaciones 

técnicas. 

 

Como complemento de la implementación de gestión de talento humano, se 

debe indicar que el perfil actual que posee la empresa será usado únicamente 

para la selección de personal técnico (Fig. 32), y se seguirá utilizando el cuadro 

para el nivel de experiencia y conocimientos (Fig. 33) actual para permitir el 

crecimiento profesional del personal dentro de la empresa y como requisito 

para la selección adecuada de personal. Por último cabe indicar que se han 

generado los perfiles adecuados para los puestos de Gerente Técnico, 

Supervisor y Capacitador, con el fin de diferenciar las competencias requeridas 

para cada puesto, como se ve a continuación: 
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Figura 70. Perfil para Gerente Técnico 
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Figura 71. Perfil para Supervisor 
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Figura 72. Perfil para Capacitador 
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4.1.8. Propuesta 8: Capacitación e inducción del personal 
 

4.1.8.1. Capacitaciones 
 

Consiste en desarrollar un plan de capacitaciones periódicas para reforzar y 

actualizar conocimientos técnicos tanto del personal antiguo como del nuevo. 

Para ello es necesario un trabajo en conjunto del capacitador técnico con 

talento humano para establecer horarios y desarrollar las presentaciones 

adecuadas para cada tema a ser tratado, con el fin de agregar valor a los 

empleados al permitir su desarrollo y crecimiento tanto profesional como 

personal. 

 

El objetivo es capacitar mensualmente al personal abarcando diferentes temas 

para incrementar y actualizar los conocimientos generando un mejor 

desempeño al realizar los mantenimientos, aparte sirve para disminuir la 

generación de daños operativos por parte del desconocimiento del personal de 

KFC, para ello se establece un cronograma que sería de la siguiente manera: 
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Figura 73. Programa de Capacitaciones Anuales Personal KFC 
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Figura 74. Programa de Capacitaciones Anuales Ficarder S.A. 
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Es importante indicar que las capacitaciones para el personal de KFC se las 

realizará en las mañanas de 7:30 a 9:30 AM en cada uno de los locales de 

manera diaria para no afectar su jornada laboral, y para el personal de Ficarder 

S.A. serán por la tarde de 5:00 a 7:00 PM en la sala de capacitaciones de la 

oficina matriz. 

 

Llevar el control de asistencia del personal a las capacitaciones mensuales 

será bastante sencillo ya que al finalizar cada capacitación se realizarán 

evaluaciones sobre el tema tratado para verificar la atención e interés del 

personal a las mismas, lo cual refleja el nivel de compromiso de cada uno para 

mejorar su desempeño laboral. En cada charla se llenará un registro de 

asistencia. 

 

4.1.8.2. Inducciones 
 

Es el proceso de preparación y formación del personal, dentro del cual se 

detallarán las actividades a desempeñar en cada puesto, se explicarán las 

políticas empresariales y se explicará el reglamento tanto interno como de 

seguridad y salud ocupacional, aparte sirve para solventar cualquier posible 

duda de los nuevos empleados. Para realizar este proceso se generará un 

programa sobre los temas a tratar dentro de cada inducción para todo nuevo 

personal: 

 

 

Figura 75. Programa de Inducciones 
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Por otro lado es necesario realizar un entrenamiento para el nuevo personal, 

antes de iniciar a desarrollar sus actividades correspondientes para solventar 

cualquier tipo de duda o inquietud, así como se refuercen los conocimientos y 

se eviten problemas futuros. Este proceso tendrá una duración de 3 meses de 

prueba donde el nuevo personal deberá aplicar sus conocimientos y 

habilidades para justificar su contratación y mantenerse con un contrato 

indefinido.  

 

4.2. Control para las Propuestas 
 

Una vez implementadas estas propuestas de mejoras se establecerá un 

sistema de control para comprobar el compromiso y la adaptabilidad del 

personal a los cambios mencionados previamente. En caso de que el personal 

no se comprometa a mejorar o genere resistencia a estos cambios 

(propuestas) se deberá conversar con ellos para escuchar sus opiniones y 

solventar cualquier tipo de duda, con el fin de eliminar cualquier miedo o 

suposición generada. 

 

Por otro lado, si los técnicos son persistentes en mantener un bajo rendimiento 

o incumplimientos se deben realizar llamados de atención verbal hasta tres 

veces y si es reincidente se debe generar un memo indicando la situación, de 

no cambiar la actitud del empleado se tomarán medidas más extremas y se 

penalizará con multas económicas (de acuerdo al reglamento interno de la 

organización), por lo cual se debe prevenir que se llegue a estos límites para 

que el ambiente laboral no sea pesado ni genere malestar en los empleados. 

 

Para finalizar se debe indicar que esta última etapa no se puede detallar, 

debido a que son propuestas que no se han implementado aún dentro de la 

empresa para realizar una comparación de resultados pertinente con el fin de 

demostrar los beneficios otorgados a la empresa gracias a estas 

modificaciones, por tal motivo es un procedimiento que está a la espera de la 

implementación de una mejora continua. 
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4.3. Beneficios de la Implementación de las Propuestas 
 

Una vez que se implementen todas estas propuestas dentro de la empresa se 

verán reflejadas las modificaciones reales de los procesos y los beneficios que 

estas tendrán dentro de la misma: 

 

 Se eliminarán definitivamente los daños operativos, con las 

capacitaciones al personal de Grupo KFC. 

