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RESUMEN EJECUTIVO

En la busqueda de poder eliminar la variabilidad existente dentro de la gestion del
mantenimiento de los distintos Centros Comerciales administrados por la empresa SRI Chile, y
visible dentro de los indicadores controlados por la oficina central de la compafiia para esta area
e iniciar el cambio hacia la mejora continua, se generaron en el desarrollo de este proyecto
propuestas al modelo de mantenimiento existente, siendo el Centro Comercial Espacio Urbano
Gran Avenida, el piloto para la implementacion de éstas.

En el presente informe se puede observar como fue el camino que se sigui6 para la
creacion, desarrollo e implementacion de cada una de estas propuestas, donde se destaca la
creacion de un Manual de Gestion del Mantenimiento, que estandariza los distintos procesos de
mantenimiento desarrollados en la administracion del Centro Comercial, estableciendo instancias
de planificacion, control y supervision por parte del Jefe de Operaciones del mall, elemento
clave para iniciar el cambio a la mejora continua.

Se da a conocer también el proceso de transformacion de la Bodega de Mantenimiento
del Centro Comercial piloto del proyecto a un Taller de Mantenimiento, el cual fue desarrollado
mediante la implementacion de la filosofia 5s, herramienta de mejora continua, donde se inicio el
almacenamiento de un stock de materiales claves para asegurar la continuidad operativa del
Centro Comercial, situacion absolutamente dispar a la que se realizaba previo al proyecto, donde
se compraba los materiales segun la necesidad diaria del Centro Comercial.

Al existir un stock de materiales, es importante poder controlar y gestionar los articulos
albergados, en este informe podréa ver el sistema de control y gestién de inventario creado para el
Centro Comercial y asi llevar un registro acabado de los materiales y herramientas presente
dentro del taller.

Una vez implementadas estas mejoras, se generaron indicadores de rendimiento que
permitan preservar las propuestas desarrolladas y asegurar que la gestion del Mantenimiento se
realiza bajo los estdndares propuestos por la oficina central de la compafiia, para ello se
establecen distintas mediciones y estrategias detalladas en este informe.

Finalmente, como se menciond este proyecto constituye una bldsqueda de mejora del area
de Mantenimiento, por lo que en el corto plazo las herramientas implementadas en piloto se
extenderan a los demas Centros Comerciales administrados por la empresa, y para ello se crea un
Plan tactico de implementacion, con el cual se busca dar a conocer los lineamientos y
requerimientos de manera clara a las distintas administraciones de Centros Comerciales y evitar
una posible variabilidad en la implementacion.

Autor:
Francisco Guerra Tolosa (fguerrall@alumnos.utalca.cl)
Estudiante de Ingenieria Civil Industrial — Universidad de Talca
Agosto 2018
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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.



INTRODUCCION

El area de Mantenimiento de la Empresa SRI Chile es la encargada de administrar, gestionar y
supervisar las diversas actividades realizadas en los Centros Comerciales relativas a la
conservacion de la infraestructura, de espacios comunes y de los activos criticos presentes dentro
del inmueble, asumiendo asi una gran responsabilidad de cara al servicio ofrecido a los clientes
de la empresa, ya que su éxito en su funcionamiento es directamente proporcional al éxito del
ejercicio del Centro Comercial, esto se ejemplifica facilmente al entender que una falla de los
activos del centro comercial puede producir sus cierre parcial, hecho grave para las pretensiones

econdmicas de los distintos stakeholders del negocio.

El desarrollo de este proyecto se enmarca en la necesidad del area de Mantenimiento de
poder dar pasos a la filosofia lean, eliminando de sus procesos aquellas tareas que pudiesen
considerarse como desperdicios y mediante la ejecucion de este proyecto ser pionera dentro de la

empresa en adoptar esta forma de trabajar.

H. James Harringtong, empresario que dedicé buena parte de su vida a promover la
mejora de procesos, escritor de multiples libros relativos al area, sefiala que “Todo lo que se
hace se puede medir. Sélo si se mide se puede controlar. Solo si se controla se puede dirigir.
Solo si se dirige se puede mejorar”, esta frase describe de manera clara y potente lo que busca la
gjecucion de este proyecto, donde mediante la propuesta de herramientas al modelo existente se
pretende la estandarizacion de procesos, como inicio basico para poder mejorar los procesos de
mantenimiento ejecutados antes del inicio del proyecto, la planificacion de los trabajos
realizados dentro del Centro Comercial por los Técnicos Residentes, la eficiencia
fundamentalmente en la reaccién y ejecucion de labores correctivas, y el control de la gestion de

mantenimiento, mediante la implementacion de indicadores de rendimiento.

El gran desafio de este proyecto es sin duda lograr que las actividades de Mantenimiento
puedan responder de manera eficaz a las pretensiones de un negocio que encuentra en su
ejercicio la sinergia perfecta entre la manufactura y el servicio, ya que debe aunar criterios de
operatividad con la estética requerida para un mundo donde la experiencia del consumidor es

angular en el desarrollo de sus actividades.



CAPITULO 1: DESCRIPCION
DEL PROYECTO

En el presente capitulo se presenta los aspectos relevantes vinculados al proyecto de titulo,
abarcando una detallada descripcién de la empresa SRI Chile, mencionando tépicos como la
descripcion general de la empresa, el organigrama actual que la rige, las funciones de cada uno
de los departamento existentes, su propuesta de valor, entre otras. Posteriormente a ellos se
analizan la problematica que fundamenta la necesidad de la ejecucion del proyecto y finalmente

se presentan los objetivos y resultados esperados al finalizar la ejecucion del mismo.
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1.1 Descripcion de la empresa

Soluciones de renta inmobiliaria SRI Chile es una empresa orientada a la asesoria y gestion de
administracion de activos de renta inmobiliaria, especializados en Centros Comerciales de

distintos formatos.
(Fuente: www.srichile.cl)

SRI es una empresa dedicada al rubro de la administracion de Centros Comerciales, con mas de
10 afios de experiencia en la industria, ofreciendo un servicio de asesoria integral a sus clientes,
abarcando areas tan diversas como lo son el area de proyectos y desarrollo, gestion comercial,
administracion de infraestructuras, contabilidad y finanzas, facturacion y cobranzas, asesoria
legal, asesoria de marketing y recientemente con la creacion de la gerencia de control de gestion,
un servicio basado en el crecimiento constante a partir de un analisis constante de los principales

indicadores pertinentes al rubro.

La casa matriz de la empresa se encuentra ubicada en Cerro ElI Plomo 5630 oficina 1401,
Las Condes, Santiago (Ver llustracion 1). Hoy SRI es integrada por mas de 100 personas entre
profesionales, técnicos y personal de apoyo, contando con presencia en Centros Comerciales y en

su oficina central.

llustraciéon 1: Mapa oficina central SRI Chile

Falabella Parque Arauco @, %

dZania Suntlagoe

® owe Libreria Qué
Q\_.;-.nﬂo Leo Apumnanque

oo

(Fuente: www.srichile.cl)

La compafiia sélo administra activos de terceros, excluyendo de sus alcance cualquier prestacién

gue pueda causar un conflicto de interés en la gestion realizada en los centros, es por esto que el
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compromiso que adquiere con sus clientes y que ha sido el elemento que ha marcado la diferencia
con su competencia ha sido la bldsqueda constante de formas para lograr la maximizacion del
valor a cada Centro Comercial y asi aumentar de igual forma su potencia comercial.

Soluciones de renta inmobiliaria Chile cuenta hoy en dia con la administracién de mas de
50 Centros Comerciales, distribuidos a lo largo del territorio nacional, con presencia desde
Antofagasta (Espacio urbano Antofagasta Shopping) hasta Punta Arenas (Espacio urbano

Pionero), traduciéndose esto a mas de 400.000 m? arrendables.

Los Centros Comerciales que SRI administra se distribuyen como se pueden apreciar en

el Anexo 1y Anexo 2, cuyo resumen se muestra la Tabla 1:

Tabla 1: Cantidad de Centros Comerciales y locales por cliente

Cliente Inmobiliaria Cantidad de centros | Cantidad de locales
(INh\l/II,EAlé_SEAh/IZIzA) Ariztia Nueva York 3 137
Fidelmira Inversiones Santa Fidelmira S.A 4 96
Inmobiliaria Centros Comerciales 10 302

BTG 1 SPA (CC1)
Inmobiliaria CR S.A 12 196
Compainiia De Sse%lros Confuturo 3 523
Confuturo —
Compairiia De Seguros 7 207
CorpSeguros S.A

Toesca Toesca Asset management 1 16
Chilquinta Chilquinta Energia 1 32

(Fuente: Elaboracion propia en base a informacion interna SRI Chile)
1.1.1 Mision, Vision y Valores.

SRI Chile invita al pablico a conocer mas sobre su empresa exhibiendo en su pagina Web su
mision, vision y los valores que profesa como inspiracion en su actuar dia a dia.
Mision.

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en cuanto al asesoramiento de administracion de
sus activos inmobiliarios, enfocandonos en maximizar su rentabilidad y plusvalia. Todo dentro de

un marco de relaciones confiables y estables en el tiempo.
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Vision.

Ser una empresa lider en el mercado inmobiliario de Centros Comerciales, promotora del cambio
y la expansion. Una empresa en donde cada uno de los miembros se sienta parte de ella,

sustentando las relaciones con honestidad y respeto.

Buscamos que cada inversionista en Centros Comerciales piense en nosotros como

referentes y agentes de confianza para la administracion de sus activos.
Valores

Nuestro modo de hacer las cosas es con actitud positiva, proactiva, responsable, profesional,
transparente y rigurosa. Respeto y compromiso con nuestros mandantes, clientes, colaboradores,

proveedores y entorno.
1.1.2 Organigrama.

SRI Chile posee una estructura organizacional jerarquica, el nivel méas alto esta compuesto por
los socios fundadores de la empresa, Pablo Valenzuela Feldman y Alonso Torres Castellon,
secundados por siete gerentes (ver llustracion 2), lideres en cada uno de las grandes areas que

componen SRI Chile.

La organizacién posee una estructura central (back office), que presta servicios
transversales a cada uno de los Centros Comerciales bajo su administracién. Cada centro o grupo
de centros, dependiendo de su tamafio y complejidad, posee una subestructura propia, que se

apoya para su funcionamiento en el soporte que le brinda la estructura central.

Se puede apreciar en el Anexo 3, un esquema que aportara al entendimiento de la
jerarquia que rige la organizacién en téerminos de responsabilidades dentro de la empresa SRI
Chile, sefialando los distintos niveles de responsabilidades en los que esta dividido el equipo de
SRI Chile.
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llustraciéon 2: Equipo Gerencial de SRI Chile

(Fuente: www.srichile.cl)

El organigrama gerencial se puede apreciar en la llustracion 3, en este se incluyen los
departamentos cuyo alcance no pertenece al de ninguna gerencia ain establecida, estos son

arquitectura y legal.

llustracién 3: Organigrama nivel Gerencial SRI Chile

(Fuente: Elaboracion propia en base a estructura enero 2018, Archivos internos de SRI Chile)

Gerencia General.

La Gerencia General esta compuesta por los socios fundadores de SRI Chile, quienes ademas de
ejercer como controladores, tienen definidas distintas funciones dentro de la empresa.
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En la llustracion 4 se puede observar lo anteriormente expuesto.

llustracion 4: Gerencia General

Gerente General Gerente Inmobiliario

Pablo Valenzuela Alonso Torres

(Fuente: Estructura enero 2018, archivos internos SRI Chile)
1.3.2 Gerencia Administracion y Finanzas.

La Gerencia de Administracién y Finanzas en SRI Chile esta a cargo de la asesoria financiera y
contable a sus clientes, llevando la administracion de todos los ingresos que percibe cada Centro
Comercial y de los pagos que se deben efectuar a proveedores. En la llustracion 5 se puede

apreciar los campos que son abarcados por esta gerencia.

llustracion 5: Gerencia de Administracion y Finanzas

| Gerencia General
Gerencia
administracion y finanzas
Estafeta
| | | | | |
Jefatura Jefatura lefatura Jefatura Jefatura lefatura
cobranza EU cobranza contraloria Facturacion contabilidad auditoriainterna

(Fuente: Elaboracion propia en base a estructura enero 2018, Archivos internos de SRI Chile)

Gerencia Comercial y Marketing.

La Gerencia Comercial y de Marketing se define a groso modo, como la responsable de

conseguir los tratos comerciales y vinculantes con los distintos operadores de locales, ademas de
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manejar las decisiones promocionales tanto de la empresa, como la que se realizaran en los

distintos Centros Comerciales administrados por SRI Chile (Ver llustracién 6).

lustracién 6: Gerencia Comercial y Marketing SRI

Gerencia General

|

Gerente Comercialy
Marketing

| | | ) | | |

Subgerente Subgerente subgerente Subgerente Asistente Gerente de
Comercial comercial comercial comercial comercial marketing

1
I |

Brand Manager Product Manager

(Fuente: Elaboracion propia en base a estructura enero 2018, Archivos internos de SRI Chile)

Gerencia de Centros Comerciales (Operaciones).

La Gerencia de Centros Comerciales u Operaciones de SRI Chile es el departamento encargado
de la contratacion de servicios externos tales como: la mantencion, seguridad y aseo de cada uno
de los Centros Comerciales, a partir de esto se crean los 3 grandes departamentos que componen
esta Gerencia (ver en la llustracion 7), la gerencia de operaciones, cuenta con un nivel
subgerencial cuyas labores son transversales a toda la cartera de clientes, a diferencia de los
niveles mas bajos los cuales tienen un equipo profesional para cada uno de los Centros

Comerciales.
Gerencia de Personas.

La Gerencia de Personas, es el area encargada de planificar y dirigir todas las actividades
enfocadas al equipo de SRI Chile, en la llustracion 8 se puede apreciar como esta compuesto este
departamento. El fin de este departamento es que la empresa cuente con un capital humano que
dé cumplimiento a todos los objetivos propuestos, es en esta misma linea que el departamento de
personas, no sélo esta encargado de la captacion y reclutamiento de nuevos elementos, sino que
también, de velar por que lo qué se definié en cada uno de los contratos de trabajo, sea lo que

realmente se esta realizando; por otra parte , la gerencia de personas de SRI Chile crea constantes
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actividades extra laborales con el fin de crear una atmosfera de trabajo amigable, solidaria y
compenetrada.

llustracion 7: Gerencia Centros Comerciales (Operaciones)

H1|

==

s

(Fuente: Elaboracion propia en base a estructura enero 2018, Archivos internos de SRI Chile)

llustracion 8: Gerencia de Personas

e e
e

(Fuente: Elaboracion propia en base a estructura enero 2018, Archivos internos de SRI Chile)

Gerencia de Control de gestion

Esta gerencia es la mas nueva dentro del organigrama de SRI Chile, siendo la encargada del

control de las actividades comerciales, financieras y operacionales de cada uno de los Centros
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Comerciales, sometiéndolas constantemente a evaluacion utilizando como parametro de
comparacion los escenarios y/o metas propuestas por parte de SRI Chile como ideales y abaladas

por cada una de los clientes segln corresponda.

En este departamento ademas se generan afio a afio el presupuesto con el que la empresa
se regira el siguiente periodo, siendo esto una de las actividades mas relevantes no solo de esta

gerencia, si no que de la empresa en forma global.

Otro hecho relevante ocurrido en la organizacion de SRI Chile fue la de designar a esta
gerencia como responsable del soporte tecnoldgico de la empresa, siendo asi como el
departamento de tecnologia de la informacion dejo de ser un ente autdbnomo de apoyo a las demas

gerencias y departamentos a ser una rama de la gerencia descrita en este apartado.

A continuacion, en la llustracion 9 se puede apreciar el organigrama que describe a esta

gerencia y la relacién de sus colaboradores integrantes de ésta.

llustracion 9: Gerencia de Control de gestion

Gerencia General

|
Gerencia de Control de
gestion
|

Jefe control de gestidn lefe soportesy sistemas

Analistas control de
gestion

(Fuente: Elaboracion propia en base a estructura enero 2018, Archivos internos de SRI Chile)

Gerencias de Cartera

SRI Chile cuenta con Gerencias para cada uno de los clientes que posee en su cartera. Las
Gerencias involucradas con la cartera de clientes estan compuestas con una estructura comun,
liderada por un gerente, sin ningun nivel menor a este, por lo que la principal funcién de este tipo
de areas es de la gestion de la comunicacion entre los clientes y la empresa administradora SRI
Chile. Por lo tanto, las Gerencias que completan el nivel méas alto en la jerarquia de la empresa

son:.
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e Gerencia de cartera Ariztia Nueva York.

e Gerencia de Cartera Santa Fidelmira.

e Gerencia de Cartera Banking and Trading Group (BTG).
e Gerencia de Cartera Espacio Urbano

e Gerencia de Cartera Chilquinta

e Gerencia de Cartera Toesca

Subgerencia de Arquitectura.

La subgerencia de arquitectura se enfoca en aportar a las decisiones estructurales y visuales de los
Centros Comerciales, trabajando mancomunadamente con el area de marketing de la empresa y la

gerencia de operaciones (ver llustracién 10).

lustracion 10: Area de Arquitectura.

Subgerente
Arquitectura

Arquitecto Dibujante

(Fuente: Elaboracién propia en base a estructura enero 2018, Archivos internos de SRI Chile)
Area Legal.

El departamento legal de SRI Chile (ver llustracién 11) tiene la labor de la revision, confeccion y
administracion de los contratos de trabajo vinculantes entre la administradora y cada uno de los
operadores de los locales que componen los Centros Comerciales, y la otra gran funcién de este
departamento, es la ejecucion de todos los procesos legales relacionados a la cobranza judicial,
esta instancia se realiza cuando todas las medidas no han sido efectivas y existe una acumulacion
de varias facturas impagas, las cuales no cuentan con la intencion de ser pagadas en el corto plazo

por el operador.
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lHustracion 11: Area Legal

Abogado Senior

Abogado Junior Abogado Junior Asistente Judicial

(Fuente: Elaboracion propia en base a estructura enero 2017, Archivos internos de SRI Chile)
1.1.3 Propuesta de valor.

“En marketing y administracion una propuesta de valor es una estrategia empresarial que maximiza la
demanda a través de configurar optimamente la oferta”

Giovanni Quijano, ¢Qué es una Propuesta de Valor?, Marketing y Finanzas, Sept. 2015

La propuesta de valor que SRI Chile ofrece a su cartera un mix de areas, (ver llustracion 12)
todas al servicio de una administracion eficiente y eficaz de los activos del inversionista, en este

caso los Centros Comerciales.

e Comercial: Maximizar ingresos, reduciendo Vacancy’, mejorando rentabilidad del activo,
enfocados en lograr un 6ptimo Tenant Mix.

e Operaciones: Velar por un 6ptimo funcionamiento, seguridad y conservacion del inmueble
y logro de eficiencias en gastos.

e Marketing: Consolidar las marcas, fidelizar y aumentar el flujo de clientes en los Centros
Comerciales.

e Finanza: Velar por un adecuado uso de recursos financieros, maximizar el flujo de caja y
minimizar la morosidad.

e Legal: Prestar apoyo a la organizacion y a los procesos del cliente desde el punto de vista
juridico, velando por el cumplimiento de la normativa vigente y resguardando los intereses

del cliente.

1 . J—— .
Vacancy: Son todos los locales de un Centro Comercial que estan libres de arrendamiento.

2 Tenant mix: concepto muy utilizado en materia de Centros Comerciales y es clave a la hora de proponer el lay- out de un
shopping. Se trata de la distribucidn de tipos de tienda / locales en un complejo minorista.
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llustraciéon 12: Propuesta de valor SRI Chile

Cliente

(centro comercial)

(Fuente: Elaboracion propia en base a informacion disponible en www.srichile.cl)

1.1.4 Clientes.

La cartera de clientes con la que cuenta hoy en dia SRI Chile, estd compuesta en su totalidad por

seis empresas, subdividiéndose en ocho fondos de inversidn, siendo estos ultimos las figuras con

las que la administradora finalmente realiza la comunicacion directa.

Los clientes que componen la cartera de SR1 Chile son:

e Inversiones Santa Fidelmira.

e BTG Pactual (Banking and trading group)

e InverSara S.A

e ConFuturo compafiia de seguros S.A

e Chilquinta

e Toesca Asset Management

En el caso de Inversiones Santa Fidelmira es una empresa cuya casa matriz se ubica en la

ciudad de Linares, que desde el afio 2014 deposita su confianza en SRI Chile para que lleve la

administracion de cuatros de sus treinta y seis Centros Comerciales (Vicente Valdés, ciudad
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Satélite, Talagante y Talca) lo que corresponde a aproximadamente 11% del patrimonio del

cliente.

