Indice de contenidos

CAPITULO 1: DESCRIPCION DEL PROYECTO ...cvvuuiiirrierieeseeseeseseesssesssesesssennes 24
1.1 DeSCripCion de 18 EMPIESA........coueiriirieieieriesieeee ettt 25
1.1.1 MISiON, ViISION Y VaAIOIES. .....ccviiiieiiicie et 26
I @ Lo - Ta o - - PSS 27
1.1.3 Propuesta de VAIOL. .........ccciieiiiie ittt 34
I N O 1 1= XS TR U PP UPRPPTRPRORON 35
1.1.5 Tipos de Centros Comerciales administrados. ...........ccocovvrerininienene e 37
1.1.6 Contexto del PrOYECIO........ccveie e e 38

1.2 Problematica U 0portunidad...........ccccveviiieiieie e 39
1.3 ODJBEIVOS. ...ttt bbbt 40
1.3.1 ODJEIVO GENEIAL........ccuiiiiiiiieiieee bbb 41
1.3.2 ODbjetivo ESPECITICOS......ccviiiieieiic e 41

1.4 ReSUITA00S ESPEIAUOS ... ....ecvveiieiecie ettt sttt ste e reente e sreenas 42
CAPITULO 2: MARCO TEORICO Y METODOLOGIA ..o 43
2.1 MAICO TEOMICO ..ttt ettt b e bt 44
221 Gestion adminiStratiVa. .........cocorveiiiriiieie e 44
2.2.2  Gestion de 1a calidad..........ccooeiiiiiiiieee 49

2.2.3  Sistemas de iNFOrmMAaCION. . ..o 55



2.2.4  Sistema de gestion y control de iNVENLario.........cccceevvevesiesiene e 57

2.25  GEStION A8 PrOYECIOS ...ttt 61

2.2 MELOUOIOGIA. ... vttt bbbt 63
CAPITULO 3: DIAGNOSTICO ...civiuiimrineiseississssssssssssiessss s 70
B0 D T o [ 0 1 [ o USRS 71
3.2 Periodo de induccion y conocimiento del ConteXto.........ccccvveveevieieiieiecie e, 71
3.3 Andlisis de 1a desCripCion de CArgO ........oevrveriririerieieese e 73
3.4 Analisis de auditoria INTEINA.........cccueiierieiii s 74
S5 ENCUBSIA SIGA ... 75

K O = (N Lo [Tl o (e (=T ] o Lo LTS 80
3.7 RECUISOS ...ttt b bbbt b bt e b e n e 81
3.8 Conclusion del diagNOSTICO. ........coueiiiieeiee e 82
CAPITULO 4: PROPUESTA DE MEJORA ........ooiieiieeeteeeeteeesseeesssesisss s enessenaenens 84
4.1 Propuesta 0& MEJOa........ccveireeieitieiteeie st e ste et e steeste et s e ste e e s e e sbe e e e reesbeansesaeesneenee e 85
4.2 Mantenimiento SR .......ooiiiiiiiiieiee et 85
4.3 Propuesta Modelo de Mantenimiento SRI ..o 87
4.3.1 Manual de Mantenimiento SRI...........ccooiiiiiiiiiiii s 87
4.3.2 Taller de Mantenimiento 5S........ccooiiiiiiiiiiieee e 88
4.3.3 Sistema de Control y Gestion de INVENTArio .........ccccevvereerieeniere e e e sie e 88

4.3.4 Control de Gestion y KPI’S de Mantenimiento ..........c.ccceeerueeenieeniieesnieesnneenns 88



4.3.5 Plan Tactico de Implementacion ...........ccceeivereiieiiese e 88

4.4 Niveles de gestion de 1as propuestas de MEJOra .......ccevrerverererereeene e 89
CAPITULO 5: MANUAL DE GESTION DE MANTENIMIENTO .....c.coovoiiiricecieeeans 91
5.1 Manual de gestion de mantenimieNntO........c.cccvevveieiiesecie s 92
5.2. Procesos criticos del mantenimiento .........ccoceveiereniienenesesee e 92
5.3 Estructura del manual de gestion de mantenimiento...........cccovevvevieveienevenece e, 97
5.4 Mantenimiento PreVENTIVO. ......c.cooiiiiiiiiiieeeee ettt 97
5.4.1 Situacion actual del mantenimiento Preventivo .........ccccocevencieneiescneienee 99
5.4.2 Propuesta de mantenimiento Preventivo..........ccccveeeieeceereseese e e 100