 

 Se cumplirá con la demanda diaria de órdenes de trabajo con una menor 

cantidad de técnicos en el turno diurno. 

 

 Se podrá programar el doble de mantenimientos nocturnos al contar con 

más personal técnico para el turno de la noche. 

 

 Reducirá la cantidad de quejas y problemas en los locales. 

 

 Se logrará adquirir nuevos clientes para el crecimiento y desarrollo 

empresarial. 

 

 Mejorará el flujo de comunicación interno y externo de la empresa. 

 

 Existirá motivación y compromiso por parte del personal. 

 

 Se generará una mentalidad de mejora continua. 

 

Estos son algunos de los pocos beneficios que se pueden determinar por el 

momento, ya que al no tener resultados que justifiquen a los mismos, estos 

solo pueden ser mencionados. 
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5. Capítulo V: Análisis Económico 

 

Una vez descritas las propuestas de mejora se puede determinar que es 

necesario realizar la contratación de un psicólogo organizacional para la 

gestión de talento humano dentro de la empresa, ya que esta persona juega un 

papel muy importante para el desarrollo de la misma, por tal motivo se ha 

encontrado la manera para justificar su contratación sin afectar a la economía 

de la empresa. 

 

Como se determinó previamente la cantidad de personal actual es suficiente 

para atender las órdenes de trabajo generadas diariamente, pero debido a su 

falta de conocimientos y eficiencia para realizar los mantenimientos preventivos 

y correctivos parecería que falta personal, lo cuál se ve reflejado en la 

generación de horas extra de trabajo, esto implica que se pague un valor 

adicional a los técnicos por su trabajo, basado en el rol de pagos del personal 

técnico (ver Anexo 1) se verifica que posee un salario de 400 dólares más 85 

dólares de transporte y adicionalmente tiene 10 dólares por horas extra, pero 

con la implementación de las propuestas de mejora diseñadas existiría una 

fluctuación de estos valores debido a que con la reducción de órdenes de 

trabajo (mantenimientos correctivos) e incremento de nuevos clientes no sería 

necesario generar horas extra ni tener un valor de transporte tan elevado. 

 

Con los datos anteriores y la explicación previa se realizan las siguientes tablas 

de ingresos y egresos tanto de la situación actual como de la situación futura 

basada en la implementación de las propuestas de mejora continua, para poder 

realizar el análisis económico pertinente, como se ve a continuación: 

 

 Ingreso Mensual Actual: 
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Tabla 30.  

Ingreso Mensual Actual 

 

 

En la tabla anterior se observa que la cantidad de trabajos realizados es de 

381, aunque realmente se generan 440 trabajos en el mes, de los cuales 29 

son mantenimientos preventivos y 411 correctivos, pero debido al % de 

órdenes de trabajo atendidas (94%) y el porcentaje de daños operativos (9%) 

da un valor de total de 381 órdenes de trabajos correctivos las cuales son 

atendidas realmente por los técnicos. 

 

 Egreso Mensual Actual: 

 

Tabla 31.  

Egreso Mensual Actual 

 

 

Como se observa en la tablas anteriores la empresa posee un ingreso mensual 

de $22860,00, por la contratación de servicios de mantenimiento y costo de 

mano de obra, mientras que sus gastos mensuales son de $21452,00, dentro 

de los cuales se incluyen los pagos de salarios, transporte y horas extra de los 

empleados (ver anexo 1 y 2), dando así un beneficio o ingreso neto de 
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$1408,00, el cual es relativamente bajo comparado con la cantidad de trabajo 

que se realiza en el mes. 

 

Después de revisar los gastos de cada propuesta se realizó el análisis de cómo 

sería la economía de la empresa con estas implementaciones, dando los 

siguientes resultados: 

 

 Ingreso Mensual con Propuestas de Mejora: 

 

Tabla 32.  

Ingreso Mensual con Propuestas de Mejora 

 

 

Como se ve en la tabla anterior existirá un incremento en los ingresos gracias a 

las capacitaciones que se brindará al personal de Grupo KFC para reducir los 

daños operativos, aparte la eficacia del personal técnico incrementará y 

lograrán completar 440 órdenes de trabajo mensuales. 

 

 Egreso Mensual con Propuestas de Mejora: 
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Tabla 33.  

Egreso Mensual con Propuestas de Mejora 

 

 

Después de implementar las propuestas de mejoras, en el caso de los egresos, 

se puede observar que se eliminará el pago de horas extra al incrementar la 

eficiencia del personal técnico, se ha reducirá el valor del transporte en $20, 

debido a que los técnicos reducirán su movilidad por zonas, aparte a pesar de 

que se pagará un salario para el personal de talento humano, el valor de los 

egresos futuros será menor al actual. 