BTG Pactual, es uno de los clientes mas importantes para SRI Chile, ya que con esta
empresa se tiene el vinculo mas longevo, al ser este el primer cliente de la compafiia en su
historia, se administran 22 Centros Comerciales para sus dos fondos de inversion (10 Centros
Comerciales para BTG-CC1 y 12 para BTG-CR), lo que se traduce en la coordinacion y gestion
de 498 operadores. BTG Pactual, es un banco de inversiones de origen Brasilefio especializado en
capital inversion y capital riesgo, ademas de la administracion de fondos de inversion o

patrimoniales y fondos gubernamentales.

Inversara S.A por medio de su empresa Ariztia Nueva York es uno de los clientes de la
cartera de SRI Chile, quien dispuso para la administracion de esta empresa tres Centros

Comerciales, los cuales suman 138 operadores,

Confuturo, quien a partir del afio 2016 adquirié 10 Centros Comerciales, los cuales fueron
comprados a la empresa Walmart Chile, y divididos en dos centros de inversion (7 en
CorpSeguro y 3 en ConFuturo), la administracion de estos Centros Comerciales fueron
traspasadas paulatinamente para finalmente ser completadas e iniciar el control de la gestidn

absoluta de estos malls en el afio 2017

Tanto Toesca Asset Management como Chilquinta se unieron recientemente a la cartera
de clientes de SRI Chile, poniendo a disposicion de la empresa la administracién de un Centro
Comercial cada uno. En el caso de inversiones Toesca, el centro que es administrado esta ubicado
en la ciudad de Vifia del Mar, mientras que en Machali esta ubicado el Centro Comercial

perteneciente a Chilquinta.

Toesca Asset Management nace en septiembre del afio 2016 cuando un grupo de ex socios
y ex ejecutivos de BTG Pactual y Celfin Capital compra al grupo Moneda la propiedad de Toesca
S.A. Administradora General de Fondos. Los afios de experiencia, la reputacion de los socios y
de los ejecutivos de la compafia permiten que sus clientes accedan a las mejores alternativas en

la industria de asset management (Toesca, 2017).
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Chilquinta Energia nace en 1921, bajo el nombre de Compafiia Chilena de Electricidad,
Chilectra Ltda., y surge de la fusion de la Sociedad Chilean Electric Tramway and Light Co. y la
Compafiia Nacional de Fuerza Eléctrica. Siendo una Empresa estatal, y tras 60 afios de existencia,
adopta la estructura de Holding, compuesta por tres Filiales, una de ellas es Chilectra Quinta
Region S.A., que pronto adquiere el nombre de Chilquinta S.A. (Chilquinta, 2017). Desde el afio
2016, esta empresa efectud diferentes adquisiciones de acciones en diferentes rubros, permitiendo
asi la expansion de la compafiia a mercados diversos, entre ellos fue la presencia en el rubro de
los Centros Comerciales, siendo la administracion del centro ubicado en la ciudad de Machali
responsabilidad de SRI Chile.

1.1.5 Tipos de Centros Comerciales administrados.

Dentro de los distintos formatos que existen en el mercado de los Centros Comerciales, SRI Chile
tiene la administracion de tres diferentes tipos de malls estos son Shopping center tradicional,

strip malls y power centers.

Shopping Center: El International Council of Shopping Centers (ICSC) identifica un
Shopping Center como “Un grupo de negocios minoristas y otros establecimientos comerciales
que son planificados, desarrollados y administrados como propiedad Unica. Se provee
estacionamiento en el lugar. El tamafio y la orientacion del centro son generalmente determinados

por las caracteristicas del mercado y del area de influencia que presta servicios al centro.

Strip Malls: Son galerias abiertas, con pocos locales y algunos espacios de
estacionamiento frente a los mismos, donde el consumidor hace compras puntuales. La clara
ventaja de estos Centros es el bajo valor locativo, tanto en el costo del alquiler como gastos

comunes. Son muy convenientes para Servicios.

Power Centers: Son aquellos Centros donde las grandes marcas nuclean grandes
modulos comerciales (500 M2 como minimo) donde los visitantes suelen recorrer decenas de
kilometros para pasar un dia completo abasteciéndose de productos para toda la familia, y toda la
temporada. Son comunes en Estados Unidos y muy poco frecuentes en otras latitudes. Deben
servirse de una infraestructura vial muy agil para su arribo, y un alto nivel de consumo. Son

convenientes Unicamente para las grandes marcas. No tienen pasillos interiores, y solo admiten su
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presencia en estos formatos los locales denominados “Category Killers”, es decir solo los

principalisimos actores de cada rubro.
1.1.6 Contexto del proyecto

Dentro de los clientes que hoy han externalizado la funcion de la gestion del mantenimiento a
SRI Chile esta la empresa Confuturo, duefia de la cadena de Centros Comerciales Espacio

Urbano.

Espacio Urbano es la cadena de Centros Comerciales mas importante de las que hoy SRI
Chile administra su gestion de mantenimiento y la empresa que solicito iniciar el plan piloto de
este proyecto. Por lo mismo, es que se decide comenzar por uno de estos Centros Comerciales
para la ejecucion de este proyecto, el cual permita estandarizar la gestién del Centro Comercial
vinculados a la mantencion del recinto, siendo el Centro Comercial Espacio Urbano Gran
Avenida el seleccionado para su implementacion, esto debido a tres grandes razones, la primera
se trata de un Centro Comercial que recientemente fue auditado por la empresa Confuturo, lo que
significa que se cuenta con toda la informacion y documentos necesarios a facil acceso,
facilitando en gran medida la realizacién del proyecto. La segunda razén de por qué se escoge
Gran avenida como centro piloto por ser uno de los Centros Comerciales que continuamente
logra cumplir con los requerimientos de la empresa expresados en los indicadores, por lo que se
espera que se pueda aprovechar esas practicas para la implementacion de herramientas que
puedan regir para los demas centros. Finalmente, se designa este Centro Comercial dado que en
la actualidad es una de las administraciones que cuentan con plantel completo en sus funciones,
por lo que la estructuracion de los estandares ideales a plasmar, cuenta con todos los actores para
poder ademas implementarlos y ver resultados que en un futuro sirva como evidencia para la

replicacion en los demés Centros Comerciales.

La administracion del Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida cuenta con cuatro
colaboradores, el Center Manager, quien lidera la administracion general del mall, abarcando
temas comerciales, financieros y de operaciones. El siguiente nivel esta compuesto por los jefes
de Seguridad y de Operaciones, los cuales lideran al personal externalizado del Centro
Comercial, en el caso del Jefe de Seguridad, a los guardias que son proporcionados por parte del
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proveedor externo, y el personal de la central de cAmaras que al igual que los guardias pertenecen
a un tercero. El Jefe de Operaciones por su lado, vela por mantener la operatividad del Centro
Comercial, por lo que entre sus grandes labores esté la gestion del mantenimiento tanto de los
activos criticos (grupo electrogeno, transporte vertical, sanitarios, red de incendios, electricidad y
climatizacion), que componen el mantenimiento preventivo del Centro Comercial, como el
mantenimiento del inmueble mismo en el dia a dia, dando vida a los mantenimientos correctivos
que se generan en el mall. Finalmente, el equipo administrativo se cierra con la Asistente
administrativa, quien apoya la gestion del Center Manager, principalmente en labores de

cobranzay de gestién comercial con los operadores del centro.

El proyecto se desarrollard sobre la gestion que realiza principalmente el Jefe de
Operaciones del Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida relacionado con la gestién del

mantenimiento.

1.2 Problematica u oportunidad

En la busqueda de la entrega de un mejor de servicio, SRI Chile continuamente ha
implementados herramientas y procedimientos cuyo fin hace mejorar la gestion interna de la
organizacion, es por ello que se realizan monitoreo y control continuo de las tareas que se
desempefian en cada uno de las areas de la empresa. Esto ha llevado a que se realicen grandes
esfuerzos para lograr constantemente bajar las metas autoimpuestas y alcanzar los objetivos que

se trazan para cada area.

En ese sentido la Gerencia de Operaciones cumple un rol fundamental para el
funcionamiento correcto de cada Centro Comercial y es la de asegurar la continuidad operativa
de los mismos. Es por ello que mantener una gestion fluida, atingente y consistente se alza como
una necesidad prioritaria para la empresa. Labor no menor si se considera que hoy en dia no se
cuenta con un estandar Unico de trabajo para todos los Centros Comerciales que son
administrados por la empresa, produciendose asi la misma cantidad de formas de realizar el
mismo trabajo como centros se administren. Por lo que la problematica que fundamenta la
realizacion de este proyecto, es la carencia de una Unica forma de realizar las mismas funciones a

lo largo de todos los Centros Comerciales.
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El problema planteado se ve reflejado en los actuales indicadores que miden la gestion de
mantenimiento, observandose grandes diferencias entre los distintos centros. En la llustracién 13,
se puede observar como la situacion descrita estd siendo una realidad indeseada en la gestion de
los Centros Comerciales atendidos al cliente Confuturo, duefio de la cadena de Centros

Comerciales Espacio Urbano, adquiridos por el grupo inversionista a mediados del afio 2016.

llustraciéon 13: Indicadores de desempefio de gestién de mantenimiento correctivo EU
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Fuente: www.siscoman.cl/Sri

Otra problematica que motivo la necesidad de la empresa en ejecutar una estandarizacién de la
gestion de mantenimiento que en definitiva genera la motivacién de iniciar este proyecto son el
alto nivel de desorden y suciedad dentro de los talleres de mantenimiento de los Centro
Comercial, que segun lo planteado por la empresa, seria un factor relevante en el retraso de los
tiempos de respuesta que existe en la gestion de mantenimiento, afectando principalmente la
gestion de los técnicos por no contar con el material necesario de manera ordenada y visible para

ejecutar las tareas

1.3 Objetivos

En este apartado se presentan los objetivos que perseguird la ejecucion del proyecto de titulo
Ilamado “Desarrollo de una propuesta de modelo de gestion utilizando herramientas de mejora

continua, aplicado a operacion y mantenimiento en Espacio Urbano Gran Avenida.”
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1.3.1 Objetivo General

Proponer mejoras a la gestion del mantenimiento existente, mediante el disefio y aplicacion de
herramientas de mejora continua y la formalizacion de procesos actuales que permitan
estandarizar las labores de mantenimiento de todos los Centros Comerciales administrados por
SRI Chile.

1.3.2 Objetivo Especificos

Los objetivos especificos de este proyecto son:

e Realizar diagndstico de la situacién actual de la gestion de mantenimiento que se ejecuta
en el &rea de operacion del Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida, para evaluar

la gestion realizada en el momento de iniciar el proyecto.

e Efectuar una planificacion y estandarizacion de los principales procesos  de
mantenimiento vinculados a la operacion del Centro Comercial Espacio Urbano Gran

Avenida, con el fin de minimizar los desperdicios que hoy se generan en su ejecucion.

e Implementar herramientas de mejora continua en procesos operacionales en el area de
mantenimiento en Espacio Urbano Gran Avenida, que permitan utilizar de mejor manera

los recursos disponibles.

e Disefiar un sistema de control y gestion de inventario de herramientas y materiales que
permita aportar a la administracion de los recursos almacenados en el taller de

mantenimiento del Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida.

e Confeccionar un plan tactico de implementacién de las mejoras propuestas al modelo de
mantenimiento, para establecer de manera eficiente los parametros y alcances de cada una

de las herramientas a los distintos Centros Comerciales administrados por la compafiia.

e Realizar una evaluacion del impacto del proyecto mediante la medicion de los costos que
se incurrieron en la ejecucion del mismo, con el fin de valorizar los recursos que fueron

usados en la implementacion.
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1.4 Resultados esperados

Los resultados tangibles que se esperan alcanzar una vez finalizado el proyecto de titulo son los

siguientes:

e Manual de procedimientos criticos: Este manual contendrd de manera gréfica los
procedimientos e indicaciones de los principales procesos vinculados a la gestion de
mantenimiento de los activos del Centro Comercial, los procedimientos que se abarcaran
en este manual son aquellos que sean los méas puntuados al ser evaluados mediante una

matriz de criticidad.

e Taller de mantenimiento ordenadas y distribuidas segun metodologia 5s: como se
pudo observar en el apartado problematica, el orden del taller de mantenimiento entorpece
el flujo de las ordenes de trabajo por lo que la implementacién de esta herramienta genera
una posibilidad de entregar mayor visibilidad y como consecuencia a ello una respuesta

mucho mas agil y efectiva frente a las eventualidades que se pudiesen generar.

® Sistema de control y gestion del inventario de materiales y herramientas: Se
confeccionard un sistema para aportar a una mejor gestion sobre los materiales y
herramientas en stock del Centro Comercial, por lo que se podra resolver de manera

mucho mas eficaz las 6rdenes de trabajo.

e Control de Gestion del mantenimiento: Se generaran Indicadores que puedan medir la
Gestion del Mantenimiento realizado por parte de los distintos actores involucrados
principalmente en la ejecucion de los Mantenimientos Preventivos y Mantenimientos

Correctivos.

e Plan Tactico de Implementacion: Documento formal que contiene el plan de accion,
tiempo y definicion de los responsables para lograr la implementacion de las mejoras al
modelo de Mantenimiento en los distintos Centros Comerciales administrados por la

empresa.
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CAPITULO 2: MARCO
TEORICO Y METODOLOGIA

En el presente capitulo se abordaran dos grandes temas cruciales para la confeccion del
proyecto de titulo, el primero es marco teorico, el cual contendra los elementos técnicos-tedrico
que permitiran al alumno resolver la problematica planteada, y el segundo sera la metodologia

de trabajo y seréa el esquema de actividades que guiara la ejecucion del mismo
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2.1 Marco tedrico

En este apartado se presentaran los elementos técnico-teérico que seran necesarios para la
realizacion del proyecto descrito, en ella se encontraran tres grandes areas, siendo estas la gestion

administrativa, mejora continua y tecnologias de la informacion.
2.2.1 Gestion administrativa.

La literatura de la gestion administrativa ofrece una gran cantidad de modelos de alta eficiencia
en relacion a los resultados que trae su aplicacion a la administracion de diversas empresas que
han adoptado sus métodos, en este ambito se estd los lineamientos propuestos por el modelo de
excelencia de gestion, las cuales fueron delineadas a mediados de los afios 80 por el ministro
estadounidense Malcolm Baldrige, el cual serd detallado en este apartado. Por otro lado, es
importante para la gestion del mantenimiento el determinar la criticidad de sus eventos, lo que
finalmente definird la secuenciacién en la que se elaboran las ordenes de trabajo, para ello se
presentaran distintas metodologias como lo es AMFE (Analisis modal de fallos y efectos), la cual
mediante una adaptacion en la naturaleza de sus coeficientes, puede ser una herramienta efectiva

para la priorizacion buscada.
Modelo de excelencia de gestion

El Modelo Baldrige, desarrollado por el politicio estadounidense Howard Malcolm Baldrige Jr.
Cuando desempefiaba la funcion de secretario del Departamento de Comercio de Estados
Unidosen la presidencia de Ronald Reagan, este modelo propone herramientas para la
evaluacion, mejora y planificacion de la gestion para alcanzar la excelencia. Contiene siete
secciones o capitulos. En seis de ellos se refieren a los aspectos relacionados con la gestion, a lo
que se suma uno adicional relacionado con los resultados. Cada una de las secciones del modelo
contiene ciertas preguntas. Se desarrollan a modo de requisitos y deben ser respondidas por las
empresas que aspiran a gestionarse con excelencia. EI Modelo Baldrige es una guia para la
mejora de las empresas a largo plazo. (Baldrige National Quality Program USA, 2006)
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Filosofia orientada fuertemente a los resultados y propone como fundamental un enfoque
hacia los clientes de la organizacion donde la focalizacidn en los procesos y actividades claves
del negocio son elementos donde establecer énfasis para lograr un desarrollo y como

consecuencia un crecimiento empresarial.

Este modelo postula como clave la creacion de indicadores de desempefio que aporten a
un control constante de las actividades empresariales, asi lograr que la empresa este
permanentemente monitoreando su gestion y alcance los objetivos y metas planteadas para

mantener el nivel de servicio esperado y prometido a sus clientes.

Una de las actividades fundamentales que este modelo postula es la necesidad de iniciar el
camino a la mejora, parte por conocer y evaluar la gestion de la administracion, es por ello que la
Autoevaluacion es un puntapié inicial e importante en el desarrollo de un cambio en la empresa

gue avance hacia la mejora continua.

El esquema del modelo de gestion de excelencia propuesto por Malcolm Baldrige se

puede observar en la llustracion 14.

llustracion 14: Modelo de Gestion de Malcolm Baldrige

Perfil organizacional, entorne, relaciones y desafios
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cliente y el mercado Gestion de procesos
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Medicion, analisis v gestion del conocimiento

Fuente: elaboracion propia en base a Modelo de Excelencia en la Gestion Malcolm Baldrige, Villagra 2006
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El modelo Baldrige trabaja los siguientes campos: Fijacion de metas, Orientacion general,
Anélisis de la capacidad organizacional para dedicar esfuerzos al proyecto, establecer roles y
responsabilidades, establecimiento de la periodicidad de las reuniones y definicion de los equipos
de trabajo. Cabe destacar que la aplicacion de este modelo premia a partir de la calidad en que la
empresa maneja la planificacion estratégica, la gestion de los recursos, garantia de calidad de sus

productos y servicios, resultados y finalmente la satisfaccion del cliente.
La metodologia del modelo propone la con la evaluacion de los siguientes campos:

e Liderazgo: este criterio evalla la forma en que la alta direccidn dirige y hace sostenible a la

organizacion.

e Planeamiento Estratégico: la organizacion desarrolla objetivos estratégicos y planes de

accion.

e Orientacion hacia el cliente y el mercado: en este criterio se evalia como la organizacion

determina los requerimientos de los clientes y de los mercados.

e Medicion, Analisis y Gestion del conocimiento: este criterio examina como la organizacion
selecciona, recolecta, analiza, gestiona y mejora los activos de datos, informacién y

conocimiento como también evalla el desempefio organizacional.

e Orientacion hacia las personas: inspecciona como los sistemas de trabajo permiten a la
organizacion gestionar el aprendizaje y permiten a los colaboradores a utilizar el maximo de

su potencial.

e Gestion de Procesos: este criterio examina los aspectos claves de la gestion de procesos de
la organizacion, incluyendo los procesos de productos, servicios y organizacionales para la

creacion de valor; y los procesos de soporte claves.
Anélisis Modal de fallas y Efectos (AMFE)

Es una metodologia que se aplica a la hora de disefiar nuevos productos, servicios o procesos. Su
finalidad es estudiar los posibles fallos futuros (“modos de fallo”) de nuestro producto para
posteriormente clasificarlos segun su importancia. A partir de ahi, obtendremos una lista que nos

servira para priorizar cuales son los modos de fallo més relevantes que debemos solventar -bien
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por ser mas peligrosos, mas molestos para el usuario, mas dificiles de detectar o mas frecuentes-

y cuales son los menos relevantes de los cuéles no nos debemos preocupar -bien por ser poco

frecuentes, bien por tener muy poco impacto negativo o bien porque son féciles de detectar por la

empresa antes de sacar el producto al mercado-. (Bernal, 2013)

La metodologia para la realizacion de un AMFE consta de tres grandes pasos, siendo

estos:

Enumerar todos los tipos diferentes de fallos: los fallos a enumerar son los que podria
presentar el producto, proceso o sistema, y pudiendo tener una procedencia desde defectos
del tipo estéticos, tipo funcionales, tipo de seguridad, hasta incluso problemas relacionados
con el mal uso, etc. Para hacer esto se recomienda descomponer el producto en piezas y ver
cémo podria fallar cada una de ellas. También hay que pensar en cuél es el uso esperado que
se va a hacer del producto: ;Estd enfocado a usuarios expertos o a gente con pocos
conocimientos? ¢Se va a usar en situaciones criticas? ¢Qué pasaria si el usuario final lo usa

sin leer las instrucciones? ¢Si se rompe puede poner en riesgo la vida de alguien?

Establecer su indice de prioridad: luego de haber descrito todos los potenciales fallos que
se pueden producir, se deben someter a una evaluacion a partir de tres criterios importantes
que definiran el nivel de criticidad que tendra el fallo, el resultado de esta evaluacion es la
puntuacién del fallo y por consecuencia de ello, un plan de accion que mitigue, evite o

elimine la posibilidad de existencia del fallo.
Los criterios con los que se evaltan cada uno de los fallos son los siguientes:
e S:nivel de severidad (gravedad del fallo percibida por el usuario).
e O: nivel de incidencia (probabilidad de que ocurra el fallo)

e D: nivel de deteccion (probabilidad de que NO detectemos el error antes de que el

producto se use)

Estos criterios son puntuados de 1 a 10 en cada fallo segin proceda, posterior a eso se
procede a multiplicar cada una de las puntuaciones de cada uno de los elementos enlistados,
obteniendo asi un indice de Prioridad de Fallo (NPR), el cual va desde 1 hasta 1.000 e indica

el nivel de criticidad de cada fallo
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e Priorizar los modos de fallo y buscar soluciones: una vez calculado el NPR para todos los
modos de fallo estudiados, se deben clasificar de mayor a menor. Los modos de fallo con
mayor NPR serdn los que antes se deban solventar (por ejemplo, se puede acordar que se
buscaran soluciones para todos los modos de fallo mayores de 600).