5.5 Mantenimient0 COIMECLIVO........ccuuuiiiiiiriiriestieiee et 102
5.5.1 Situacién actual del mantenimiento COrrectivo ..........ceoveveeeverere s, 103
5.5.2 Propuesta de mantenimiento COMECIVO .........c.oocvvirreeresie e 105

5.6 Control y gestion de inventario del taller de mantenimiento ............c.cccceevveieennnae 108
5.6.1 Situacion actual del Control y Gestion de Inventario.............cccceeevveieciiecnnenne. 108
5.6.2 Propuesta de Control y Gestion del Taller de Mantenimiento ...............c.......... 109

5.7 Control de servicios DASiCOS @ OPEradores.........ccoceveirerieieenierieesese e 110
5.8 DIAlogos de deSEMPER0 .........ccuiiiiiieeie ettt sre e 111
5.9 Validacion del Manual de Gestion de Mantenimiento. ..........ccocevererenereseseenenne 111
CAPITULO 6: TALLER DE MANTENIMIENTO 5S ..ot 113

6.1 Taller de ManteNIMIENTIO ......coe e 114



6.2 SHUACION INTCIAL ...ttt et e e e e e e e e eees 114

Diagnostico 5s: Taller de mantenimiento..........cooviereiriieneesese e 118
8.4 CIASITICAT ... ettt bbbttt b bbb 120
8.5 OFUBNA ...ttt ettt b et b e r et b e nn e 121
CTC TN I 4] o] - USSR 124
6.7 ESTANUAIZAN ..ottt 125
6.8 DISCIPIINGT ...ttt bbbt 129
6.9 Validacion del Taller de Mantenimiento. ..........ccoeieirereinieneee e 130
CAPITULO 7: SISTEMA DE CONTROL Y GESTION DE INVENTARIO.................. 132
7.1 Sistema de control y gestion de INVENTArio...........cccceivieviere i 133
7.2 Sistemas de INFOrMACION...........ccoiiiiiieeree e 134
7.2.1 Diagrama 0 CONTEXTO .......cveverierieriiriesiieieei ettt sttt 134
7.3 Metodologia Scrum para la implementacidn del sistema...........cccccoeeevveieciieceennn, 135
ROIES ..ttt s 136
ACTVIAAAES ...ttt ettt 136
7.4 MOAUIOS el SISTEMA ... 140
T4 L HEIMAMIENTAS........eiiiiiieiiei bbb 140

T 4.2 MALEITAIES ... 143
R 1 TSP ROPR RPN 147

7.5 Validacion de 18 ProPUESTA. .......cceiiiiiieiieieieiee e 150



CAPITULO 8: CONTROL DE GESTION DE MANTENIMIENTO......ccccoosiiriiirennns 151

8.1 CoNtrol de GESLION......ccviieieieie ettt reereens 152
8.2 INdicadores de CONLION .........cviiiiiice s 152
8.2.1 Mantenimiento PreVeNTiVO ..........cccooiiiiiiiiiieeeseeeese s 153
8.2.2 Mantenimiento COMECLIVO. ..........cooveiririeieie et 154

8.3 Validacion de 18 PrOPUESTA .........couiiriiieirieieere e 155
CAPITULO 9: PLAN TACTICO DE IMPLEMENTACION .....oocotvueiriieernneereneeneeneees 157
9.1 Plan téactico de implementacién Modelo de Mantenimiento ............cccccccevveivivenenne. 158
T O o] [=] (1Y 1 SRS SSRTPSON 158
9.2.1 ODJEtIVO JENETAL .....eovieiecie et 158
9.2.2 ODJetiVOS ESPECITICOS ... cuvivieiieeiiiieieie e 158