 

Gracias a estas tablas se procede a concluir con el análisis económico basado 

en un ahorro productivo para determinar tanto la rentabilidad mensual como 

anual con la aplicación de las propuestas de mejora continua, es importante 

indicar que el ahorro productivo no es más que la sumatoria de las diferencias 

entre los ingresos actuales con los ingresos futuros y la diferencia entre los 

egresos actuales con los egresos futuros, como se detalla en la siguiente tabla: 
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Tabla 34.  

Análisis Económico de las Propuestas 
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Tabla 35.  

Análisis Económico de las Propuestas de manera Anual 

 

 

Una vez concluido con el análisis se puede verificar que existirá una 

rentabilidad mensual de $4801 con la implementación de las propuestas, lo 

cual de manera anual representa una rentabilidad de $57612. Con lo cual se 

puede concluir que después de las implementaciones de estas propuestas la 

empresa incrementará sus ingresos y disminuirá sus egresos en base a la 

contratación de una persona para el departamento de Talento Humano y el 

incremento de conocimientos y eficiencia del personal técnico para la 

adquisición de nuevos clientes y el cumplimiento de la demanda mensual 

establecida. 

 

 

 

 

 
 
 
  



136 

 

6. Conclusiones y Recomendaciones 

 

6.1. Conclusiones 
 

Para lograr determinar los problemas críticos y frecuentes presentes dentro de 

las actividades realizadas en la empresa fue necesario recopilar información 

para ser analizada, con la cual se puede concluir que esta se encontraba 

desorganizada y desactualizada aparte de reflejar falla en la comunicación 

empresarial, lo cual se corregirá con el uso de los nuevos formatos 

desarrollados en las propuestas para mantener el orden y estandarización de la 

información pertinente. 

 

Dentro del levantamiento de procesos se pudo comprender que todo el 

personal técnico conoce a la perfección como realizar sus actividades, a pesar 

de ello no demuestran los conocimientos ni eficiencia necesaria para cumplir 

con los mismos, para lo cual con el programa de capacitaciones propuesto se 

incrementaran estos dos aspectos notoriamente, al igual que ayudará la 

gestión de calidad para la selección del personal adecuado. 

 

Basado en las repuestas de las encuestas sobre satisfacción a los clientes se 

puede concluir que a pesar de estar satisfechos con los servicios brindados por 

la empresa en su mayoría todos ellos han experimentado diferentes 

inconformidades, para lo cual al establecer la matriz QFD y recopilar la opinión 

de los clientes de manera semanal, se podrá comprender mejor sus 

necesidades para mejorar los servicios constantemente. 

 

Al conocer a detalle las falencias y problemas generados en la empresa se 

puede concluir que con la implementación de la gestión de calidad total, mejora 

continua y gestión de talento humano estos serán eliminados sin generar 

demasiadas alteraciones dentro de la empresa pero permitiendo a la misma un 

desarrollo óptimo, así como hará crecer a sus empleados tanto en el ámbito 

profesional como personal. 
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Se logró determinar indicadores de desempeño que ayudan a comprender 

mejor la situación a la que se debe llegar después de evaluar las propuestas 

planteadas durante un período de prueba pertinente, así como basado en la 

creación de un AMEF se logró encontrar la causa de principal en los 

mantenimientos preventivos y como se debe corregir la misma.  

 

Para finalizar gracias a estos aspectos combinados será posible que la 

empresa adquiera más clientela a través de la mejora continua y la gestión de 

la calidad, lo cuál se ve reflejado en el análisis económico realizado, donde se 

incrementará la rentabilidad empresarial en $57612 anuales, aparte de tener 

muchas más recomendaciones, las mismas darán un mejor reconocimiento a 

nivel nacional para la empresa y atraerá muchos más clientes. 

 

6.2. Recomendaciones 
 

Es común que al momento de realizar cambios o modificaciones en los 

procesos o actividades empresariales exista cierta resistencia y 

desconformidad a estas mejoras por parte del personal, por eso para evitar 

estas situaciones se recomienda conversar con los mismos para solventar 

cualquier tipo de duda o inquietud hasta que comprendan los beneficios que 

estas modificaciones generarán para todos y se comprometan a cumplir y 

ayudar a la empresa a su desarrollo y crecimiento. 

 

También es importante mencionar que se debe mejorar la comunicación con el 

personal técnico, debido a que ellos son el núcleo de la empresa y pueden 

aportar con nuevas ideas por el simple hecho de conocer mejor las situaciones 

o problemas que se presenten al prestar los servicios, para lo cual es muy 

importante generar una motivación de los mismos en todo momento, no 

necesariamente deben ser remuneraciones económicas, eso se debe usar en 

el último de los casos, solo es cuestión de proponer beneficios a los empleados 

que ayuden a satisfacer sus necesidades y los mantengan conformes en todo 

momento, todo gracias a su buen desempeño y rendimiento. 
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Anexo 1: Rol de Pagos Personal Técnico 

 



 
 

Anexo 2: Rol de Pagos Capacitador 
 
 