Si hemos determinado que un determinado modo de fallo es inasumible, tenemos tres vias

de disminuir su gravedad:
e + Actuando para que si ocurre, sea menos severo (asi disminuira su valor S).
e « Actuando para que suceda menos frecuentemente (asi disminuira su valor O).

e « Actuando para que si sucede, lo detectemos antes de entregar el producto al cliente

(asi disminuira su valor D).

El objetivo final del analisis AMFE y la razén por la cual finalmente las empresas deciden
implementar esta herramienta es que la organizacion tenga todos los posibles fallos controlados,
habiendo actuado para disminuir el NPR de los mas graves.

Matriz de criticidad Covey

Herramienta desarrollada por Stephen Covey, Escritor y licenciado en administracién de
empresas de la Universidad de Utah, ademas de magister en administracion de empresas de la
Universidad de Harvard, reconocido por ser el escritor del “/ibro superventas: Los siete habitos
de las personas altamente efectivas.” Y fundador de la empresa Covey Leadership Center,
dedicada a la venta de cursos y seminarios de formacion para negocio, herramientas para
aumentar la productividad, asi como también la gestion del tiempo, tanto para individuos como

para organizaciones.

Esta herramienta propone una metodologia de apoyo a la administracion, donde
principalmente aporta a la gestion del tiempo, proponiendo una matriz de cuatro cuadrantes,
como se puede apreciar en la llustracion 15, donde cada uno sefiala las caracteristicas de una
determinada tarea y el tiempo de respuesta y las acciones recomendables que se debiese tomar el

ejecutante para desarrollarla.
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Los factores que actuan de eje en esta matriz, son la urgencia y la importancia las cuales

se definen como:

e Urgencia: esta asociado a tiempo. Este factor aumenta en cuanto a los criterios a evaluar las

tareas aumenten.

e Importante: estd asociada a las consecuencias. Este factor aumenta en cuanto a las

consecuencias de no resolverlas aumenten.

llustracién 15: Matriz Covey

URGENTE NO URGENTE
=
Z HAZLO YA PLANIFICALO
=
o
[a W
=
S8
:
>
£ O HAGAS
N
= DELEGA NADA
2

Fuente: Elaboracion propia en base a www.slideshare.net/yesik17/matriz-de-covey
2.2.2 Gestion de la calidad

Uno de los campos que ha cobrado mas fuerza en las Ultimas décadas ha sido la gestion de la
calidad, impulsado a mediados del siglo XX por diversos puntos del orbe, otorgandole el punta
pie de inicio a este cambio filosofico a la empresa Toyota ubicada en Japon. En un mundo donde
la diferenciacion entre las empresas es un objetivo importante a alcanzar, la busqueda de la
calidad en productos, servicios y/o procesos internos pasa a tener una relevancia trascendental
para las organizaciones, quienes pueden optar una vez alcanzado los estandares minimos,

certificaciones tanto nacionales como internacionales para sus procesos.
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Mejora continua

La mejora continua es un objetivo empresarial moderno que busca la perfeccion en los procesos
internos, integrando al desarrollo de herramientas para la minimizacién de todas aquellas tareas
que no agregan valor a la organizacion, una actitud transversal en cada colaborador de la
empresa. La filosofia Lean, con origenes en Japdn, especificamente en la empresa Toyota,
fundamenta sus principios en la generacion de valor a partir del conocimiento de las reales
necesidades y requerimientos de los stakeholders de cada organizacion en particular,
desarrollando herramientas que permitan minimizar todas aquellas actividades que no aportan
con ese objetivo. La literatura actualmente reconoce como desperdicios 0 “Mudas” a ocho
situaciones, siendo estas: sobre-produccion, exceso de inventario o de stock, retrasos, esperas y
paros, errores transportes y envios, desplazamientos y movimientos innecesarios, sobre-
procesamiento o actividades que no agregan valor, rechazos, fallos y defectos y finalmente el
desperdicio de competencias y talento humano.

5s

Método denominado por las 5 primeras letras de cada una de las etapas que componen su
filosofia en japonés. Creada en los afios 60 por la empresa TOYOTA con el objetivo de mejorar
los lugares de trabajo en los que se desarrollaban las actividades de la empresa, logrando asi
plazas mas ordenadas y limpias, trayendo como consecuencia una mejora sustancial en la
productividad y en el entorno laboral (Causa & efecto, expertos en productividad, 2016). Esta

técnica de gestion se basa en cinco principios los cuales son:

e Seiri (clasificacidn): Este principio busca diferenciar de los elementos necesarios todo lo

que no es Util para las actividades, y asi optimizar el espacio de trabajo.

e Seiton (Orden): Postula organizar de mejor manera los elementos remanentes de la etapa
anterior, este paso debe ser estratégico y seguir la logica del negocio, ya que debe

favorecer a las actividades que se desarrollan, y lograr una mayor fluidez de los procesos.

e Seiso (Limpieza): En este paso se debe eliminar toda la suciedad del puesto de trabajo,

este principio favorece a un entorno mas amigable para los colaboradores que estan
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involucrados en el espacio de trabajo, donde los resultados de esta iniciativa han

demostrado que un mejor lugar de trabajo repercute en los niveles de productividad.

e Seiketsu (Estandarizacion): Este paso es fundamental para la mejora continua, ya que en
es en este principio el que se logra combatir uno de los elementos méas negativos para la
filosofia lean, la variabilidad. Esta demostrado que se logran mejores niveles de eficiencia
cuando los procesos estan absolutamente estandarizados, ya que se disminuyen la

probabilidad de la existencia de imprevistos.

e Shitsuke (Mantener la disciplina): este principio fomenta la mejora continua y el
constante esfuerzo de seguir mejorando, es en este principio que se entrega el dinamismo
propio de la filosofia lean, ya que propone que continuamente se esté revisando y

mejorando lo que se tiene establecido.
5 ¢por qué?

La técnica de los 5 ¢Por que? es un método basado en realizar preguntas para explorar las
relaciones de causa-efecto que generan un problema en particular. El objetivo final de los 5 ¢Por

qué? es determinar la causa raiz de un defecto o problema (Leonardo De Seta, 2008).

Originalmente desarrollada por Sakichi Toyoda y usada en Toyota, empresa de motores
durante la evolucion de su metodologia de manufacturacion, siendo una parte fundamental

durante el entrenamiento a la resolucion de problemas.

Existen dos técnicas primarias que se utilizan para llevar a cabo 5 ¢Por qué?: el diagrama
de espina de pescado (o diagrama Ishikawa) y un formato tabular. Estas herramientas permiten

que el andlisis se ramifique con el fin de proporcionar multiples causas raiz.
Diagrama Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa Efecto (conocido también como Diagrama de
Espina de Pescado dada su estructura) consiste en una representacion grafica que permite
visualizar las causas que explican un determinado problema, lo cual la convierte en una
herramienta de la Gestion de la Calidad ampliamente utilizada dado que orienta la toma de

decisiones al abordar las bases que determinan un desempefio deficiente.
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La estructura general de esta herramienta se puede apreciar en la llustracion 16.

llustracién 16: diagrama de Ichikawa

CALSA CAUSA Subcausa
K
— Causa menor 4 Causa menor
- E—
» | DEFECTO
- Causa menor
CAUSA | | causa

Fuente: (Gestion de operaciones, 2017)

Go and see

Herramienta lean también conocida como genba, se refiere al lugar donde se crea valor, la idea
de esta técnica es que los problemas son visibles, y las mejores ideas para resolver el problema se
crean en el mismo lugar donde se produce el problema, por lo que postula que se debe
constantemente visitar los lugares trascendentales para las actividades de la empresa y analizar lo
que esta sucediendo, de esa manera prever posibles fallas que puedan generar un atentado para la

operatividad del proceso.

Taiichi Ohno, un ejecutivo de Toyota, desarrollo la teoria de “Gemba Walks”. Es la
oportunidad que tienen los trabajadores de mirar el proceso “desde fuera”, evaluarlo, hablar sobre
las tareas, preguntar, analizarlo y asi identificar tareas que pueden mejorarse (Gestion de

operaciones, 2017).
DMAIC

DMAIC, es una metodologia desarrollada por Motorola a principios de los 90’s, la primer letra
“D” fue agregada por General Electric, la cual comprende una estrategia de 5 pasos estructurados

de aplicaciones generales (CALETEC, 2010). Estos pasos se pueden apreciar en la llustracion 17.
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llustracién 17: Etapas metodologia DMAIC

ANALISIS “

MEJORA

(Improvement}

CONTROL u

Fuente: metodologia DMAIC, articulo académico

Los pasos presentados se pueden conseguir mediante la respuesta de una serie de preguntas,

algunas propuestas a ello son las siguientes:

e Define (Definir) ¢Qué es lo importante?

o Define los objetivos del proyecto.

o Define los requerimientos criticos para el cliente

o Documenta el proceso (Crea un mapeo del mismo).

o Crea la definicion mas facil de entender de dicho problema.

o Construye al equipo efectivo.
e Measure (Medir): ¢Como lo estamos haciendo ahora?

o Mide el desempefio actual del proceso.
o Determina el ;Qué? VVoy a medir.
o Desarrollay valida el sistema de medicion.

o Determina el desempefio actual del proceso.
e Analyze (Analizar): ¢ Qué esta mal?

o Analizay determina la causa raiz de los problemas y o defectos.
o Entiende la razon para la variacion e identifica las causas potenciales.
o ldentifica las oportunidades de mejora en el proceso.

o Desarrollay prueba las hipotesis para la causa raiz de las soluciones.
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e Improve (Mejora): ¢ Qué necesito hacer?

o Desarrolla y cuantifica las soluciones potenciales.
o Mejora/Optimiza el proceso.

o Evallta/Selecciona la solucién final.

o Verifica la solucion final.

o Gana la aprobacion de la solucion final.
e Control (Controla): ¢ Como garantizo el desempefio?

o Implementa la solucion.

o Garantiza que la mejora es mantenida.

o Asegurate que los nuevos problemas son identificados rapidamente.
o Digitaliza siempre que sea posible.

o Estandarice: Copie el concepto — ¢ Donde?
Dialogos de desempefio

La presente metodologia tiene como finalidad brindar a los responsables del proceso de
evaluacion del desempefio en cada punto de venta un conjunto de elementos que les permita

Ilevar a cabo su labor de manera idénea y con un minimo error. (ARDISA, 2018)

El propdsito de la herramienta de evaluacion es que el jefe inmediato y el subordinado
tengan la oportunidad de:
e Determinar las principales dificultades que se presentan en el ejercicio del trabajo.

e Discutir acerca de las actividades que se han desarrollado correctamente, aquellas donde

se han encontrado problemas y acordar soluciones.
e Detectar vacios de conocimiento que dificulten el ejercicio del rol.

e Determinar actitudes y comportamientos del trabajador que intervienen en el ejercicio de

las tareas.

¢ Identificar medidas que puedan ayudar a mejorar el desempefio del empleado.

Revisar las necesidades de desarrollo y proponer las acciones internas a seguir.
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2.2.3 Sistemas de informacion

Por definicion es un conjunto de elementos que interactian entre si con un fin comun; que
permite que la informacion esté disponible para satisfacer las necesidades en una organizacion,
un sistema de informacion no siempre requiere contar con recuso computacional aunque la
disposicion del mismo facilita el manejo e interpretacion de la informacion por los usuarios
(INCAP, 2017).

Un Sistema de Informacién realiza cuatro actividades basicas:

« Entrada de informacidn: proceso en el cual el sistema toma los datos que requiere.

« Almacenamiento de informacién: pude hacerse por computadora o archivos fisicos para
conservar la informacion.

o Procesamiento de la informacion: permite la transformacion de los datos fuente en
informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones

« Salida de informacion: es la capacidad del sistema para producir la informacién procesada

o0 sacar los datos de entrada al exterior.

En la actualidad existen muchos tipos distintos de sistemas de informacién, cada uno de
ellos orientados a las necesidades de algun sector en particular de la economia o algln &rea en
particular de las empresas. A continuacion se presentaran los sistemas de informacién que

podrian ser Utiles para los requerimientos del presente proyecto.
Sistemas de control de procesos de negocio

Conocido por sus siglas en inglés como BPM, es una disciplina de gestion compuesta de
metodologias y tecnologias, cuyo objetivo es mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) y la
optimizacion de los procesos de negocio de una organizacion, a través de la gestion de las
actividades que se deben disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de forma continua.
Por lo tanto, puede ser descrito como un proceso de mejora continua de procesos (Garcia, 2018).
El BPM es el entendimiento, visibilidad, modelado y control de los procesos de negocio de una
organizacion. Un proceso de negocio representa una serie discreta de actividades o pasos de

tareas que pueden incluir personas, aplicativos, eventos de negocio, tareas y organizaciones.
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Sistemas de colaboracion empresarial

Software de gestion integrada definido por un grupo de modulos conectados a una misma base de
datos. Es un paquete que permite administrar todos los proceso operativos de una empresa,
integrando varias funciones de gestion en un unico sistema, representando la columna vertebral
de la empresa (Elegir Erp, 2017). Los mddulos que componen a la mayoria de las ERP en el
mercado son: recursos humanos, ventas, compras, contabilidad, finanzas, inventarios, produccion

y proyectos

Los sistemas de colaboracion empresarial (ERP por sus siglas en inglés) son uno de los
tipos de sistemas de informacién mas utilizados. Ayudan a los directivos de una empresa a
controlar el flujo de informacion en sus organizaciones. Se trata de uno de los tipos de sistemas
de informacion que no son especificos de un nivel concreto en la organizacion, sino que
proporcionan un soporte importante para una amplia gama de usuarios. Estos sistemas de
informacion estan disefiados para soportar tareas de oficina como sistemas multimedia, correos

electronicos, videoconferencias y transferencias de archivos.
Sistemas de Informacién de Gestion

Los sistemas de informacion de gestion (MIS por sus siglas en inglés) son un tipo de sistemas de
informacidn que recopilan y procesan informacion de diferentes fuentes para ayudar en la toma

de decisiones en lo referente a la gestion de la organizacion.

Los sistemas de informacién de gestion proporcionan informacion en forma de informes y
estadisticas. El siguiente nivel en la jerarquia organizacional esta ocupado por gerentes y
supervisores de bajo nivel. Este nivel contiene los sistemas informéaticos que estan destinados a
ayudar a la gestion operativa en la supervision y control de las actividades de procesamiento de
transacciones que se producen a nivel administrativo. Los sistemas de informacion de gestion
utilizan los datos recogidos por el TPS para proporcionar a los supervisores los informes de
control necesarios. Los sistemas de informacion de gestién son los tipos de sistemas de
informacién que toman los datos internos del sistema y los resumen en formatos utiles como
informes de gestion para utilizarlos como apoyo a las actividades de gestion y la toma de
decisiones (Kyocera, Document Solutions, 2017).
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Sistemas de apoyo a la toma de decisiones

Un sistema de apoyo a la toma de decisiones o de soporte a la decision (DSS por sus siglas en
inglés) es un sistema basado en ordenadores destinado a ser utilizado por un gerente particular o
por un grupo de gerentes a cualquier nivel organizacional para tomar una decision en el proceso
de resolver una problematica semiestructurada. Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones
son un tipo de sistema computarizado de informacion organizacional que ayuda al gerente en la
toma de decisiones cuando necesita modelar, formular, calcular, comparar, seleccionar la mejor

opcion o predecir los escenarios.

Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones estan especificamente disefiados para
ayudar al equipo directivo a tomar decisiones en situaciones en las que existe incertidumbre sobre

los posibles resultados o consecuencias. Ayuda a los gerentes a tomar decisiones complejas.
Sistemas de Informacion Ejecutiva

Los sistemas de informacion ejecutiva (EIS por sus siglas en inglés) proporcionan un acceso
rapido a la informacion interna y externa, presentada a menudo en formato grafico, pero con la
capacidad de presentar datos basicos mas detallados si es necesario. Los sistemas informacion
ejecutiva proporcionan informacion critica de una amplia variedad de fuentes internas y externas

en formatos faciles de usar para ejecutivos y gerentes.

Un sistema de informacidn ejecutiva proporciona a los altos directivos un sistema para
ayudar a tomar decisiones estratégicas. Esta disefiado para generar informacion que sea lo
suficientemente abstracta como para presentar toda la operacion de la empresa en una version

simplificada para satisfacer a la alta direccion.
2.2.4 Sistema de gestion y control de inventario

Una labor importante para la cualquier organizacion que cuenta con existencias almacenadas en
sus instalaciones es lograr una gestion eficiente del inventario de aquellos elementos, esto
significa lograr una coordinacion entre las actividades internas y la relacion con los proveedores,

debido a los tiempos involucrados en la reposicion de los elementos.
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A continuacién, se presentan distintos modelos de gestion de inventario que podrian
eventualmente ser utiles implementar en los talleres de mantenimiento de los Centros

Comerciales administrados por la empresa SRI Chile.
Modelo EOQ o Modelo de Harris-Wilson

Modelo desarrollado en el afio 1913 por el ingeniero miembro de la empresa Westinghouse
Corporation Ford Whitman Harris, y profundizado al afio siguiente por el consultor R.H. Wilson,
impulsandolo fuertemente hasta posicionarlo como el modelo mas popular por largos afios. La

influencia de ambos hace que se reconozca este modelo con el nombre de Harris-Wilson.

Es un modelo de control de inventario con base a demanda determinista (demanda
conocida) de un producto, los tiempos de reposicién y los costos involucrados en el almacenaje
de existencia (compra y almacenamiento). El producto de este modelo es el numero éptimo de
existencias a comprar, bajo la prima de lograr minimizar los costos asociados, siempre
satisfaciendo las necesidades del mercado. ElI modelo se genera a partir de los siguientes
supuestos (Blanco, 2018):

e Lademanda debe ser constante y conocida o deterministicas
¢ No se admiten faltantes

e Existe costo de mantener guardado el inventario

e Existe costo de pedir

e Los costos son constantes por lo cual se mantienen

e Lareposicion del inventario es instantanea.

e No existen entregas parciales.

A partir de la llustracion 18, se pueden observar los intervalos de tiempo que se generan

entre la llegada de una orden y el instante previo al ingreso de la siguiente.

Francisco Guerra Tolosa 58


https://es.wikipedia.org/wiki/Westinghouse
https://es.wikipedia.org/wiki/Westinghouse

Proyecto de titulo Capitulo 2: Metodologia y marco tedrico

llustracién 18: Modelo EOQ basico

y
—

20 30
D D

oo

Fuente: Elaboracion propia en base a induoperacionesdos.blogspot.com/p/modelos-de-inventarios
Siendo:
e Q: cantidad pedida.
e D: tasa de demanda.
e T, duracion del ciclo de pedido.

Este modelo requiere de dos parametros:

e C;: costo de ordenar o pedir un pedido.
e Cp;: costo de mantener el inventario.
La ecuacion que rige este modelo de inventario es la siguiente:

Ecuacion 1: Céalculo cantidad 6ptima de pedido, modelo EOQ basico

Z*D*Cp

Q =
Cmi

Fuente: Elaboracidn propia en base a induoperacionesdos.blogspot.com/p/modelos-de-inventarios

Modelo EOQ con 6rdenes pendientes

Este modelo se desprende del modelo EOQ), y se crea como respuesta para lograr el control donde

la demanda no puede ser satisfecha a tiempo, produciéndose un efecto llamado escasez.
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La situacion de escasez en una empresa genera costos no deseables adicionales a los que
se producen en el ejercicio normal de las actividades de la empresa, algunos de los costos
adicionales se generan por: perdida de negocios por incumplimiento, 6rdenes especiales, etc. Para

estos casos es preciso modificar el modelo EOQ basico.