9.3 PANTICIPANTES ...ttt bbbttt b e bbb 159
9.4 PIaN A8 ACCION.......cuiiiiitiieiieii ettt bbb 160
9.5 Taller de MantenimIeNtO 5S........ccoiiiiiiiieieisire e 160
9.6 MANUAI dE GESLION. .......cuiieiiiiiieeeie ettt see e 160
9.7 Sistema de Control y Gestion de INVENArio...........ccceveveveieceeieeieese e 160
CAPITULO 10: EVALUACION DEL PROYECTO .....cviveieiiesiceeeseeeeeessesese e 162
10.1 Evaluacion del PrOYECLO ........ccvciuiiieiiecie ettt 163
10.2 Costos asociados a la etapa de diagnOStiCO .........cccevveririiiniiiiieeee s 163

10.3 Costos asociados al Manual de Gestion de Mantenimiento .............vvvvvevvvvverernennnns 164



10.4 Costos asociados al Taller de Mantenimiento 5S.........coevvieeeeeeeeeee e 165

10.5 Costos asociados al Sistema de Control y Gestion de Inventario.............c.cccccue..... 166
10.6 Costos asociados al Control de Gestion de Mantenimiento .............cccoecevrcnrnne. 166
10.7 Costos asociados al Plan Tactico de Implementacion ............ccccoccevvvevveieiiieseenns 167
10.8 ResumMen COSLOS PrOYECTO .......cvvviiiiieiiiieiiiee sttt 167
ANEXOS ...t e e e e nrreean 175
ANBXO L e 176
AANEXO 2 ..t 177
AANBXO 3 . 179
ANBXO 4 .o 180
AANBXO D e 185
AANEXO 6 .. 187
AANBXO 7 s 188
AANEXO 8 .. 189
AANEXO O et 190
AANEXO L0 e 192
ANEXO L1 L 194
ANEXO L2 e 258

Y AN 1) o I TR UTRRRTT 259



llustracion 1:

llustracion 2:

llustracion 3:

llustracion 4:

llustracion 5:

llustracion 6:

llustracion 7:

llustracion 8:

llustracion 9:

llustracion 10

lustracion 11:

lustracion 12:

lHustracion 13;

lHustracion 14:

lustracién 15:

llustracién 16:

llustracién 17:

llustracion 18:

Indice de llustraciones

Mapa oficina central SRI Chile...........coooiiiiiiii e 25
Equipo Gerencial de SRI Chile ..o 28
Organigrama nivel Gerencial SRI Chile ..........cccooveiiiiiiiii e 28
GErenCia GENEIAL..........cviiiiiiieie s 29
Gerencia de AdmMINistracion Yy FINANZAS..........ccvvreiieneneiie s 29
Gerencia Comercial y Marketing SRI ... 30
Gerencia Centros Comerciales (OperaCiones) .........ccccvveeeervesieeseereesreesieennens 31
GErencia de PErSONES.........coviiitirieisierieieie sttt 31
Gerencia de Control de gestion .........c.cooveeieieineneise s 32
2 Area A€ ATQUITECIUNA. .......cvoveceeeeceeceee ettt 33
ATEA LEYAN ...ttt 34
Propuesta de valor SRI Chile ...........cocooviiiiiiicece e 35
Indicadores de desempefio de gestion de mantenimiento correctivo EU ..... 40
Modelo de Gestion de Malcolm Baldrige ..........ccoeeveereineienneneseeee 45
MALFIZ COVEY ...ttt ettt et e e be et eere e 49
diagrama de IChIKaWa.............ccocoiiiiiec e 52
Etapas metodologia DMAIC ... s 53

Modelo EOQ DASICO ......cuviivieieeiesiiesieeie e e eie e e e sneesnee e 59



lustracion 19:

lustracién 20:

lustracion 21:

llustracion 22:

llustracion 23:

lustracion 24:

llustracion 25:

llustracioén 26:

llustracion 27:

llustracion 28:

lustracion 29:

lustracién 30:

lustracion 31:

lustracion 32;

lustracion 33;

lustracion 34:

lustracién 35:

llustracién 36:

llustracién 37:

lustracion 38:

Modelo EOQ con érdenes pendientes.........ccoovvevvereeieeseenesieeseeseeseesinenens 60
Carta Gantt proyecto de titulo .........ccoceveiiiiiiie 68
Taller de mantenimiento Espacio Urbano Gran Avenida ...........ccccccoeueeneee. 73
Resumen auditoria realizada a Espacio Urbano Gran Avenida ................... 75
Distribucion participantes encuesta SIGA ........cccocvvvevieeie e 78
Resultados Gestion de Procesos, Encuesta SIGA .........ccccoovveivienenniencen. 79
Comparacion de resultados a las areas encuestadas..........ccccceeeveereirsennenn 80
Distribucion de horas segun su naturaleza ............ccccoeevveveiveeiiese e 81
Presupuesto labores de mantenimiento .........cccccecvveveeieiieve e 82
NIVEIES A8 GESLION......cuieieieiieciecie e 89
Proceso de mantenimiento antes del Proyecto ..........cccoovvvevereieninesenienn. 99
Control de ProVEEUOIES .......c.ecveiieiieceeceece e 100
Propuesta mantenimiento preventivo ..........cccevveeeieece e 101
Proceso de mantenimiento correctivo antes del proyecto ...........cc.ccocvveenee. 104
Propuesta mantenimiento PrevVentivo .........ccooeeeienenieeeieese s 106
Matriz Covey para criticidad de érdenes de trabajo ...........cccccvevvevverieenene. 107
Proceso de Control y Gestion de inventario antes del proyecto................. 108
Propuesta de Control y Gestion de inVENtario..........cccocveveveeerveresieesnennnns 109
Proceso de Control de Servicios BASICOS ...........cccvveriiiniienene e 110
Foto 1, bodega de mantenimiento ...........cccccvevieiiieenie e 115



llustracion 39:

lustracion 40:

lustracion 41:

llustracion 42:

llustracion 43:

lustracion 44:

lustracion 45:

llustracion 46:

llustracion 47:

llustracion 48:

lustracion 49:

lustracién 50:

lustracion 51:

lustracion 52;

lustracion 53;

llustracion 54:

llustracién 55:

llustracién 56:

llustracién 57:

llustracién 58:

Foto 2, bodega de mantenimiento ..........cccevvereeiieviere e 115
Foto 3, bodega de mantenimiento .........ccccevveereiin e 116
Foto 4, bodega de mantenimiento ..........cccovvereriiniienese e 116
Foto 5, bodega de mantenimiento ..........ccccovveieiieviiece e 117
Foto 6, bodega de mantenimiento ..........cccevvveieiiie e 118
Resultado por etapas, diagnOStiCO 5S........ccovreieiieiieieeiieieresese e 119
FOLO 1, ClaSITICAr ......eeiiiiecie e 121
FOO 2, CIASITICAN .....eivieiieieie e 121
Layout final taller de mantenimiento..........c.ccccvevieveeve s 122
o (oI IR @ o =T o SR 123
1 (oI 0 ([T - T OSSR 123
FOLO 3, OFUENAY ...ttt nre s 124
FOLO 1, OFUBNAY ...ttt nne s 124
Gestion visual en pafiol de herramientas............ccoovevvevieveievccc e 125
Gestion visual herramientas elECtriCas .........c.ccvvvvvveieeviereiecece e 126
Gestion visual materiales L.........ccooveeiiiiiiie s 126
Gestion visual Materiales 2..........coveveereiiiiie s 127
Cartel identificatorio de material............ccocoveeeiiieie i 127
Cadigo de colores para el suelo del Taller de Mantenimiento................... 128
Piso Taller de Mantenimiento con los colores estandar..............ccccceveunee. 128



llustracién 59:

lustracién 60:

lustracién 61:

llustracién 62:

llustracién 63:

llustracion 64:

llustracion 65:

llustracién 66:

llustracién 67:

llustracion 68:

lustracion 69:;

lustracién 70:

lustracion 71:

lHustracion 72;

lHustracion 73;

llustracion 74:

lustracién 75:

llustracién 76:

llustracién 77:

lustracién 78:

Cadigo de colores de las zonas del Taller de Mantenimiento.................... 128
Diario mural INfOrmMatiVvo .........cccooveiiiiiiie e 129
Auditoria diaria del Taller de Mantenimiento............ccoceveveveiieiesiesnenens 130
Comité ampliado de OPEraCiONES.........cccvevviieieeresiieseese e see e 131
Diagrama de contexto sistema de control y gestion de inventario............. 135
Proceso actualizacion estado de herramienta...........ccoccovviieiiiennincen, 141
Actualizar NErramieNnta.......ccccveveiieieie e 142
Agregar Nerramienta...........ccccviieiieii e 142
Proceso control de materiales............oovveieiereieieiesiseeee s 144
Actualizar MaterialeS..........cevviiiiieiieeee e 144
Lista de compra de mMateriales ...........cooeveiiienininineeeee e 145
Proceso modificacion lista de materiales ...........ccocovvvvivienenc i 146
Agregar MaterialesS ...........cooveiiiiiiicie e 146
Proceso AUCITOITA BS ......cveieieiiiicr e 148
5S = FOIMUIAITO ..ot 148
55 - Dialogo de desemMPeRio .......ccveivieieieeie e 149
55 - RESUITAUOS. ...t 149
T o 1510 [ T OSSPSR 150
Indicadores de gestion del Mantenimiento.........ccccevevveveeiesieneesie e 153
Panel de INICA0OIES .........oiiiiiiieie e 156



llustracion 79: Indicador productividad .............

Ilustracion 80: Plan de accion mejoras al Modelo de Mantenimiento ...........cccccoceeveienne

llustracion 81: Desglose de Costos del Proyecto



Tabla 1:

Tabla 2:

Tabla 3:

Tabla 4:

Tabla 5:

Tabla 6:

Tabla 7:

Tabla 8:

Tabla 9:

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12

Tabla 13

Tabla 14

Tabla 15

Tabla 16

Indice de tablas

Cantidad de Centros Comerciales y locales por cliente ...........cccceveiiiiiiiininnnee 26
Gestion de procesos, eNCUESta SIGA.........c.cov e 76
Resultados encuesta SIGA Espacio Urbano Gran Avenida..........c.cccoceevveiieineenne. 77
Resultados consolidados, encuesta SIGA ... 78
Comparativo resultados, ENCUESEA SIJA ........ccveveierieiinierisieseee e 80
Lista de tareas de mantenimiento del Jefe de Operaciones..........cccccoceevrenvrnnnnns 93
Matriz de ponderacion de CrItErIOS.......c.ccveveerieiieie e 95
Resultado Matriz MUILICHITEMIO........oiviiiieieieee e 95
Procesos del Manual de gestion de mantenimiento...........c.ccecveveeveveneveseceeene 96
: Resultados individuales de diagndstiCo 5S.........ccoovieieiiencineiese e 119
O 1S (o1l [T To | 10 ] [ o F OSSO SRSPRSN 164
: Costos Manual de gestion de Mantenimiento ...........cccccvevveieereiieececce e 164
: Costos Taller de Mantenimiento 5S........cocoviiiiiiie e 165
: Costos Sistema de Control y Gestion de InVentario...........ccocevevevereiesesnenns 166
: Costos Control de Gestion de Mantenimiento ..........cc.ccocvevevererenenieseseseenas 166
: Costos Plan Téactico de Implementacion ............cccccoovevieiieieene e 167



GLOSARIO

Operador: se denomina de esta manera a cada locatario inserto dentro de los Centros

Comerciales administrados por SRI Chile.

Técnicos residentes: son los técnicos que estan destinados de manera permanente en
un Centro Comercial en particular, tienen una dualidad en la supervision del cargo,
debido a que son colaboradores pertenecientes a una empresa externa de
mantenimiento pero deben obedecer y cefiirse a la planificacion generada por el Jefe de

operaciones del Centro Comercial y sus requerimientos

Equipo de Mantenimiento SRI Chile: equipo conformado por el Subgerente del Area

de Mantenimiento y los Jefes de Mantenimiento de las carteras de clientes.

Cliente: la figura de Cliente para la Empresa SRI Chile corresponde a aquellas
empresas, grupo de inversionista o Propietario del Centro Comercial administrado por

la compafiia.

Consumidor: se denomina consumidor a aquellas personas que asisten de manera
constante o esporadica a algunos de los Centros Comerciales administrados por la

empresa.

Oficina Central: se denominara como oficina central al Back office de la empresa y
estd compuesto por las areas de la empresa que no desarrollan las actividades de sus
cargos en los centros comerciales si no que en las dependencias de la empresa ubicada

en Cerro el Plomo 5630, Las Condes.