A partir de la lustracion 19, se pueden observar los intervalos de tiempo que se generan
entre la llegada de una orden y el instante previo al ingreso de la siguiente, considerando el
tiempo en donde no se logra abastecer la demanda t,.

llustraciéon 19: Modelo EOQ con dérdenes pendientes

1(t)

4

NN

Fuente: Elaboracion propia en base a induoperacionesdos.blogspot.com/p/modelos-de-inventarios

Siendo:

e C,: costo de preparacion para ordenar un lote

e Cpj: costo de mantener el inventario

e D: demanda del pedido

e C,: costo unitario de producir o comprar cada unidad

e Q: cantidad de unidades

e Cy: costo de faltantes por unidad que falta

e S:nivel de inventario justo después de recibir un lote de Q unidades.

e Q-S: faltante en inventario justo antes de recibir un lote de Q unidades
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Las ecuaciones que rige este modelo de inventario es la siguiente:

Ecuacion 2: Célculo cantidad 6ptima de pedido, modelo EOQ con 6rdenes pendientes

*
Cont C;

Q:

Fuente: Elaboracion propia en base a induoperacionesdos.blogspot.com/p/modelos-de-inventarios

Ecuacion 3: Calculo nivel de inventario, modelo EOQ con drdenes pendientes

2%Dx*Cp Cr
*
Cni Cr + Gy

Fuente: Elaboracion propia en base a induoperacionesdos.blogspot.com/p/modelos-de-inventarios

Modelo EOQ con economias de escala

Es muy comun que el precio de un producto varie segun la cantidad que se compra o se produce.
Esta situacion surge cuando se tiene la oportunidad de recibir un descuento en la compra de una
cantidad grande. Es posible que el costo de adicional de tener un inventario mayor, son
ampliamente compensado reduciendo el costo de compra y el costo de ordenar. La forma directa
de saber si se deben acelerar cantidades grandes es comparar el aumento de los costos con el

precio normal con el ahorro generado por el precio de descuento. (Blanco, 2018)
2.2.5 Gestion de Proyectos

Por la naturaleza del proyecto a desarrollar, se realizaran varios sub proyectos individuales para
poder lograr el desarrollo e implementacion de las distintas propuestas de mejoras creadas a lo

largo del proyecto de titulo.

Dado lo expuesto, es necesario lograr generar estrategias que aporten de manera efectiva a
la materializacion de cada una de las propuestas y asi conseguir los resultados esperados
expresados en el presente informe. Para ello se realiz6 un estudio acerca de las metodologias de
trabajo que se utilizan para la consecucion de proyectos agiles, siendo la metodologia scrum la

elegida para ser utilizada a lo largo del periodo de trabajo.
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Metodologia scrum

Scrum es un modelo que explica codmo se deben hacer las reuniones y como coordinar personas
para aprovechar al maximo el tiempo. Esta metodologia marca una serie de reglas que bien
usadas pueden conseguir un aumento en la eficiencia de los equipos de trabajo. Aplicando Scrum
a un equipo, se puede conseguir mejorar los plazos de entrega, aumentar la versatilidad y la

capacidad de adaptacion del equipo. (Jimeno, 2013).
Esta metodologia puede ser aplicada a las siguientes actividades:

¢ Realizacion de proyectos.
e Disefio y desarrollo de productos y servicios.
e Desarrollo de software

e Coordinacion de departamentos y equipos de trabajo.
Roles

La primera labor para desarrollar la metodologia Scrum, es la definicion de roles dentro de

los actores involucrados en el desarrollo del software.

e El director o lider del equipo (Scrum Master): encargado de designar y coordinar las tareas

a realizar.

e Clientes (Product owners): responsables de comunicar las necesidades a cubrir y definir los

objetivos del proceso.

e Los desarrolladores / equipo de trabajo (team): son los responsables de desarrollar las

tareas.

e Usuarios o consumidores (costumers): Son los que usaran el producto final.
Actividades

La metodologia invita a dividir el proceso para lograr el objetivo de una manera eficiente, las

etapas desarrolladas fueron las siguientes:
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Reunion inicial (Product Background)

En ella se debe planificar cuéles son las tareas que se van a llevar a cabo para la consecucion del
objetivo. Estas tareas posteriormente se dividiran en ciclos que se tratardn por separado. Ademas

en esta reunién se deben definir los roles, los recursos necesarios, etc.
Reunion de planificacion de ciclo (Sprint Background)

A principio de cada ciclo el equipo debe realizar una reunion donde definir que tareas se van a
realizar en las proximas semanas, quién las va a realizar y qué es lo que debe estar terminado al

finalizar el ciclo.
Reunion periodica (Daily Scrum)

Todos los miembros del equipo realizardn una reunion diaria de corta duracion para tratar los
avances en las tareas. Concretamente, cada miembro del equipo hablaré de lo que ha hecho el dia

anterior, qué va a hacer hoy y qué problemas han surgido.
Reunion de fin de ciclo (Sprint Review)

Finalmente, una vez terminado cada uno de los ciclos planificados, se realizaba una reunién de
cierre en la que se presenta de manera formal al lider del proceso y a los clientes el modulo
operativo, sefialando la presencia de los requerimientos funcionales y no funcionales expresados
en la planificacion del proyecto. (Jimeno, Metodologia Scrum: Mejora la eficiencia de los

equipos de trabajo y desarrollo de productos, 2013)

2.2 Metodologia

En este apartado se presentan las principales actividades que se ejecutaran durante el proyecto y
la secuencia en la que se deben realizar con el fin de lograr los objetivos planteados
anteriormente, ademas se presentaran los resultados parciales de cada etapa que en definitiva dan

el sentido de cada una de ellas en funcion de lo esperado lograr con la realizacion del proyecto.
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Diagnostico

El diagnostico de la situacion actual de la administracion del Centro Comercial Espacio Urbano
Gran Avenida sera la sumatoria de diferentes actividades e instrumentos para medir la gestion
actual, esto con el objetivo de caracterizar y entender todo el contexto de trabajo. Las actividades

que se llevaron a cabo fueron las siguientes:

e Visita guiada a distintos Centros Comerciales

e Acompafiamiento del jefe de operaciones de Espacio Urbano Gran Avenida
e Analisis de la descripcién de cargo

e Andlisis de auditoria interna

e Modelo de Excelencia Chileno

e Evaluacion de los tiempos de ejecucion de las tareas del jefe de operaciones

Con la ejecucion del diagndstico se busca principalmente revisar la manera con la que se esta
desarrollando la gestion del mantenimiento y principalmente la causa raiz de los problemas
detectados por parte de la empresa y que motivaron la realizacion de este proyecto, también se
espera que surjan mas problematicas las cuales seran evaluadas para asi determinar su plan de

accion para darle solucion y finalmente cumplir con los objetivos planteados en el capitulo 1.
Evaluacion del diagndéstico

En esta etapa se busca analizar los resultados arrojados por el diagnostico y de esa manera
determinar las herramientas mas apropiadas que se implementaran para el desarrollo del
proyecto. Esta etapa se realizard mediante el apoyo y supervision del equipo de mantenimiento
SRI Chile, el cual esta compuesto por el subgerente de mantenimiento, los jefes de
mantenimiento y el alumno memorista y se espera que se pueda describir cada una de las

problematicas a abordar en el presente proyecto.

Francisco Guerra Tolosa 04



Proyecto de titulo Capitulo 2: Metodologia y marco tedrico

Desarrollo de herramientas de solucion

Esta etapa es la mas trascendental del proyecto y se funda gracias a la realizacion de un buen
diagnostico, aqui se desarrollaran todas las herramientas que sirvan para dar respuesta a la
problemética encontrada, esta etapa se caracterizara por la influencia de la filosofia de mejora
continua, ya que para la empresa es trascendental iniciar su camino en esta ideologia y se ve a la
Gerencia de Operaciones como un excelente punto de inicio para la aplicacion de la mejora

continua.
Manual de procesos criticos

Para el desarrollo de esta herramienta se procedera inicialmente a enlistar las tareas realizadas por
el jefe de operaciones del Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida, estas tareas seran
clasificadas segun si agregan valor, no agregan valor pero aun asi su realizacion es necesaria y las

que no agregan valor, todo esto segun el punto de vista de la subgerencia de mantenimiento.

Posterior a la clasificacion mencionada, las tareas catalogadas como que agregan valor y
como las que no agregan valor pero necesarias para la gestion del mantenimiento son sometidas a
una matriz de ponderacién con la finalidad de hacer un ranking de importancia para ser incluidas

en el manual de procesos criticos.

Una vez elegida las tareas importantes a incluir en el manual de procesos, se agruparan las

tareas, si es que corresponde, en procesos que finalmente seran incluidos en el documento.

El manual de procesos criticos contendra un descripcion del proceso, con responsable y
tiempos ideales, un diagrama segun lenguaje BPMN vy finalmente una descripcion detallada de
cada una de las tareas relevantes del proceso, donde se incluirdn las herramientas de mejora

continua atingente a la labor.

El proceso de desarrollo incluye un periodo de ajuste, esto quiere decir un tiempo entre la
presentacion a los actores pertinentes al manual y el fin del proceso, donde se analizaran y
consideraran posibles recomendaciones que se puedan generar para dar mayor robustez al

documento.
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Sistema de control y gestion de inventario

La materializacion de este sistema de control y gestion se dividird en dos grandes etapas, las
cuales se desarrollaran de manera paralela, la primera sera el desarrollo de la herramienta como
tal, es decir una macro desarrollada en Excel, la cual albergara tres grandes pilares: La gestion y
control de inventario de herramientas, la gestion y control de inventario de materiales y un
modulo de 5s, la cual presentara todos los elementos necesarios para mantener la continuidad
dinamica de la herramienta y su evaluacion constante. La segunda parte, es la recaudacion de los
elementos a incluir dentro del taller de mantenimiento, es decir tanto de herramientas como de

materiales.

La etapa del desarrollo de la macro se desarrollarad de manera parcializada, comenzando
con el desarrollo de médulo de herramientas, posterior el médulo de 5s, para finalizar con la
creacion del moédulo de materiales. Este procedimiento sigue la ldgica de perseguir alcanzar los
modulos de manera que las necesidades del proyecto lo requiera, inicialmente las herramientas
son necesarias para poder aportar a la operatividad del Centro Comercial, posterior a eso una de
las tareas a implementar prontamente sera 5s en talleres de mantenimiento, por lo que la creacion
de este mddulo debe ser el punto de inicio para la implementacion de esta herramienta, y
finalmente el modulo de materiales se creara posterior a la implementacién de 5s, donde se

realizara finalmente la compra del stock propuesto para almacenar en el Centro Comercial.

La etapa de consolidacion de las listas de materiales y herramientas a almacenar sera un
trabajo mancomunado entre la parte operativa de la gestién de mantenimiento, técnicos residentes
y los puestos estratégicos de la gestion de mantenimiento, subgerente y jefe de mantenimiento de
la cartera, esto para poder aunar los conocimientos de los requerimientos diarios del Centro

Comercial y las necesidades financiera que se generaran para la materializacién del listado.
5s taller de mantenimiento

Este pilar del modelo a proponer se implementara segun la légica propuesta en la literatura, esto
quiere decir, dividir la ejecucion en tres grandes etapas: Diagndstico, capacitacion e

Implementacion de la herramienta.
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La fase de diagndstico se desarrollara con un cuestionario de auditoria de 5s, con el fin de
conocer el estado de cada una de las “S” en el taller de mantenimiento del Centro Comercial
Espacio Urbano Gran Avenida. Para ello, se solicitara la colaboracion de los técnicos residentes,
el center manager y el jefe de operaciones, para poder tener una vision amplia de la percepcion

que los actores mencionados tienen acerca de la realidad que existe en el taller.

Luego de alcanzar esta mirada inicial del estado actual de las “S” se procedera a iniciar la
capacitacion del personal pertinente a la implementacion de la herramienta, esta capacitacion
tendra el foco en lograr que todos puedan conocer en detalle la herramienta y sus beneficios y dar

a conocer la planificacion de las tareas para la materializacion del proyecto de implementacion.

Finalmente, una vez conocido la situacion que existe en el taller de mantenimiento y que
todos los participantes estén en conocimiento de la herramienta, se procedera al inicio de las
tareas concretas para alcanzar el objetivo, el punto de inicio lo determinara el diagndstico a

realizar de las “S”.
Control de Gestion de Mantenimiento

Esta tarea se desarrollard de manera paralela a la construccion del Manual de Mantenimiento, en
donde se desarrollaran los indicadores de mantenimiento que mediran la gestion realizada en este

ambito por parte del Jefe de Operaciones y el Plantel Técnico.

La materializacion de este pilar se refleja en su presencia dentro del manual de
mantenimiento, ademas de una visualizacion virtual mediante el desarrollo en la plataforma
SISCOMAN, utilizada por el area de Mantenimiento para hacer seguimiento a la labor ejecutada
por la administracion de los Centros Comerciales desde la oficina central de la empresa y un

panel fisico a instalar dentro del Taller de Mantenimiento.
Plan Téctico de Implementacion.

Este documento se confeccionara para estandarizar la implementacién de los pilares desarrollados
en el presente proyecto en los distintos centros comerciales. Donde se destacaran los responsables
del proceso de mejora y las actividades necesarias para poder conseguir los objetivos propuestos

en tiempo y forma.
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Para lograr los objetivos planteados se confecciond un plan de accidn, estableciendo de
manera conjunta con la subgerencia de mantenimiento una planificacion donde se establecen las
fechas limites para que cada uno de los pilares mencionados estén finalizados, dicha planificacion

se puede observar en Ilustracion 20

llustraciéon 20: Carta Gantt proyecto de titulo

Nombre de tarea - |Duracién _ |Comienzo . (Fin - |06 may'18 [03jun'18 [01 jul 18
021324041526 07 [ 18
- Proyecto 53 dias mié 09-05-18  vie 20-07-18 W s
* Implementacion 5s Taller de mantenimiento 53 dias mié& 09-05-18 vie 20-07-18 U V
* Manual de procesos Gestion de mantenimiento 42 dias mié 09-05-18 jue 05-07-18 0 v :
* Sistema de control y gestion de inventario 17 dias mié 09-05-18 jue 31-05-18 p—y
* Control de Gestion del Mantenimiento 16 dias lun 04-06-18  lun 25-06-18 = :
* Plan tactico de implementacion 10 dias vie 06-07-18  jue 19-07-18 —l'

Fuente: elaboracion propia.

Implementacion de herramientas de solucion

En esta etapa se desarrollaran las herramientas que en definitiva se implementaran durante el
transcurso del proyecto, al finalizar este capitulo se pretende ver como responde el contexto
frente a las herramientas disefiadas y propuestas, es por eso que se realizara un periodo de
implementacién o puesta en marcha donde se analizara de manera exhaustiva la robustez de lo

realizado y de esa manera capacitar a los involucrados.

En esta etapa aparecen todos los detalles que no se pudieron prever y que seran necesarios
adecuar para que finalmente el proyecto sea finalizado de la mejor manera y ajustado a las reales

necesidades y caracteristica del contexto en el que se insertara.
Ajustes

Este periodo es clave para pulir los detalles que se generaron en el periodo de implementacion,
este periodo debiese finalizar cuando las herramientas a implementar en el Centro Comercial
Espacio Urbano Gran Avenida estén funcionando de manera ideal y sin ningln tipo de

complicaciones.

Se espera que al finalizar esta etapa todos los colaboradores involucrados en el proyecto

estén plenamente capacitados acerca de las distintas herramientas implementadas y disefiadas.
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Evaluacion del proyecto

Para poder determinar la trascendencia del proyecto, se analizara como afectd la realizacion del
proyecto dentro de la gestion de Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida, para ello se
contrastard los indicadores generados por la empresa en el momento de inicio del proyecto y el
momento de cierre del mismo, de esa manera se podrd cuantificar de manera objetiva la

relevancia que tiene el proyecto en el desempefio del area en estudio.

Finalmente, se estudiaran los costos en los que deberd incurrir la empresa para la

implementacién del proyecto y si es el caso, los beneficios que pudo traer a la compafiia.
Conclusion del proyecto

Finalmente, se dara conclusion al proyecto mediante una entrega formal a la empresa de los

resultados expresados en el capitulo 1.
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO

En este capitulo se presentan todas las actividades que se ejecutaron durante el periodo de
diagnostico, donde destacan los analisis realizados a los puestos de trabajo que componen la
direccion del Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida, la auditoria realizada a la

gestién que se desarrolla en el mall antes mencionado e instrumentos de apoyo.
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3.1 Diagnaostico

El término diagndstico proviene del griego diagnostikds formado por el prefijo dia =*a través” y
gnosis = “conocimiento”, “apto para conocer”; por lo tanto, se trata de un “conocer a través” 0 Un
“conocer por medio de...”. Es asi como la palabra diagnéstico es utilizada en diferentes
momentos o contextos, para hacer referencia a la caracterizacion de una situacion, mediante el

analisis de algunos eventos.

“Conocer para actuar” es uno de los principios fundamentales del diagnostico que no debe
terminar en el “conocer por conocer”. La necesidad de realizar un diagndstico esta basada en el
hecho de que es necesario conocer para actuar con eficacia (Tipos de investigacion, Magazine,
2010)

A continuacion se presentan las diferentes actividades realizadas en el periodo de
diagnostico del proyecto y que permitieron obtener una visibilidad total del contexto en el que se

desarrollaran las actividades futuras.

3.2 Periodo de induccion y conocimiento del contexto

Con el fin de poder conocer de manera eficiente y global el contexto donde se desarrollara el
proyecto y no solo enmarcado en un escenario puntual como es el de Espacio Urbano Gran
Avenida, se planificaron actividades donde se interactla con distintas administraciones de
Centros Comerciales, es por ello que se desarrollaron actividades fuera del contexto mismo del
proyecto y estas fueron las visitas a los distintos jefes de mantenimiento de los Centros

Comerciales.

Las visitas a otros Centros Comerciales fueron acompafadas por el jefe de mantenimiento
de SRI Chile, con la finalidad de comprender de mejor manera las diversas tareas que
desempefian el personal administrativo y entregar una mirada mas amplia acerca de los alcances

y necesidades que se generan dentro de las funciones de los mismos.
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Esta actividad se realiz6 siguiendo un patron comin de actividades, inicialmente se
solicitaba una reunion con el jefe de mantenimiento del Centro Comercial, donde se explicaba el
fin del proyecto y se le preguntaba acerca de las funciones que él desempefiaba y la forma en la
que se realizaban dichas labores, posterior a eso se llevaba a cabo una visita guiada por todas las
instalaciones del Centro Comercial, en esta actividad se ingresaba a las distintas salas técnicas y
lugares criticos del mall, siendo éstos, equipos electrdgenos, salas de bombas, salas eléctricas,

taller de mantenimiento, etc.

Otra actividad importante de induccion y que permite conocer de mejor manera la funcion
del personal administrativo del Centro Comercial, fue el acompafiamiento permanente al jefe de
operaciones de Gran Avenida, donde se pudo observar in situ todo lo que envuelve su cargo y la

forma en que lo desarrolla.

Esta actividad permitié conocer como se estaban realizando en Espacio Urbano Gran
avenida, los protocolos de mantencidn, la relacion que se tiene con los distintos operadores del
Centro Comercial, la relacion con los diferentes técnicos residentes presentes en el Centro

Comercial, el seguimiento de los indicadores de desempefio que califican su gestion, etc.

Esta actividad culmind con la visita de las salas técnicas que residen en el Centro
Comercial Espacio Urbano Gran Avenida, donde se encuentran las salas eléctricas, la central de
vigilancia, la sala de bombas, el taller de mantenimiento, entre otras. En un esfuerzo de
estandarizacion de las salas técnicas, se ha podido apreciar como ya en varias de ellas se ha
aplicado la herramienta de mejora continua “5s”, la cual busca eliminar los desperdicios que se
generan en el lugar de trabajo, facilitando entre otras cosas la eficiencia de trabajo, la seguridad
dentro de las dependencias y la productividad, situacion que no se ve reflejado en el taller de
mantenimiento, el cual se observa con un claro desorden y con mucha suciedad, donde se aprecia
que la utilizacion de este taller no esta siendo utilizada de manera estratégica para favorecer a que
los trabajos se realicen de una manera mas fluida, sino que simplemente un depésito de

herramientas y materiales remanentes de trabajos pasados.

La situacion que se expone se puede apreciar en la llustracion 21, donde se observa la

falta de orden mencionado anteriormente, cabe mencionar que es en este taller donde se realizan
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buena parte de las érdenes de trabajo del tipo correctiva, fundamentalmente las que no requieren
del trabajo in situ por parte de los técnicos residentes, por lo que el taller no es solo una bodega
de almacenamiento, sino que también un lugar de trabajo con un cierto nivel de riesgo, propio de

la manipulacion de herramientas eléctricas o maquinas soldadoras.

llustracién 21: Taller de mantenimiento Espacio Urbano Gran Avenida

Fuente: registro personal

3.3 Andlisis de la descripcion de cargo

SRI Chile cuenta para cada uno de los puestos de trabajos que genera, una descripcion de cargo
detallada, donde se ve claramente los requerimientos minimos para el solicitante, su posicién
dentro del organigrama de la empresa, es decir, especifica claramente los mandantes y
subordinados de su cargo y finalmente muestra de manera explicita los alcances del puesto de
trabajo, sefialando una a una las tareas que debe realizar cada colaborador. En el Anexo 4 se

puede ver la descripcion de cargos del jefe de operaciones de Espacio Urbano Gran Avenida.

Esta actividad busca contrastar la realidad versus el ideal planteado por la compafia, ya
gue por medio de este analisis se identifican los grandes problemas en la gestion del Centro
Comercial, donde se puede visualizar actividades no desarrolladas y/o actividades que se

desarrollan por el colaborador que estdn fuera de sus responsabilidad, situacion igual de no
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recomendable porque eventualmente la realizacion de este tipo de actividades podria causar dejar

de poner el foco principal en aquellas actividades que si son su responsabilidad.

Se analiz6 la descripcion de cargos tanto del center manager de Espacio Urbano de Gran
Avenida como el de su jefe de operaciones, ya que son estos puestos de trabajo los cuales

competen a la subgerencia de mantenimiento de SRI Chile.

Este proceso tuvo dos actividades importantes, la primera fue un andlisis donde se
contrasto la realidad percibida por el Alumno memorista y lo que se supone las actividades que se
deben desarrollar por los puestos de trabajo analizados. Esta actividad desnud6 una brecha
interesante desde el punto de vista investigativo, debido a que no todo lo que se tenia plasmado
en los contratos se estaba realizando y habian actividades donde se ocupaba una buena porcion
del tiempo, que no salian especificadas dentro de las tareas a realizar.

La segunda actividad fue una entrevista con el jefe de operaciones y el center manager
donde se generd la instancia para que ellos evaluaran lo asertivo de la descripcidn de sus cargos
en relacion a las obligaciones versus lo que ellos desempefiaban realmente en el dia a dia, esta
actividad tenia como fin, lograr una descripcion de tareas mucha mas cercana a la situacion que
mandaba en la gestion de los Centros Comerciales, de la que se podia plantear mediante la

utilizacion de los contrato de trabajo como unica guia de estudio.

3.4 Analisis de auditoria interna

En el mes de enero del afio 2018, Espacio Urbano Gran Avenida fue auditado en sus funciones
administrativas, dicha actividad fue realizada por la empresa CorpSeguro, empresa duefia de los
Centros Comerciales Espacio Urbano y principal cliente de SRI Chile. Los resultados de la
auditoria arrojaron que la gestion de este Centro Comercial se calificaba como “suficiente”,
debido a que segun el analisis realizado por la empresa auditora, la administracion cubre los
riesgos evaluados de manera aceptable, sin embargo, estos pueden ser mejorados. En la

llustracion 22 se puede apreciar el resumen de las observaciones realizadas.

La principal labor que se realiz6 en esta actividad fue la de comprender las principales

deficiencias que el auditor percibi6 en la administracion principalmente en lo que concierne a la
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gestion del mantenimiento y ver cuales de ellas pueden ser resueltas mediante la realizacion del

presente proyecto.

llustracién 22: Resumen auditoria realizada a Espacio Urbano Gran Avenida

Criticidad

Resumen Observaciones 5
Observacion

1. Plan de Emergencia y Evacuacién no formalizado a la

fecha. ks

2. Debilidad de control en el registro y custodia de las
pdlizas de seguros requeridas a los operadores, ALTA
conforme a contratos de arrendamiento.

3. Debilidad de control sobre la obligacion legal de pagos
previsionales por parte de contratistas y| MEDIA
subcontratistas.

4. Certificacién de guardias de seguridad, contratados MEDIA
bajo régimen de subcontratacion.

5. Equipo de transporte mecanico no certificado a la
tochi. MEDIA

6. Falta de formalizacién de procedimientos que permitan
la ejecucién de actividades, controles y funciones en el MEDIA

centro comercial.

7. Debilidad de control en la facturacién de rentas de
arrendamiento, gastos comunes y cuotas de MEDIA
incorporacién a operadores.

8. Errores en la confeccion de contratos de MEDIA
arrendamiento. }

9. Debilidad en la supervision a Republic Parking System ‘a
Chile S.A. (administrador del estacionamiento), BAJA
respecto de la solucién de incidentes ocurridos.

10.Debilidades de supervision respecto de la mantencién

del centro comercial. BAi

Fuente: auditoria interna a Espacio Urbano Gran Avenida, CorpSeguro S.A.

Se aprecia que tanto el punto 6 como el punto 10 del resumen de observaciones, son
atingentes al proyecto y sefialan como necesidad de mejora tanto la formalizacion de protocolos y
procesos vinculados a la gestion y una mejor supervision respecto a la realizacion de la
mantencién de los Centros Comerciales, labores relevantes que competen al jefe de operaciones y

gue se planea resolver con la ejecucion del presente proyecto.

3.5 Encuesta SIGA

Es un cuestionario de diagnostico simple y de auto aplicacion, que le sirve a la empresa para

medir las practicas que aplica y los resultados que obtiene, fruto de su gestion.
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El SIGA es un listado con 50 afirmaciones, cada una de las cuales representa un elemento
de gestion. Estos elementos de gestion se agrupan en los ocho criterios que contiene el Modelo
Chileno de Gestién de Excelencia. Los criterios utilizados tienen el propdsito de enfocar la
atencion de la empresa en los principios orientadores de la gestion, asociados objetivamente a la
obtencion de un alto desempefio. (CORFO, 2018)

Para buscar una mirada mas amplia de la gestion se aplico esta encuesta a todo el personal
administrativo del Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida, ademas del jefe de
mantenimiento de Espacio Urbano, arrojando como resultado que la empresa en el ambito de la
gestion de procesos como intermedia, la interpretacion a este escenario que propone la CORFO
es “La mayoria de las practicas de gestion han sido aplicadas, segun la frecuencia que la misma
organizacion ha establecido. La empresa/organizacion ha iniciado un proceso de mejora
sustancial de la gestion (planificacion, andlisis y utilizacion de la informacion, gestion de partes
interesadas, etc.) y de los procesos de produccion y entrega de los) productos(s) o servicios(s)
principal(es)”, resultado que se vuelve consistente con la realidad de la empresa y lo observado
durante el diagndstico realizado. En la Tabla 2 se pueden apreciar las diversas preguntas que se

miden en la encuesta antes mencionada.

Tabla 2: Gestién de procesos, encuesta SIGA

Gestion de procesos

Los procesos de produccion y entrega se realizan segin procedimientos estdndares documentados.

Se vigila el funcionamiento diario de los procesos de produccién y entrega, para identificar y resolver problemas.

Se vigila el funcionamiento de los procesos de manejo de informacion, finanzas, contabilidad, mantencion,
investigacién, administracion, ventas y marketing, para identificar y resolver problemas.

Se obtienen y analizan datos de los procesos para mejorarlos.

Se aplican procedimientos definidos para disefiar un nuevo producto o servicio, que incluyen ensayos y coordinacion
con proveedores.

Se utilizan criterios definidos para seleccionar y evaluar a los proveedores y subcontratistas.

Se informa a los proveedores y subcontratistas el resultado de su evaluacion.

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta SIGA

Los resultados de la encuesta se pueden observar en la Tabla 3, y si bien muestra un resultado
coherente respecto a la percepcion de la gestion realizada, existen situaciones necesarias de
analizar, como por ejemplo la muy diferente percepcion que existe sobre la gestion por parte del

personal administrativo con el jefe de mantenimiento de la empresa. Es por la existencia de la
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brecha mencionada es que se decide en conjunto con la subgerencia de mantenimiento ampliar la
muestra a todos los Centros Comerciales Espacio Urbano, y ver si la inquietud que se genera
acerca de las distintas percepciones sobre la administracion en los Centros Comerciales es una
realidad transversal o una diferencia puntual entre lo que percibe el Centro Comercial Espacio

Urbano Gran Avenida y la administracion central.

Tabla 3: Resultados encuesta SIGA Espacio Urbano Gran Avenida

Encuestados Puntaje | Calificacion Nivel

1 | Jefe de mantenimiento Espacio Urbano 8 38% Bésico [24% - 45%)]

2 | Center Manager Espacio Urbano Gran Avenida 9 43% Basico [24% - 45%)]

3 | Jefe de operaciones Espacio Urbano Gran Avenida 14 67% Intermedio [46% - 70%]

4 | Jefe de seguridad Espacio Urbano Gran Avenida 14 67% Intermedio [46% - 70%]

5 | Encargada Administrativa Espacio Urbano Gran Avenida 17 81% Avanzado [71% - 100%]
TOTAL 124 59% Intermedio [46% - 70%0]

Fuente: elaboracion propia

Debido a la brecha mencionada se invita a participar de la encuesta a todos el personal
administrativo de los Centros Comerciales Espacio Urbano y ademas se amplia el universo de
encuestados a la oficina central, donde se solicita la colaboracidn del subgerente de operaciones,

el subgerente de mantenimiento y los jefes de mantenimiento de todas las cartera.

La encuesta SIGA fue ajustada en esta etapa, aplicando la encuesta sobre solo tres campos
relevantes tanto para el proyecto como para la oficina central, que queria tener conocimiento
acerca de la percepcién de los colaboradores que estan en cada Centro Comercial a cargo de la

administracion. Es por ello que se aplicé sobre los siguientes campos:
e Liderazgo de la Gerencia/Direccion.

e Personas.

e Gestién de Proceso.

La participacién en la encuesta estuvo marcada por una alta participacion en general, un 86% del
total de colaboradores invitados y con una participacion completa de los puestos de trabajo
relevantes al proyecto, esto quiere decir un 100% de participacion de los center manager, de los
Jefes de Operaciones y de la administracion central (Subgerente de Mantenimiento, Subgerente
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de operaciones y Jefes de Mantenimiento). Se puede apreciar lo recientemente expuesto en la
llustracion 23, donde se aprecia el desglose de los 38 encuestados de un universo de 44 posibles

participantes.

llustracion 23: Distribucién participantes encuesta SIGA

Encargado Administrativo
Jefe de Seguridad

Jefe de Operaciones
Center Manager

Jefe de mantenimiento
Subgerente de operaciones

Subgerente de mantenimiento

Gerente centros comerciales

o] 2 4 6 8 10 12

Fuente: elaboracion propia

En el Anexo 5, se puede apreciar los campos de la encuesta que fueron abordados en el
cuestionario solicitado a los participantes, cuyos resultados consolidados, es decir, sin
diferenciacion entre la oficina central y la administracion de los Centros Comerciales, se pueden

apreciar en la Tabla 4.

Tabla 4: Resultados consolidados, encuesta SIGA

Tema Puntaje | porcentaje
LIDERAZGO DE LA GERENCIA/DIRECCION |479/1026| 46,69%
PERSONAS 485/1026| 47,27%
GESTION DE PROCESOS 364/798 45,61%

Fuente: elaboracion propia

El campo de la Gestion de Procesos, que en definitiva es el area afin al proyecto, evalta cinco
grandes temas, siendo estos: Estandares y procedimientos documentados, La supervision de
procesos, La administracion de proveedores, El control administrativo y el analisis de los datos.
Los resultados consolidados de estos campos se pueden apreciar en llustracion 24, donde se
destaca una paridad dentro de los cinco campos, existiendo una variabilidad, situando cuatro de
los procesos evaluados con una calificacién intermedia, y una como basica (Administracién de

proveedores).
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El escenario cambia cuando se segmenta los resultados segin los dos grandes grupos
solicitados, la oficina central y la administracion de los Centros Comerciales, donde los
resultados muestran una brecha considerable entre las percepciones de cada area (ver Tabla 5), y
una diferencia no menor entre la evaluacion general de la encuesta, donde el diagnostico de la
administracion de Centros Comerciales evalla su gestion como intermedia, mientras la oficina

central fue mucho maés critica de la gestion calificandola como bésica (ver Ilustracion 25).

llustracion 24: Resultados Gestidon de Procesos, Encuesta SIGA

Estandares y procedimientos documentados

Basico Intermedio
Avanzado

Supervision de los procesos

Basico Intermedio
I 52,3 I

Control Administrative (Finanzas, mantencion,
administracion, ventas, etc.)

Andlisis de datos

Basico Intermedio

Basico / Intermedio

Administracion de proveedores

Bésico Intermedio

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 5: Comparativo resultados, Encuesta Siga

Administracion Centros Comerciales

Tema Puntaje Puntaje Total Porcentaje
LIDERAZGO DE LA GERENCIA/DIRECCION 438/918 438 918 47,71%
PERSONAS 444/918 444 918 48,37%
GESTION DE PROCESOS 362/714 362 714 50,70%

Oficina Central

Tema Puntaje Puntaje Total Porcentaje
LIDERAZGO DE LA GERENCIA/DIRECCION 41/108 41 108 37,96%
PERSONAS 41/108 41 108 37,96%
GESTION DE PROCESOS 23/72 23 72 31,94%

Fuente: elaboracion propia

llustracién 25: Comparacion de resultados a las 4reas encuestadas

Basico Intermedio

Inicial Avanzado

.| Administracion Centros comerciales

@ Administracion Central

Fuente: elaboracion propia

3.6 Estudio de tiempos

Como ultima actividad a desarrollar en el diagndstico, se realizé un estudio de tiempo que el jefe
de Operaciones requeria para la ejecucion de las tareas designadas en su descripcion de cargos.
Este puesto fue el elegido para la realizacién del estudio debido a que en su descripcion de cargos

era el principal gestor de las actividades de mantenimiento.

Esta actividad buscaba conocer que tan relevante era la labor de mantenimiento dentro de
la gestion que realizaba el Jefe de Operaciones. En el Anexo 6 puede observar el resultado del
formulario aplicado, donde la informacién solicitada al encuestado era el tiempo que utilizaba en
realizar esta labor y la frecuencia en que debia efectuarla en un horizonte de tiempo especifico, en

este caso, un mes.

Para lograr el objetivo de averiguar quée tan relevante era el puesto de trabajo para la

gestion del mantenimiento del Centro Comercial, se clasificaron las tareas del Jefe de
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Operaciones de tal manera de separar las labores que agregan valor, las que no agregan valor y
las que no agregan valor pero su realizacion es necesaria para la empresa, cabe destacar que esta
clasificacion se hizo desde el punto de vista de mantenimiento, por lo que no necesariamente las
tareas clasificadas como “no agrega valor” sean actividades a eliminar de las funciones del cargo,
sino que no son relevantes para el area mencionada. En el Anexo 7 se puede observar el resultado

de la clasificacion realizada.

Finalmente, se realizdé un cruce de la informacion recapitulada tanto del formulario de
tiempos en que el Jefe de operaciones realizaba las tareas de su funcién y la clasificacion de la
naturaleza de las tareas segun la percepcion de mantenimiento. El resultado de este analisis arroja
que el Jefe de operaciones realiza del total de sus horas productivas un 82% estan destinadas a
labores de mantenimiento y/o afines a ello. En la llustracion 26 se puede apreciar como se

distribuyen estas horas.

llustracién 26: Distribucidn de horas segln su naturaleza

No agrega valor
18%

Agrega valor
53%

No Agrega valor
(necesarias)
29%

—~

Fuente: elaboracion propia

3.7 Recursos

Para la realizacion de este proyecto se cuenta con un presupuesto no menor del cual se puede
disponer, este presupuesto se enmarca dentro del presupuesto destinado a las necesidades de

mantenimiento y reposicion y compra de materiales e insumo de mantenimiento.

Esta brecha que se genera entre lo presupuestado y lo que se ha gastado realmente a la
fecha, genera una oportunidad para poder destinar fondos en la realizacion del proyecto. En la

llustracién 27, se puede observar en mayor detalle lo expuesto

Francisco Guerra Tolosa 81



Proyecto de titulo Capitulo 3: Diagndstico

llustracidn 27: Presupuesto labores de mantenimiento

Cargo; $2.605.983
;41%

Saldo; $3.793.299
; 59%

Fuente: elaboracion propia

3.8 Conclusion del diagnostico

A partir de las actividades realizadas en este periodo de diagndstico se puede concluir las
siguientes reflexiones respecto a problematicas encontradas dentro de la gestion de

mantenimiento del Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida.

e Falta de documentacion sobre los procesos que componen la gestién de mantenimiento de los
Centros Comerciales (Mantenimientos correctivos, Mantenimientos preventivos, Apertura de

nuevos locales, entre otros).

e Problemas de supervision sobre los procesos internos del &rea de mantenimiento (Bajo

seguimiento de las érdenes de trabajo debido a la poca visibilidad del proceso).

e No hay herramientas de evaluacién a proveedores que permitan mejorar la gestion del

mantenimiento.

e Taller de mantenimiento sin un orden claro y sucio, donde se aprecia el almacenamiento de

repuestos y herramientas obsoletas.
e No existe gestion sobre el inventario de materiales y herramientas.

e Problemas respecto a los canales de comunicacion existente entre los diferentes actores que
estan involucrados en la gestion del mantenimiento del Centro Comercial Espacio Urbano

Gran Avenida.

El diagndstico realizado tambien evidencio las siguientes situaciones ventajosas para la

realizacion del proyecto.
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e Disposicion de las areas involucradas en el proyecto hacia la busqueda de la mejora continua

€n SuUS Procesos.

e Se cuenta en estos momentos con un presupuesto destinado a materiales y herramientas

disponibles para mejorar la gestion de los talleres de mantenimiento.

e Actualmente se cuenta con instancias de desarrollo y mejora constante de indicadores de

desempefio.

e Puestos de trabajos alineados con el proyecto, por lo que la ejecucion del mismo esta
considerado dentro de las labores definidas en sus contratos de trabajo y no significa un

cargo extra a sus funciones.

Finalmente, con el estudio de tiempo se determind que el puesto de Jefe de Operaciones del
Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida sera el puesto a intervenir y que en definitiva
sera el encargado de mantener y realizar las labores que resulten del proyecto a desarrollar, esto
debido a que el 82% del tiempo en que desempefia sus funciones, son destinadas a labores

propias de mantenimiento.
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CAPITULO 4: PROPUESTA
DE MEJORA

En este capitulo se presenta la propuesta de mejora para la gestion del mantenimiento que hoy
se realizan en los Centros Comerciales administrados por SRI Chile, incorporando herramientas

necesarias para superar los problemas detectados en el diagnostico del proyecto
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4.1 Propuesta de mejora

En el presente capitulo se dara a conocer como se desarrollan las tareas de mantenimiento hoy en
los Centros Comerciales SRI Chile, enfocandose en los indicadores que la oficina central utiliza

para controlar hoy la gestion realizada en los malls administrados por la empresa.

Ademas, se sefialara la situacion de la gestion de mantenimiento del Centro Comercial

Espacio Urbano Gran Avenida, lugar donde se realiza el plan piloto de las mejoras propuestas.

Finalmente, se expone las propuestas que se generaran para mejorar el ejercicio del
mantenimiento en los Centros Comerciales, que aportardn a subsanar todas aquellas

irregularidades y carencias que fueron detectadas en el diagnostico realizado.
4.2 Mantenimiento SRI

Mantenimiento es una de las tres subgerencias que componen el area de Operaciones de la
empresa SRI Chile. Liderada por el Subgerente de Mantenimiento y secundada por dos Jefes de
Mantenimiento, que se reparten de manera equitativa el control de las labores de mantencion en
los distintos Centros Comerciales administrados. Finalmente estos tres cargos son los que hoy

componen la administracion central del area.

Dentro de la estructura de administracion presente en los Centros Comerciales, las labores
de mantenimiento recaen en el Jefe de Operaciones del mall, quien debe velar por que los activos
del Centro Comercial aseguren la continuidad operativa del mismo y mantener las instalaciones
de tal manera que la experiencia del cliente final sea gratificante y de calidad, lo cual constituye

el corazdn del negocio.

Hoy existe una alianza estratégica con dos empresas que apoyan la gestion de
mantenimiento de manera transversal dentro de las carteras y por ende en todos los Centros
Comerciales administrados por la empresa, la primera es la empresa Sinergia, la cual es
especialista en el area de mantenimiento, aporta con la presencia de técnicos residentes en los
Centros Comerciales, la cantidad de colaboradores depende de la capacidad de las instalaciones.

Ademas esta empresa hoy se encarga de aproximadamente el 80% de las tareas que se generan en
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los Centros Comerciales. La segunda empresa partner para la subgerencia es Geff, empresa que
aporta con la creacion y mantencion de una plataforma web con la que se realiza un monitoreo y
seguimiento constante de la situacion de los Centros Comerciales. En esta plataforma se pueden
visualizar los niveles de cumplimiento de los mantenimientos preventivos de acuerdo a la
planificacion existente, el estado de los activos criticos de cada Centro Comercial, el estado de las
mantenciones correctivas pendientes y finalmente el panel de indicadores que hoy miden la
gestion del mantenimiento, hoy los indicadores que se utilizan son sélo dos: orden de trabajo con
mayor cantidad de tiempo en estado pendiente y el promedio de dias que demora cada Centro

Comercial en ejecutar una orden de trabajo.

Las labores de mantenimiento que hoy se realizan en el Centro Comercial se pueden

dividir en cuatro grandes areas:

e Mantenimiento Preventivo: actividades programadas y planificadas para lograr la
disponibilidad de los principales activos criticos del Centro Comercial y asi asegurar la

continua operatividad del Centro Comercial.

Los activos denominados como criticos para el Centro Comercial son: servicios sanitarios,
electricidad, climatizacion, sistemas de extincion de incendio, grupos electrogenos, escalas,

aceras y ascensores.

e Mantenimiento Correctivo: son actividades que buscan subsanar problemas generados
durante el ejercicio de las actividades del Centro Comercial, tienen la caracteristica de ser
eventualidades que se presentan de manera imprevista, por lo que si bien su resolucion no es
planificable, segun su nivel de criticidad puede permitir una planificacion con una tolerancia

de dias acorde a la gravedad del evento.

e Entrega y recepcion de nuevos locales: para la apertura y cierre de locales por parte de los
operadores del Centro Comercial se deben cumplir ciertas condiciones exigidas en el
contrato (caso del cierre de un local) y de parte del area de arquitectura (caso de la apertura
de un local). Hoy el area de mantenimiento aporta a estos procesos desde el punto de vista

técnico.
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e Registro y control de los servicios basicos a operadores: una de las labores importantes
para la administracion de Centros Comerciales, es el control que se ejerce sobre los
consumos que se incurren dentro de los locales y las areas comunes del Centro Comercial, ya

que esto es una de las principales fuentes de ingreso para la empresa SRI Chile.
4.3 Propuesta Modelo de Mantenimiento SRI

Como se indicd en el capitulo 1: Descripcion del proyecto, el objetivo general es lograr proponer
mejoras a la gestion del mantenimiento existente, mediante el disefio y aplicacion de
herramientas de mejora continua y la formalizacién de procesos actuales que permitan
estandarizar las labores de mantenimiento de todos los Centros Comerciales administrados por
SRI Chile.

Lo que alineado con las principales carencias que hoy se sufren dentro de la gestion del
mantenimiento de los Centros Comerciales administrados por SRI Chile. Donde se destacan
fuertemente la carencia de procesos formalizados y estandarizados, por lo que hoy se realiza las
mismas tareas como cantidad de Centros Comerciales son administradas, otro factor importante
que se descubrié en el diagndstico de la situacién actual es la carencia que hoy existe en la
supervisién, control y recepcion de los mantenimiento, tanto correctivos como preventivos, y

como esto ha afectado a los indicadores de gestidn existentes.

En respuesta a aquello es que se propone como resultados del proyecto cuatro grandes
pilares con el fin de formalizar las cosas positivas que hoy se desarrollan en la gestion del
mantenimiento e incluir elementos para mejorar los problemas que se detectaron como a

subsanar.
4.3.1 Manual de Mantenimiento SRI

Este manual de mantenimiento se realizard con el fin de poder estandarizar y formalizar los
procesos que componen las tareas que realiza el Jefe de Operaciones de los Centros Comerciales,
es en este punto donde ademas de captar las buenas practicas existentes, se incorporaran
elementos de mejora continua, para aportar al control, gestion, supervision y recepcion de las

labores de mantenimiento.
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4.3.2 Taller de Mantenimiento 5s

Una de las principales razones de retraso en la ejecucion de las érdenes de trabajo es la carencia
de un lugar adecuado para realizar trabajos por parte de los técnicos residentes, el tiempo que se
demoraba en la recoleccion de materiales, el tiempo en la que se demoraba la compra de los
materiales faltante (debido a la politica de compras de la empresa), etc. Para ello se resolvio la
implementacién de la metodologia de mejora continua 5s en el taller de mantenimiento,
acompariado de un almacenamiento de existencias regulado y controlado por parte del jefe de

operaciones.
4.3.3 Sistema de Control y Gestidn de inventario

Se implementard un sistema de control y gestion del inventario de materiales y herramientas
almacenadas en el taller de mantenimiento, esta herramienta se realizard& mediante la

programacion en visual basic de Microsoft Excel.
4.3.4 Control de Gestién y KPI’S de Mantenimiento

Se aumentaran la cantidades de indicadores que regulan la gestion del mantenimiento en los
Centros Comerciales, donde se utilizaran herramientas visuales existentes para la presentacion de
estos indicadores, como por ejemplo la plataforma SISCOMAN, de la empresa partner Geff,
utilizada para hacer el seguimiento de las labores de mantenimiento a los Centros Comerciales
desde la oficina central de la compaiia, panel de indicadores en el taller de mantenimiento y
administracion. Ademas, se propondran indicadores que controlen las labores de los técnicos

residentes del Centro Comercial.
4.3.5 Plan Téctico de Implementacion

Se creara un documento guia para la implementacion de las herramientas mencionadas
anteriormente, donde se destacan los responsables del proceso, los tiempos de ejecucion y el plan
de accion detallado tarea a tarea para lograr los objetivos de implementacion propuestos. Esta
iniciativa busca disminuir la variabilidad en los resultados de implementacion entre los distintos
Centros Comerciales, ademas de lograr propagar los ideales del modelo de mantenimiento de la

empresa en cada uno de los Centros Comerciales de la manera mas efectiva posible.
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4.4 Niveles de gestion de las propuestas de mejora

Cada una de las propuestas que se generaran en la ejecucion del presente proyecto contemplan
aportar al Plan o Modelo de Mantenimiento de la empresa SRI en diferentes niveles como se

aprecia en la llustracién 28.

llustraciéon 28: Niveles de Gestién

+ Manual de Gestion de Mantenimiento. ]

Estratégico

* Taller de Mantenimiento 58S.
» Control de Gestion.
Tactico + Sistema de Control y Gestion de inventario

» Plan tactico de implementacion. ]

Operativo

Fuente: elaboracion propia.

¢ Nivel Estratégico: corresponde a las estrategias implantadas en este caso por la Subgerencia
de Mantenimiento para alcanzar los objetivos de la organizacion y de esta manera establecer
planes de accion para asegurar la continuidad operativa dentro del Centro Comercial. Este
nivel es conducido por puestos de responsabilidad dentro de la empresa, por lo que sus
decisiones y politicas rigen como marco de referencia para las actividades desarrolladas en la

administracion dentro de los Centros Comerciales.

En el marco del proyecto, el desarrollo del Manual de Gestion del Mantenimiento se
encasilla como una herramienta de caracter estratégico, debido a que es el documento que
establecera los estandares requeridos por parte de la oficina central, implantando criterios de
trabajo, frecuencia y tiempos de ejecucion, definicion de responsabilidad y entregando a la
administracion herramientas de planificacion y control comun para todos los centros

comerciales administrados.
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Nivel Tactico: este nivel es caracterizado por ser desarrollada y dirigida por ejecutivos y
jefes de nivel medio, lo que para el caso de los Centros Comerciales es la labor desempefiada
por la administracion local presente en cada mall. Elementos importantes de este nivel son el
uso de herramientas para mantener la eficiencia de los recursos. Las herramientas que se
enmarcan en este nivel son la transformacion de la bodega de mantenimiento en un taller de
mantenimiento bajo la metodologia 5S, la implementacion de indicadores de gestion que
constituiran el control de gestion de mantenimiento y el sistema de control y gestion de

inventario de herramientas y materiales albergados en el taller de mantenimiento.

Nivel Operativo: Este nivel constituye tareas puntuales planificadas al corto plazo o de
frecuencia diaria. Se desarrollan a partir de las politicas definidas por los cargos de alta
responsabilidad y ejecutadas por encargados que siguen procedimientos y acatan reglas
definidas con precision por parte de los otros dos niveles y sus actividades cubren periodos
de tiempo especificos de acuerdo a cada proceso (Cristancho Duefias, 2014). La herramienta
que pertenece a este nivel es el plan tactico de implementacion, debido a que es una
herramienta de uso puntual para establecer las tareas necesarias para que todas las
administraciones de Centros Comerciales puedan contar con las propuestas de mejora
desarrolladas en el proyecto e implementadas en el Centro Comercial Espacio Urbano Gran
Avenida.
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CAPITULO 5: MANUAL DE
GESTION DE
MANTENIMIENTO

En el presente capitulo se presenta el manual de gestion de mantenimiento realizado, donde se
observa la metodologia empleada para determinar los procesos a incluir en el manual, la
estructura del manual y finalmente cada uno de los capitulos abordados en el manual en su

primera version.
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5.1 Manual de gestion de mantenimiento

El manual de gestion de mantenimiento surge como respuesta al problema encontrado en la
auditoria realizada por ConFuturo al Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida, donde
evidencio una falta de formalizacién en los procesos de mantenimiento. Si bien la auditoria
identifica un problema puntual del Centro Comercial auditado, es una realidad replicable para
cualquier Centro Comercial administrado, ya que no existe ningun documento formal que
albergue todas las instrucciones y elementos que componen la gestion propuesta desde la oficina

central a los Centros Comerciales.

El manual es una herramienta importante para las pretensiones futuras de la compafiia por
lo que su confeccion estéd respaldada por la subgerencia de mantenimiento y desde su version
inicial aprobada tanto por el Gerente del area como las tres Subgerencias pertenecientes al area de

operaciones (Operaciones, Mantenimiento y Seguridad).

Este manual esta dirigido al personal administrativo encargado de la gestién de
mantenimiento en los Centros Comerciales, para que mediante su utilizacion se pueda preservar a
través de los estandares institucionales de SRI Chile la operatividad de los activos presentes en

cada Centro Comercial.

En este manual se describen cada uno de los procedimientos que se deben desarrollar
relativo a la conservacion y oOptimo funcionamiento del Centro Comercial, identificando
responsables de cada tarea, tiempos de ejecucion esperados y la forma en que se deberan realizar
las actividades. Este manual ofrece una serie de herramientas que apuntan a la mejora continua de
los procesos descritos por lo que su aplicacion requiere de un compromiso real por parte de los
involucrados para lograr los resultados propuestos y mejorar el desempefio del equipo

administrativo y técnico.
5.2. Procesos criticos del mantenimiento

La primera tarea importante era definir de manera objetiva cuales serian los procesos a incluir en
la version 1 del manual de mantenimiento, situacién que se genera dado el tiempo acotado que se

cuenta para la confeccion del proyecto.
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Se utilizé como fuente oficial y objetiva de informacion de las tareas de mantenimiento la
descripcion de cargo del Jefe de Operaciones de los Centros Comerciales, este cargo fue el
angular del proyecto ya que en el diagnoéstico se verifico que el 82% del total del tiempo utilizado

por el Jefe de Operaciones lo destina a labores relacionadas con el area de mantenimiento.

La primera seleccion que se realizé fue a partir de los resultados del estudio de tiempos
confeccionado en el diagndéstico, donde se consideraron sélo las tareas que agregan valor o que
no agregan valor pero son necesarias desde el punto de vista del mantenimiento. En la Tabla 6, se
puede apreciar la lista de tareas que fueron consideradas para la confeccion del manual de gestion

de mantenimiento en su primera version.

Tabla 6: Lista de tareas de mantenimiento del Jefe de Operaciones

Agrega valor

Revisién del Centro Comercial detectando las labores que constituiran el programa de trabajo del personal de
mantencién:

Medicién de los consumos de agua, gas y electricidad, de los locales del Centro Comercial.

Disefio e implementacion del Plan de Ahorro de Energia.

Control semanal de equipos, pruebas de grupo electrégeno autdnomo, iluminacion y climatizacion.

Supervision y control del equipo de mantenimiento y aseo (designar, planificar y controlar tareas y turnos).

Dominar el proceso de facturacion de Arriendos y Gasto Comun, del Centro Comercial.

Supervisar en terreno la construccién/remodelacion de nuevos locales del Centro Comercial, y/o trabajos de
ampliacién/remodelacion.

Controlar los inventarios de insumos y activos.

Reuniones y cotizaciones de empresas externas para negociar precios y el tipo de servicio necesario.

No agrega valor pero necesaria

Compras materiales de mantencién.

Compra de materiales de aseo y de Patio de Comidas.

Implementacion Plan de Mejoras.

Solicitud de Cotizaciones.

Mantencién del entorno (jardines y accesos directos, perimetrales)

Ingresar consumos al Sistema

Disefio e implementacion de los turnos, del personal de Mantencidn, Patio de Comidas y Servicio a Clientes, del
Centro Comercial.

Debe ser capaz de generar los informes de venta e indicadores del Centro Comercial.

Fuente: elaboracion propia

La segunda tarea importante para lograr definir los procesos a incluir en el manual es

determinar qué criterios formaran parte de la evaluacion, los criterios definidos fueron:
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e Afecta la continuidad operativa del Centro Comercial: esta es una de las principales
funciones del area de mantenimiento, por lo que se evaluara con un 1 si es que la tarea es

relevante en este &mbito y 0 en caso contrario.

e Afecta a la seguridad de los clientes del Centro Comercial: es clave para el corazon del
negocio brindar una experiencia atractiva al cliente del Centro Comercial, por lo que es
relevante para las pretensiones de la empresa asegurar un entorno seguro para el desarrollo
de las actividades normales dentro del mall. Es por ello que se evalGa con un 1 a aquellas

tareas que aportan con este prop6sito y 0 en caso contrario.

e Es una tarea de mantenimiento: si bien todas las tareas son atingentes a la gestion del
mantenimiento, no todas son de mantenimiento, por lo que se priorizard mediante este
criterio a las que son propias del &rea. Se evalta con 1 en caso de cumplir con este requisito

y 0 en caso contrario.

e Tarea de interaccion con terceros internos: cobra relevancia mantener estandarizados los
canales de comunicacion internas cuando se quiere mejorar problemas de agilidad y tiempos
de respuesta en el trabajo y la gestion, situacion que fue detectada como una falencias en el
diagnostico. Es por ello que si la tarea requiere de una interaccion por parte del Jefe de
Operaciones con otros elementos de la organizacion se calificara con un 1 y 0 en caso

contrario.

e Tarea de interaccidén con terceros externos: criterio que aplica fuertemente a mejorar
tareas como supervision de actividades realizadas por terceros o la recepcion de servicios a
empresas externas. Es por ello que se evalGa con un 1 si aplica a la tarea y 0 en caso

contrario.

Una actividad previa a la evaluacion de las tareas con los criterios mencionados es asignar
un peso a cada criterio en particular para incluirla dentro de la matriz multicriterio que finalmente

definira las tareas a incluir en el manual.

En la Tabla 7 se puede observar la matriz que se confecciond para la asignacion de la
ponderacion de cada uno de los criterios anteriormente descrito. Cabe destacar que la definicion

de las ponderaciones fue resultado de una reunion del equipo de mantenimiento.
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Tabla 7: Matriz de ponderacion de criterios

A Afecta la continuidad operativa del Centro Comercial
B Afecta a la seguridad de los clientes del Centro Comercial
C Tarea de mantenimiento
D Tarea de interaccion con terceros Internos
E Tarea de interaccion con terceros externos

Criterios A B C D E Peso Ponderacion
A 0 0,35 0,6 0,8 0,9 2,65 27%
B 0,65 0 0,8 0,9 0,9 3,25 33%
C 0,4 0,2 0 0,65 0,7 1,95 20%
D 0,2 0,1 0,35 0 0,6 1,25 13%
E 0,1 0,1 0,3 0,4 0 0,9 9%

Fuente: elaboracion propia

Posteriormente, se aplica los criterios de ponderacion a las tareas definidas en la descripcion de

cargos del Jefe de operaciones. El resultado de lo mencionado se puede apreciar en la Tabla 8.

Tabla 8: Resultado matriz multicriterio

Tareas Total

Mantener el activo Fijo. 1,0
Mantencién del entorno (jardines y accesos directos, perimetrales) 0,9
Supervi§ar_e’n terreno la c_qnstruccién/remodelacién de nuevos locales del Centro Comercial, y/o trabajos 09
de ampliacion/remodelacion. :

Compras materiales de mantencién. 0,4
Supervision y control del equipo de mantenimiento y aseo (designar, planificar y controlar tareas y turnos). | 0,4
Revisién de_I,Centro Comercial detectando las labores que constituiran el programa de trabajo del personal 03
de mantencion '

Control semanal de equipos, pruebas de grupo electrégeno autdnomo, iluminacion y climatizacion. 0,3
Compra de materiales de aseo y de Patio de Comidas. 0,2
Dominar el proceso de facturacion de Arriendos y Gasto Comun, del Centro Comercial. 0,2
Medicién de los consumos de agua, gas y electricidad, de los locales del Centro Comercial. 0,2
Disefio e implementacion del Plan de Ahorro de Energia. 0,2
Controlar los inventarios de insumos y activos. 0,2
Implementacion Plan de Mejoras. 0,1
Solicitud de Cotizaciones. 0,1
Reuniones y cotizaciones de empresas externas para negociar precios y el tipo de servicio necesario. 0,1
Ingresar consumos al sistema. 0,0
Di_seﬁo e implementacion de_los turnos, del personal de Mantencion, Patio de Comidas y Servicio a 0.0
Clientes, del Centro Comercial. ’

Debe ser capaz de generar los informes de venta e indicadores del Centro Comercial. 0,0

Fuente: elaboracion propia
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Finalmente, habia que establecer cudl seria la cantidad tareas que serian consideradas para
incluir en el manual, para ello se establecié de manera arbitraria que se incluirian todas las tareas
que superen el 0,2 de puntaje, lo que significa un total de 12 de un universo de 18 tareas,

equivalente a dos tercios del total.

Teniendo las tareas definidas a incluir en la primera version del manual de gestion de
mantenimiento, habia que lograr definir los procesos en los que se podian incluir estas tareas,

dando como resultado la determinacion de incluir los siguientes procesos:

e Mantenimiento Preventivo

e Mantenimiento Correctivo

e Control y gestion del inventario de herramientas y materiales
e Entrega y recepcion de locales

e Control de servicios basicos a operadores

La distribucion realizada de las tareas del Jefe de Operaciones en los procesos

mencionados se aprecia en la Tabla 9

Tabla 9: Procesos del Manual de gestion de mantenimiento

Mantenimiento preventivo

Mantener el activo Fijo.

Control semanal de equipos, pruebas de grupo electrégeno autonomo, iluminacién y climatizacion.

Mantenimiento Correctivo

Mantener el activo Fijo.

Mantencion del entorno (jardines y accesos directos, perimetrales)

Revisién del Centro Comercial detectando las labores que constituiran el programa de trabajo del personal
de mantencion

Control y gestién del inventario de herramientas y materiales.

Compras materiales de mantencion.

Controlar los inventarios de insumos y activos.

Control de servicios basicos a operadores

Medicion de los consumos de agua, gas y electricidad, de los locales del Centro Comercial.

Fuente: elaboracion propia
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5.3 Estructura del manual de gestion de mantenimiento

El manual de gestion de mantenimiento esta dividido en cinco capitulos, uno por cada proceso a
incluir, y cada uno de los capitulos cuenta con una estructura comdn de tres partes, las cuales son

detalladas a continuacion:

e Descripcidn del proceso: en esta seccion se abordan topicos importantes del proceso, como
son los objetivos, responsables, tiempos y frecuencia del proceso.

e Diagrama del proceso: basado en el lenguaje BPMN, se desarrollan las actividades del
proceso donde se muestran los actores que se relacionan para lograr llevar a cabo la actividad
y de qué forma interactian entre si, ademas se aplicaran tareas de supervision, control y
recepcion de los trabajos de mantenimiento, carencia descubierta en el diagndstico realizado.

e Descripcion de las tareas: basado en el diagrama del proceso, se describen todas las tareas
de mantenimiento, es en esta instancia donde se incluyen elementos de mejora continua para

apoyar tareas realizadas por parte del Jefe de Operaciones.
5.4 Mantenimiento preventivo

El proposito de este tipo de mantenimiento como su nombre lo indica es el de prevenir
detenciones no planificadas y detectar de manera oportuna las fallas posibles en equipos e

instalaciones productivas en operacion, bajo los niveles y eficiencia deseados.

La caracteristica principal de este tipo de mantenimiento es la de inspeccionar los equipos,
detectar las fallas en su fase inicial y corregirlas en el momento oportuno, es por ello que las
principales actividades a desarrollar bajo el marco de este proceso son revisiones y acciones

preventivas sobre los activos denominados como criticos para la operacion del Centro Comercial.

Es importante mantener en consideracion que el objetivo de las labores preventivas en el
modelo de gestion de mantenimiento, es asegurar la continuidad operativa del Centro Comercial

basado en una disponibilidad permanente de los activos criticos involucrados en el mall.

Los activos a los que se les realiza mantenimiento preventivo, de existir en las

dependencias del Centro Comercial, son los siguientes:
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e Sistema de climatizacion.

e Grupo electrégeno.

e Salas eléctricas (Tableros).

e Salas de bomba agua potable.

e Camaras elevadoras Agua Servidas.

e Camaras desengrasadoras.

e Extintores

e Central de deteccidn y extincion de incendios
e Bombas sistema contra incendio

e Gasfiteria

e Estanques de agua potable

e Bins de desechos graso de patio comida
e Cortinas de aire

e Transporte vertical y horizontal

e Puertas automaticas

e CCTV

e Servicio de radio

e Sub estacién eléctrica

Las actividades del mantenimiento preventivo inician con la planificacion de los trabajos,
donde éstos deben regirse a partir de la creacion de un master plan que fija la periodicidad en que
se debe hacer cada mantenimiento de activos durante el afio, y ademas de una carta Gantt que

sefiale los dias especificos del mes que se desarrollaran las actividades.

Es responsabilidad del Jefe de Operaciones el control y coordinacion de las actividades
preventivas, esto quiere decir, validar que las tareas se elaboren en tiempo y forma, dando los
permisos correspondientes de ejecucion velando siempre que la distancia de tiempo planificada

entre las mantenciones de un mismo activo sea cumplida.
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5.4.1 Situacidn actual del mantenimiento preventivo

El mantenimiento preventivo (ver Ilustracion 29) inicia con la recepcion de los documentos antes
mencionados, master plan el cual indica los meses donde se ejecutaran las labores en cada activo,
a partir de una frecuencia determinada por la Subgerencia de mantenimiento, tomando en
consideracién factores relevantes como presupuesto, garantias involucradas y sugerencias del
fabricante. El segundo documento, es la carta Gantt mensual donde se programa un dia en
particular para realizar el trabajo preventivo. Ambos documentos son recibidos por agentes

externos a la administracion del Centro Comercial.

llustracién 29: Proceso de mantenimiento antes del proyecto
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Fuente: elaboracion propia

La labor del Jefe de Operaciones dentro del proceso es coordinar y permitir el ingreso del
personal externo del proveedor del servicio de mantenimiento y recibir la documentacién una vez

finalizada las labores sobre el activo intervenido, y si es que es el caso, la recepcion de
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presupuestos para la realizacion de tareas de subsanacion de anomalias encontradas durante los

trabajos.

Si la mantencion debe ser realizada por los técnicos residentes del Centro Comercial, el
Jefe de Operaciones no interviene en el proceso de planificacion, siendo sélo notificado una vez
acabado los trabajos. Posterior a cualquier mantenimiento preventivo, independiente de quien la
desarrolle, existe un periodo de 72 hrs. para enviar al Jefe de Operaciones, un presupuesto de

subsanacion de anomalias presentes durante el desarrollo del mantenimiento.
5.4.2 Propuesta de mantenimiento preventivo

La propuesta de proceso de mantenimiento preventivo (ver llustracion 31) se fundamenta en la
entrega de mayor responsabilidad por parte del Jefe de Operaciones sobre la totalidad del
proceso, donde se crean instancias de planificacion de las labores de mantenimiento,
programacion de tareas preventivas a los técnicos residentes, dado que en la actualidad existe una
autonomia absoluta para la ejecucion de tareas por parte de ellos, y un control sobre los trabajos
finalizados. La primera iniciativa que se observa en el flujo es la inclusion de una herramienta
llamada “Control de proveedores” (ver llustracién 30), la cual busca dejar en evidencia cuantas
mantenciones se ejecutaron en plan, eso quiere decir que se realizé en el dia en el cual fue

planificada la tarea, cabe destacar que existe una tolerancia dentro de este indicador de + 5 dias.

llustracion 30: Control de proveedores

018
Proveedor Activo RUT Fono Frec. Ejec ed]fcﬂllaalzii) Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
GRUPO SINERGIA |EduiRode 760728711 | (36-9) 74762906 | Trimestral |_di2PIan I D T B e I D T I e
climatizacion, ejecutado
GRUPO SINERGIA |Grupo Electrogeno | 76.072971-1 | (56.9) 74762906 | Anual  |-D2ian I T N I T
ejecutado
GRUPO SINERGIA |Tableros Eléctricos 76.072.971-1 | (56-9) 74762906 | Trimestral dia plan I S SN A S I I S SN A S I
ejecutado
GRUPO SINERGIA |1 08 DOMDAS AQUa |72 o7 74 1 | (55.9) 74752006 | Semestral |-Oi2Pian
potable ejecutado
GRUPO SINERGIA |Camaraelevadora g 00 o7y 4 | o2 0 7780008 | Cuatri dia plan I I e I T D A
aguas servidas ejecutado
GRUPO SINERGIA |Camara 760728711 | (56-9) 74762906 | Semestral |-di2PIaN e e e I e
desengrasadora ejecutado
GRUPO SINERGIA |Extintores 76.072.971-1 | (56-9) 74762905 Anual dia plan it e ot et ok ot
ejecutado
GRUPO SINERGIA |Detecciony extincion |75.072971-1 | (56:9)74752006 | Anual  |-012Pian
ejecutado
GRUPO SINERGIA |Bombas de incendio | 78.072.671-2 | (56-9) 74762907 Anual dia pian I NN % S N (U RN OO NN FROOR S AUV SN S
ejecutado
GRUPO SINERGIA | Sanitizaciin de 760729711 | (56-9)74762906 | Anual dia plan I N O I T
ejecutado
GRUPO SINERGIA |Gasfiteria 76.072.971-1 | (56-9) 74762908 | Mensual dia plan iind bk et iind bk ot
ejecutado
GRUPO SINERGIA |SesSTOnTransporte | oo o op | (cg0) 74760006 | Mensual  |-0i2PiAN (S SN SR SR S (SO SN S SR N
Vertical ejecutado

Fuente: elaboracion propia
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llustraciéon 31: Propuesta mantenimiento preventivo
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Fuente: elaboracion propia
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La segunda iniciativa que se propone, es lograr una planificacion de los trabajos
preventivos con una participacion activa del Jefe de Operaciones, por lo que se crea una instancia
semanal de planificacion, donde se debe revisar las planificaciones y coordinar los trabajos a
partir de la iniciativa del Jefe de Operaciones, situacion diferente a la actual, donde solo se
esperaba el contacto del proveedor para solicitar el ingreso a realizar las tareas dentro del Centro
Comercial. Ademas, con esta planificacion también se logra mantener un control de las labores
del plantel técnico del Centro Comercial, con ello se pretende cambiar la forma de trabajo actual,
donde la participacion del Jefe de Operaciones era muy baja, ya que por medio de las ordenes de
trabajo en estado pendiente en el sistema los técnicos planificaban su trabajo, pero no habia
ningun tipo de control acerca de los tiempos de respuesta segun la gravedad de las 6rdenes de

trabajo.

Una tercera iniciativa propuesta, es la de generar formularios de entrega de trabajos, con
ello asegurar los estdndares minimos esperables de cada mantencion, y obligar a que el Jefe de
Operaciones revise en el lugar del activo intervenido, las condiciones en las que se entrega el
trabajo por parte de la empresa externa o los técnicos residentes. En este caso los formularios de
recepcion de trabajos se pueden apreciar en los Anexo 8, Anexo 9 y Anexo 10, donde se
encuentra un formulario general para la mayoria de los activos, y uno especializado para
transporte horizontal (rampas y escalas eléctricas) y transporte vertical (ascensores vy

montacargas), donde la inspeccion debe ser mas exhaustiva, respectivamente.
5.5 Mantenimiento correctivo

Como mantenimiento correctivo se denomina a aquellas tareas que se realizan con la finalidad de

reparar fallos o defectos que se presenten en equipos o en la infraestructura del Centro Comercial.

El objetivo de este tipo de mantenimiento es lograr mantener al Centro Comercial
operativo y en las condiciones (funcionales y estéticas) suficientes para brindar una experiencia
segura y agradable a nuestros clientes. Estas actividades correctivas componen en gran medida el
tiempo del plantel técnico residente del Centro Comercial y requiere de un esfuerzo importante

de parte del Jefe de Operaciones, debido que es el responsable de la coordinacion de las tareas de
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los técnicos residentes, y en el caso de que las tareas excedan los alcances del plantel técnico, de

contactar, coordinar y supervisar las labores ejecutadas por empresas de servicio externas.

La génesis del mantenimiento correctivo puede tener tres fuentes distintas de deteccion:
tarea correctiva por falla, tarea correctiva generada a partir de un mantenimiento preventivo y

tarea correctiva calificada como emergencia.

e Tarea correctiva por falla: se generan a partir de actividades de control periodico
programadas, como son los check list diarios de los técnicos residentes, la revision diaria del
Jefe de Operaciones por el Centro Comercial, ronda de apertura por parte del personal de

Seguridad, etc.

e Tarea correctiva generada a partir de un mantenimiento preventivo: se generan a partir
de la deteccion por parte del proveedor externo de servicios preventivos (o técnico
residente), cuando observan anomalias dentro del activo mantenido y que no estan

consideradas dentro de las labores planificadas.

e Tarea correctiva calificada como emergencia: se generan a partir de alguna emergencia
producida en el Centro Comercial, por su naturaleza debe ser subsanada y resuelta de manera

inmediata o al menos dejar en una condicion que permita planificar el trabajo.

5.5.1 Situacion actual del mantenimiento correctivo

El mantenimiento correctivo (ver llustracién 32) comienza con un trabajo en paralelo que se
genera de manera independiente entre el plantel técnico y el Jefe de operaciones dependiendo de
la situacion del Centro Comercial. En caso de existir una emergencia dentro del mall,
inmediatamente ese evento resulta ser prioridad para el Jefe de Operaciones, quien debe dar una
respuesta inmediata para resolver el acontecimiento, para ello se activa un protocolo de
emergencia, la cual da libertad al Jefe de Operaciones para no considerar los procedimientos
normales de la empresa y subsanar de manera agil lo sucedido, ya sea con los técnicos residentes
del Centro Comercial o contactando a alguna empresa externa para la realizacion de las tareas. En
caso de no haber ninguna emergencia, el Jefe de Operaciones debe realizar un andlisis de las
ordenes de trabajo en estado pendiente en el sistema y delegar a empresas externas para la

realizacion de tareas que escapen de las competencias o alcances del plantel técnico.
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En el caso de ser necesaria la intervencion de terceros en alguna tarea de mantenimiento,
el Jefe de Operaciones debe adjudicar esas labores dependiendo del costo que debe incurrir para
la subsanacion de la labor detectada. En caso de ser un trabajo con una valor menor a $500.000
debe recolectar solo una cotizacion de una empresa y esperar la aprobacién por parte del Jefe de
Mantenimiento, si la suma de la tarea excede los $500.000 pero es menor a $1.000.000, se
requieren de dos cotizaciones y esperar la aprobacion por parte del Jefe de Mantenimiento y del
Subgerente de Mantenimiento y si el costo final de la tarea supera $1.000.000 los requerimientos
obligan a que el Jefe de Operaciones cotice a tres empresas distintas y esperar la aprobacion del
Jefe de Mantenimiento, Subgerente de Mantenimiento y el Gerente de Cartera (Gerente de
Operaciones). Una vez terminada la tarea la tarea, la empresa entrega la guia de servicio, la cual

debe ser almacenada en archivadores por parte del Jefe de Operaciones

llustracién 32: Proceso de mantenimiento correctivo antes del proyecto
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Fuente: elaboracion propia

Paralelo a las labores del Jefe de Operaciones mencionadas, los técnicos residentes deben
resolver las ordenes de trabajo que estdn en estado pendiente en el sistema, para ello deben
ingresar con su perfil de usuario e identificar cuales son las que estan en condiciones de ejecutar.

En caso de que no se cuente con los materiales necesarios para la ejecucion de la tarea, se debe
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dar aviso al Jefe de Operaciones, para que gestione mediante las politicas de compra de la
empresa (idéntico al procedimiento de adjudicacién de trabajos a empresas externas). Una vez
terminada la tarea, el técnico residente que realiz6 el mantenimiento, debe dar aviso de la
finalizacion del trabajo a los desarrolladores del sistema online para que la orden de trabajo (OT)
cambie su estado a finalizado, mensualmente llega una factura por parte de la empresa Sinergia
(empleador de los técnicos residentes) con el resumen de los trabajos hechos durante el mes por
parte del plantel técnico.

5.5.2 Propuesta de mantenimiento correctivo

La propuesta de mejora que se genera para el proceso de mantenimiento correctivo inicia, al igual
que el mantenimiento preventivo, con otorgar mayor protagonismo al Jefe de Operaciones sobre
el proceso, y de esa manera lograr mantener un mayor control sobre el proceso y una

planificacion de los trabajos del plantel técnico del Centro Comercial.

Para mejorar la planificacion de las tareas se inicia con un dialogo de desempefio diario en
el que el Jefe de Operaciones programa de manera conjunta con los técnicos residentes del Centro
Comercial las tareas que se ejecutaran durante el dia, de esta forma se puede generar la
informacion necesaria para la confeccion del indicador “productividad del técnico residente” que

sera explicado mas adelante.

El jefe de operaciones debe ser capaz de coordinar las tareas de mantenimiento correctivo,
para ello es importante identificar la criticidad de la situacién a solucionar, este ejercicio guiard el
orden en el que se deben desarrollar las tareas identificadas, para lograr una mejor gestion del
mantenimiento correctivo se determinaron factores que aporten a la decision, siendo estos:

e Afecta la continuidad operativa del Centro Comercial

e Atenta a la seguridad de los clientes

e Visibilidad para el cliente
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llustraciéon 33: Propuesta mantenimiento preventivo
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Fuente: elaboracion propia
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A partir de estos factores se define la politica de criticidad que regira en la priorizacién
para la realizacion de Ordenes de trabajo, la cual se puede apreciar en la llustracion 34. Las
Ordenes de trabajo que tengan una criticidad alta, se debe resolver dentro del mismo dia en la que
se detecto la falla, mientras que las que se reconocen con una criticidad media, su respuesta debe
ser desarrollada en un periodo menor a 7 dias desde su descubrimiento. Finalmente, aquellas
Ordenes de trabajo que su criticidad es baja, el Jefe de Operaciones tendra un plazo maximo de 15
dias para finiquitar los trabajos correctivos.

llustracion 34: Matriz Covey para criticidad de 6rdenes de trabajo

URGENTE NO URGENTE

L

E Afecta la continuidad operacional No afecta la continuidad operacional
|<£ Alta implicancia en seguridad Alta implicancia en seguridad

% Alta visibilidad para el cliente Alta visibilidad para el cliente

o

=

L

|_

z

<

o | Noafecta la continuidad operacional | No afecta la continuidad operacional
g Baja implicancia en seguridad Baja implicancia en seguridad

= Alta visibilidad para el cliente Baja visibilidad para el cliente

©)

z

Fuente: elaboracién propia

Una segunda propuesta de mejora es la generacién de instancias de revision de los
trabajos realizados, al igual que el mantenimiento preventivo, la recepcion de los trabajos se
realizaran en el lugar donde se desarrollé la mantencion y con la generacion de formularios que
serviran de respaldo de lo realizado, esto debe ser archivado en conjunto con la guia de servicio
que entrega el proveedor al finalizar el trabajo. Por otra parte, las labores desarrolladas por los
técnicos residentes no cambiaran a estado terminado una vez que el técnico notifique al
desarrollador, sino que ahora el Jefe de Operaciones también debe dar su visto bueno para

finalizar el proceso.
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5.6 Control y gestion de inventario del taller de mantenimiento

El control y la gestion de las existencias albergadas en el taller, es una labor importante para el
ejercicio del mantenimiento realizado por parte de los técnicos residentes, ya que un correcto
desempefio en esta area proporciona al sistema une eficiencia importante en la ejecucion de
oOrdenes de trabajo, traduciéndose concretamente en la disminucion de los tiempos de respuesta a

la deteccion de un evento a subsanar.

La gestion del inventario en las dependencias del Centro Comercial se evoca
principalmente a las tareas de mantener la operatividad de las herramientas proporcionadas al
plantel técnico para el desarrollo de las actividades correctivas y el control de los niveles de

stocks de los materiales de alta rotacidn albergados en el taller de mantenimiento.

Para la ejecucion de las tareas de control y gestion de inventario se cuenta con una
herramienta computacional que permite mantener los niveles de inventario en linea y conocer de

manera oportuna la necesidad de reposicion de materiales y/o reparacion de herramientas.
5.6.1 Situacidn actual del Control y Gestion de Inventario

A diferencia de los procesos de mantenimiento presentados en este capitulo, el control y gestidn
de inventario era inexistente debido a que no se contaba con un lugar destinado para albergar un
stock de materiales y ademas de no tener una estrategia de compra que permita contar con una
reserva de articulos e insumos disponible para las actividades diarias del plantel técnico. Se
aprecia en la llustracion 35, que la compra de materiales se realizaba segun las necesidades que

tenga el centro comercial para la realizacidn de 6rdenes de trabajo pendientes.

llustracién 35: Proceso de Control y Gestién de inventario antes del proyecto

\, J ;Estén los

materiales
Descargar lista
de OT

necesarios’ )

No Iniciar

—>» procedimientos —PO
de compra

Sl

Fuente: elaboracion propia

Centro Comercial
Jefe de Operaciones
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5.6.2 Propuesta de Control y Gestion del Taller de Mantenimiento

La propuesta de este proceso se puede apreciar en la llustracion 36 e inicia con la descarga de la
lista de ordenes de trabajo y la asignacion de trabajo del dia para los Técnicos Residentes, cabe
destacar que esta planificacion debiese ser una tarea mucho mas eficiente de lo que se
desarrollaba antes del proyecto debido que se cuenta con un stock de materiales de alta rotacion y

necesarios para cumplir con la mayor cantidad de las 6rdenes de trabajo recurrentes en el Centro

Comercial.
llustracién 36: Propuesta de Control y Gestion de inventario
P
% Realizar 6rden de Informar materiales
& Trabajo ocupados
g *
g
@
&
=
£ O
E (Estan los materiales \ 4
s necesarios? Validar
E g Descargar Si Asignar OT a descuento de Revisar lista de
E £ lista de OT técnicos residentes cantidades en el materiales
ﬁ & No sistema Semanalmente
&
<
',';: Iniciar Descargar lista de si No
procedimientos de compra de 40
SLLp materiales (Existen materiales
en stock critico?

Fuente: elaboracion propia

Semanalmente, el Jefe de Operaciones debe revisar el sistema y verificar si existen materiales
dentro de la lista de compra (materiales cuyo stock actual es inferior al definido como stock
critico), de existir elementos dentro del listado sefialado se inician los procedimientos de compras
implantados por la empresa, el cual rige y define la cantidad de cotizaciones y validaciones

dependiendo del monto de la compra a realizar.

Se explica la herramienta propuesta para el control y gestion del inventario albergado en
el taller de mantenimiento en el Capitulo 7: Sistema de Control y Gestién de Inventario, en donde

se definen y presentan los distintos médulos creados para este proceso.
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5.7 Control de servicios béasicos a operadores

El control de los consumos generados por parte de los operadores en sus locales y en el espacio
comun es una de las actividades maés relevantes para la empresa, dado que es esta actividad le
constituye una fuente de ingreso econémico, por lo que se requiere de un trabajo altamente
prolijo por parte de los involucrados en este proceso. Se entiende como servicios basicos de un
Centro Comercial a las fuentes de energia y agua potable necesarias para que el Centro Comercial

opere en dptimas condiciones, se considera como servicio basico a:
e Agua
e Electricidad

e Gas Natural

e Gas licuado

Este proceso a diferencia de lo realizado en los tres anteriores no se desarrollé propuestas
de mejora, ya que lo que se realizaba hoy en dia es un proceso bastante solido y controlado (ver
llustracién 37). Lo realizado en este proceso entonces fue la estandarizacion del proceso a partir
de las buenas préacticas vistas en el Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida y de esta

manera contar con un proceso definido y claro.

llustracion 37: Proceso de Control de Servicios Basicos

Tomar lectura de
servicios basicos
a locatles

¢Hay anomalias
5 , s
enlos consumos? [ R ealizar andlisis de
los consumos

Imprimir listado de
servicios basicos del
sistema

Subir lecturas
al sistemna

Si

atipicos

He

‘ v Validar en el
e — sistema las .
lecturas

Centro Comercial
Center Manager | Jefe de Operaciones | Técnicos Residente
(

Fuente: elaboracion propia
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5.8 Dialogos de desempefio

Finalmente, el manual deja explicito todas las instancias de comunicacion que debiesen generarse
entre los colaboradores atingentes al mantenimiento, esto quiere decir, Subgerente de
Mantenimiento, Jefe de Mantenimiento, Center Manager del centro comercial, Jefe de
Operaciones del centro comercial y Plantel Técnico.

La herramienta utilizada para estandarizar estas instancias es el dialogo de desempefio,

describiendo en cada una:

Obijetivos.

Participantes.

Data (Materiales y herramientas necesarias)

Agenda de trabajo.

Producto final.

Reglas.
Las instancias formalizadas y estandarizadas mediante el uso de esta herramienta son:

e Revision in situ de los Trabajos de Mantenimiento.

Planificacion semanal de Mantenimientos Preventivos.

Planificacion diaria de mantenimiento Correctivo

Reunién quincenal de Evaluacion 5S.

Traspaso de turnos de Técnicos Residentes.

Visita Jefe de Mantenimiento a Centros Comerciales.

5.9 Validacion del Manual de Gestion de Mantenimiento.

La forma en la que se validd esta propuesta al Modelo de Mantenimiento de la Subgerencia de

Mantenimiento de la empresa SRI Chile fue la presentacidon de la primera versién del manual
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como respuesta a la auditoria realizada en el Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida
por parte de la empresa Confuturo, empresa duefia de la cadena de Centros Comerciales
mencionada. Version revisada y aprobada por Anton Blumber (Gerente de Carteras), Andrés

Ramirez (Subgerente de Operaciones) y Alejandro Gotelli (Subgerente de Mantenimiento).

La version entregada al finalizar el proyecto y entregada al Centro Comercial Espacio
Urbano Gran Avenida es la numero 2, vigente desde el dia 19 de Julio del 2018 y se puede

observar en el Anexo 11.
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CAPITULO 6: TALLER DE
MANTENIMIENTO 55

En el presente capitulo se muestra el proceso de transformacion que se generé en la bodega de
mantenimiento para alcanzar el estado de taller de mantenimiento, abordado mediante la

implementacion de la filosofia de mejora continua 5s.
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6.1 Taller de mantenimiento

En consecuencia a la busqueda de la mejora de la gestion de mantenimiento, un elemento clave
para alcanzar un estandar mayor al que se encontraba una vez iniciado el proyecto, era mejorar
las condiciones laborales de los técnicos de mantenimiento, para ello se logr6 motivar a la
empresa de la transformacion de la bodega de mantenimiento, que hasta ese momento albergaba
el remanente de materiales utilizados para tareas pasadas, en un taller de mantenimiento que
cumpliera con un orden estratégico del inventario presente en su interior y que respetara las
normas de seguridad que estan establecidas en los documentos oficiales del ministerio de salud y
la asociacion chilena de seguridad para el almacenamiento de residuos inflamables. Por lo que se
utiliz6 al Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida como el piloto de esta
implementacién, la cual seria ademas el modelo a utilizar en una implementacién futura de los

demas Centros Comerciales administrados.

En este capitulo se muestra el proceso de transformacién con apoyo visual de cada una de
las etapas de la filosofia 5s, iniciando con el diagndstico realizado a la situacién inicial del futuro

taller de mantenimiento.

6.2 Situacion inicial

La bodega de mantenimiento Espacio Urbano Gran Avenida al momento de iniciar el proyecto de
transformacion era de un espacio de trabajo sucio, sin un orden estratégico que pudiese aportar a
una pronta resolucién de las érdenes de trabajo, inseguro e incluso no respondiendo a normas

establecidas por organismos gubernamentales.

Como se puede apreciar en la llustracion 38, se contaba con un espacio de trabajo que
albergaba una gran cantidad de fierros, canaletas, cafierias, tubos de PVC, maderas muchas en un
estado que era imposible su utilizacion para futuros trabajos, etc. Situacion que era absolutamente
perfectible, dado que una nueva politica de la empresa manifestaba expresamente que todas las
tareas que involucraban trabajo sobre acero, como por ejemplo soldaduras, se externalizarian a
empresas especializadas, por lo que el almacenamiento de estos materiales era absolutamente

innecesario, por lo que aproximadamente el 40% del espacio disponible de la bodega estaba
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destinado al acopio de materia prima que no agregaba ningin valor al ejercicio del

mantenimiento.

llustracion 38: Foto 1, bodega de mantenimiento

Fuente: registro personal

Las estanterias dentro de la bodega estaban en un estado de desorden y suciedad clara, se aprecia
en la llustracion 39 e llustracion 40 un almacenamiento de materiales y herramientas sumamente
desprolijo, produciéndose la pérdida de insumos debido al poco control que se podia ejercer sobre
un taller en la situacién presentada, generando muchas veces compras de materiales existentes en

la bodega, pero no a disposicion dado el desorden evidente.

llustracion 39: Foto 2, bodega de mantenimiento

Fuente: registro personal
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llustracién 40: Foto 3, bodega de mantenimiento

Fuente: registro personal

La estanteria de elementos de proteccién personal estaba siendo sobre utilizada por el
almacenamiento desordenado de otros insumos y materiales remanentes de trabajos realizados en
el pasado, se aprecia en la llustracion 41 que ademas de lo expuesto, el espacio de elementos de
proteccion personal era compartido con el almacenamiento de herramientas eléctricas de alto

valor, las cuales estaban sin ninguna medida de seguridad para prevenir robos ni dafios.

llustracion 41: Foto 4, bodega de mantenimiento

Fuente: registro personal
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El pafol de herramientas existente, como se aprecia en la llustracion 42 estaba incompleto y si
bien tenia un orden por sectores claro, se aprecia un aglutinamiento de herramientas y un
aprovechamiento poco 6ptimo del espacio disponible, ademas en la imagen se puede ver como se
almacenaban elementos de parking (servicio externalizado del Centro Comercial) y puertas

desechadas en el pasado, ambos items innecesarios de almacenar.

llustraciéon 42: Foto 5, bodega de mantenimiento

\\\\

Fuente: registro personal

Finalmente, segun la normativa nacional presente en el decreto superior n°594 de la asociacion
chilena de seguridad, en su articulo 42 y en el decreto superior n°201 del ministerio de salud, el
almacenamiento de materiales corrosivos e inflamables no pueden estar almacenados en el
mismo espacio donde se desarrollan actividades de trabajo donde se involucra una posibilidad
cierta de fuego, en este caso el uso de herramientas de corte y eléctricas en general, califican
como situaciones de riesgo. En la llustracion 43, se observa el incumplimiento de la normativa

sefialada, en donde se puede apreciar el almacenamiento de pinturas y diluyentes.

Por otro lado, se realiz6 un andlisis acerca de la correcta destinacion de extintores al
interior de la bodega, determinandose que el estado de esa actividad era sobredimensionada por
lo que se contaba con una mayor cantidad de extintores del necesario. La cantidad de extintores
Optimas eran dos con un peso de 6 kg, segun el decreto superior n°594 de la asociacion chilena de

seguridad, articulo n°45 establece que la distancia maxima para este tipo de extintores es un radio
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de 13m, por lo que estaria cumpliendo con la normativa, por otro lado la naturaleza de los
insumos almacenados obliga a disponer de un extintor tipo PQS (polvo quimico seco), para la
extincion de fuegos tipo ABC (A=presencia de maderas, B=presencia de pinturas, C=presencia
de herramientas electrizadas) y un extintor tipo CO; ideal para contrarrestar el fuego generado

por material inflamable y liquidos combustibles.

llustracion 43: Foto 6, bodega de mantenimiento

Fuente: registro personal

Diagnostico 5s: Taller de mantenimiento

La primera actividad de transformacion debia ser un diagndstico formal que mida el nivel real del
futuro taller en una fase inicial, actividad que tiene la particularidad ademas de proponer un punto
de inicio de los trabajos, ya que se resolvio realizar mediante un formulario que dé cuenta del
estado de cada una de las etapas que componen la filosofia 5s, en el Anexo 12 se puede apreciar

dicho formulario.

La forma en la que se desarroll6 el diagnostico fue solicitar que fuese respondida por los
principales colaboradores vinculados a la operacion en el Centro Comercial, esto se traduce al
Center Manager, Jefe de Operaciones, técnicos residentes (2) y el alumno memorista. Los
resultados de aplicar el formulario se aprecian en la Tabla 10, y a raiz de la disparidad dentro de

los resultados, se considerd6 como una buena instancia para implementar una herramienta de

Francisco Guerra Tolosa 118



Proyecto de titulo Capitulo 6: Taller de Mantenimiento 5s

mejora continua llamada “dialogos de desempefio”, la cual consiste en reunir a los colaboradores
atingentes a un tema en particular y generar una mesa de dialogo con el fin de lograr acuerdos,
evaluar desempefios, designar un plan de accion para subsanar problemas detectados en la
reunion, etc. Produciéndose como resultado de ese dialogo de desempefio un 27% de

cumplimiento 5s, once puntos porcentuales menos que el promedio de las observaciones

individuales.
Tabla 10: Resultados individuales de diagnostico 5s
Center Jefe Qe Técnico 1 Técnico 2 Alumno
Manager Operaciones
TOTAL (Pts.) 13 15 15 10 4
TOTAL (%) 43% 50% 50% 33% 13%
Promedio 38%

Fuente: elaboracion propia

Los resultados de cada etapa 5s generada a partir de la evaluacion realizada como equipo durante

el didlogo de desempefio se aprecia en la llustracion 44

llustracion 44: Resultado por etapas, diagndstico 5s

Diagnostico 5s
Clasificar
0%
Disciplinar Ordenar
33% 33%
Estandarizar Limpiar
17% 50%

Fuente: elaboracion propia

Producto de lo resuelto, se decidio comenzar por la etapa de clasificar, dado que se
diagnosticd un nivel de un 0%, y es claramente lo mas urgente de resolver, posterior a eso se
seguiria con las etapas de ordenar, limpiar, estandarizar y finalizar con disciplinar, que en

definitiva entregara el componente que permitira que la filosofia de trabajo perdure en el tiempo.
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Para la realizacion de cada etapa, se generd una reunion de capacitacion de la filosofia a
implementar, donde participaron tanto el plantel técnico del Centro Comercial, como el personal
administrativo del mismo, esto quiere decir, Center Manager, Jefe de Operaciones, Jefe de

Seguridad y encargado administrativo.

Se utiliz6 como guia de implementacion de la herramienta un documento oficial de la
empresa, creada por la subgerencia de mantenimiento, cuando hace un tiempo atrés se genero la
iniciativa de proponer una filosofia de mejora continua en sus procesos, situacioén que no se pudo

llevar a cabo por diversos motivos, este documento se llama “Manual 5s SRI”.
6.4 Clasificar

La frase que inspir0 esta etapa fue “Separar lo necesario de lo innecesario, segun importancia y
frecuencia de uso", para ello se establecié que se almacenaria en el futuro de taller de
mantenimiento solo insumos que cumplan con dos importantes caracteristicas, la primera
enfocada en mantener un stock minimo de existencias que nos permitan cumplir con las
demandas del Centro Comercial, pero que no signifique un almacenamiento perpetuo de
existencias, por lo que debian ser elementos de alta rotacion. La segunda caracteristica de los
items que se mantendrian en esta etapa es que debian ser items a ocupar en el corto plazo, con
ordenes de trabajo en estado pendiente, por lo que si bien potencialmente podian no cumplir con
la primera caracteristica, se mantendrian sélo si su utilizacion estaba programada o visualizada en

el corto plazo.

Es asi como se elimind del futuro taller todo los materiales en desuso, deteriorado, y
elementos cuyo almacenamiento no tenia sentido, como por ejemplo los fierros y elementos de

parking, ambos servicios externalizados hace un tiempo.

En la llustracion 45 se puede apreciar la disminucion considerable del volumen de
materiales almacenado en las estanterias de la bodega, si bien la limpieza era ain insuficiente, ya
se podia ver un progreso en el trabajo realizado por el plantel técnico. Asi también, en la
llustracion 46 se aprecia la eliminacion total de los elementos de acero que estaban albergados en

la bodega, es decir, canaletas, fierros, tubos, cafierias, etc.
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llustraciéon 45: Foto 1, Clasificar

Fuente: registro personal

llustracion 46: Foto 2, clasificar

¢

Fuente: registro personal

6.5 Ordenar

La literatura sefiala que en esta etapa se debe decidir los lugares definitivos para herramientas y
materiales que deben quedar en el area, es por ello que se definieron lugares estratégicos dentro

del futuro taller de mantenimiento, el layout final se aprecia en la llustracion 47.
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llustracién 47: Layout final taller de mantenimiento
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Fuente: elaboracion propia

En la layout final se definieron los lugares definitivos para favorecer las actividades del plantel y
ademas cumplir con las alternativas de seguridad antes mencionadas. En ese sentido se definié
que las herramientas se mantendran de manera ordenada frente a la zona de trabajo, y los
materiales separados en las estanterias separadas por categorias y un color representativo:
Electricidad (amarillo), gasfiteria (azul) y obras civiles (gris). Por otro lado se establecié un lugar

exclusivo para el almacenamiento de elementos de proteccion personal y para las escaleras.

Las pinturas fueron almacenadas en el extremo del taller cerradas con un muro de material
corta fuego (RF-120) aislada de cualquier riesgo inminente de fuego, y extintores situados

estratégicamente para mantener las distancias de uso impuestas por las normas nacionales.

Se cred un sector en el centro del taller llamado “zona de material en transito”, lugar que
cumple la funcion de ubicar todo los materiales que estén por usarse en algun trabajo o haya
recién llegado al mall y aun no se almacena de manera definitiva, esto busca apoyar la auditoria
que pueda realizar el Jefe de Operaciones al visitar el taller e identificar rapidamente las labores
pendientes del plantel técnico.
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Finalmente, se crea una zona de aseo donde se mantiene un lugar para botar desperdicios

y los elementos para mantener la limpieza del taller.

En la llustracién 48, llustracion 49 e llustracion 50 se pueden observar el resultado de lo
descrito anteriormente.

llustraciéon 48: Foto 1, Ordenar

Fuente: registro personal

llustracién 49: Foto 2, ordenar
-4
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Fuente: registro personal
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llustracion 50: Foto 3, ordenar

Fuente: registro personal

6.6 Limpiar

La etapa de limpieza se inici6 en paralelo a la etapa de ordenar, estableciéndose turnos de
limpieza entre los técnicos residentes, ya que la literatura invita a que cada colaborador mantenga
su espacio de trabajo de manera limpia y segura.

En la llustraciéon 51 se puede apreciar el resultado final del taller de mantenimiento una
vez terminada las etapas de ordenar y limpiar. En este punto del proceso de transformacion solo
resta la implementacion de estrategias de gestiéon visual y que apoyen a la mantencion de la
filosofia a través del tiempo.

llustracion 51: Foto 1, ordenar

Fuente: registro personal
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Se aprecia en la imagen el aislamiento total del material inflamable en el fondo del taller,
carteles que sefialan cada uno de los sectores descritos en el layout al inicio del presente capitulo,
una regulacion del sistema eléctrico en la zona de trabajo de los técnicos y la incorporacion de un

estante que almacenaré las herramientas eléctricas de manera segura.
6.7 Estandarizar

La etapa de estandarizacion fue una etapa fuertemente marcada por la implementacion de
estrategias de gestion visual que apoye la labor del jefe de operaciones en el control de las
existencias presentes en el Taller de Mantenimiento, ya sea para el caso de las herramientas como

para los materiales definidos.

En el caso de las herramientas se distinguen distintos tipos de estrategias implementadas,
principalmente por los distintos tipos de herramientas que son almacenadas. En el caso de las
herramientas manuales que fueron instaladas dentro del pafiol de herramientas, se pint6 la sombra
de todas y cada una de ellas (ver llustracion 52) con el fin de poder facilitar la inspeccion y

alertar rapidamente de la ausencia de alguna herramienta y ademas saber cual es.

llustracidon 52: Gestion visual en pafiol de herramientas

Fuente: registro personal

Para el caso de las herramientas eléctricas, la gestion visual consistio en darles una ubicacion fija

dentro del taller y ademaés se implant6 que debieran ser almacenadas en un estante al cual pudiese
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ser cerrado con llave, debido a que estas herramientas constituyen un desembolso mayor, el

resultado de lo descrito se observa en la llustracion 53.

llustracion 53: Gestion visual herramientas eléctricas

Fuente: registro personal

En la imagen también se puede apreciar como cada una de las herramientas tiene un lugar
establecido, sefialado por un cartel identificatorio y ademas delimitado por franjas lo que facilita

y posibilita un orden claro y estandar.

En el caso de las herramientas, la estandarizacion fue similar a la presentada en las
herramientas eléctricas, entregando un lugar especifico dentro del taller para cada item, salvo que
al ser especies transitorias se genera ademas un sistema de control de stock visual, separando por
una franja roja la cantidad de items establecido como critico de cada material. En la llustracién

54 se muestra con mayor claridad lo expuesto.

llustracion 54: Gestion visual materiales 1

Fuente: registro personal
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llustraciéon 55: Gestion visual materiales 2

Fuente: registro personal

Se estableci6 como estrategia obligatoria en la implementacion de futuros talleres de
mantenimiento en los distintos Centros Comerciales administrados, que cada cartel identificatorio
debia tener un cédigo interno, el nombre del producto y claramente establecido los Stocks ideal y

critico, como se aprecia en la llustracién 56.

llustracion 56: Cartel identificatorio de material

MI004

Fuente de poder
S-60-12

Ideal: 5 Critico: 2

Fuente: elaboracion propia

Finalmente, se establecieron cddigos de colores estandares para la implementacion en todos los
centros comerciales, donde se dejo establecido que el color amarillo marca los limites de la zona
de transito, el color celeste para las zonas restringidas y el verde para marcar la zona de transito.
En la llustracion 57 se aprecian los colores estandares para la pintura del piso del taller y en la

llustracion 58.
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se aprecia el resultado de lo sefialado

llustracién 57: Cddigo de colores para el suelo del Taller de Mantenimiento

Color Name: Lemon Twist Color Name: Direct Green
Color Number: 2 6909 Color Number: 2 6924
RGB Value: RGB Value:

R: 249 R: 48

G: 226 G: 144

B: 87 B: 35

Fuente: registro interno SRI

Color Name: Candid Blue
Color Number: 2 6953

RGB Value:
R: 120
G: 191
B: 228

llustracion 58: Piso Taller de Mantenimiento con los colores estandar

Fuente: registro interno SRI

Para el caso de las zonas se establecié que los colores que definirian las zonas dentro del taller de

mantenimiento serian los que se aprecian en la llustracion 59.

llustracidon 59: Cdédigo de colores de las zonas del Taller de Mantenimiento

[ Eléctrico Pafiol Gasfiteria 0o0/cc { EPP

ColorName: Lemon ColorName: Direct Color Name: Candid ColorName: Earl Grey  Color Name: Red
Twist Green Blue

RGB Value: RGB Value: RGB Value: RGB Value: RGB Value:

R: 249 R: 48 R: 120 R: 152 R: 255

G: 226 G: 144 G: 191 G: 156 G0

B: 87 B: 35 B: 228 B: 154 B: 0

Fuente: registro interno SRI
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6.8 Disciplinar

En esta etapa se crearon tres herramientas que aseguran la perduracion de la filosofia dentro del

taller de mantenimiento en el tiempo, estas son:

e Auditoria quincenal de 5s: actividad liderada por el Center Manager en la cual se califica
en una escala porcentual de 1% a 100% el estado actual del taller, evaluando cada una de las
dimensiones (etapas) que comprenden la metodologia 5s, mayor detalle se puede encontrar
en el capitulo 7: Sistema de Control y Gestion de Inventario, donde se explica dentro del

maodulo 5s que alberga el formulario de evaluacion mencionado.

e Implementacién de turnos de aseo: el Jefe de Operaciones mensualmente designa un
responsable del aseo dentro del plantel técnico del Centro Comercial, este informacion esta
visible dentro del Taller de Mantenimiento, especificamente en el diario mural (ver

llustracion 60) ubicado en la zona informativa.

llustracion 60: Diario mural informativo

LTF RN O TN AN N ST

Fuente: elaboracion propia

e Evaluacion diaria de turno: diariamente el Técnico Residente debe dejar el taller en

perfectas condiciones, esto es evaluado por el Técnico entrante mediante un breve Check list

Francisco Guerra Tolosa 129



Proyecto de titulo Capitulo 6: Taller de Mantenimiento 5s

que mide el estado en el que se encuentra el taller una vez iniciado su turno, la herramienta

de evaluacion mencionada se aprecia en la llustracion 61.

llustracion 61: Auditoria diaria del Taller de Mantenimiento
mEEm
SRI o Gerencia de Operaciones
. Sub Gerencia de Mantenimiento

Criterio éCumple?
Superficie de mesones, estanterias y muebles limpias y libre de
herramientas u objetos extrafios
Pafiol de herramientas ordenado de acuerdo a demarcacion y estandar
definido

Herramientas ordenadas de acuerdo a estandar definido

Implementos de Seguridad ordenados y visibles para ser utilizados

Piso Limpio

Rincones de la sala sin elemenos que no correspondan al dreay fuera de
estandar

Racks de materiales por especilidades identificados con su nombre

Racks de materiales ordenados y solo con materiales de la especialidad

Mantener orden de tornillos y pernos segiin demarcaciones

Fecha:
Técnico Encuestador:

Jefe de Operaciones

Fuente: elaboracion propia

6.9 Validacion del Taller de Mantenimiento.

La validacion de la herramienta mencionada en el presente capitulo fue la implementacion
inmediata de la metodologia 5s en el taller de mantenimiento durante el periodo de desarrollo del
proyecto, y la entrega formal comprendidé una recepcion formal del taller en una actividad de
encuentro de todos los Center Manager de Espacios Urbanos ubicados en la ciudad de Santiago
realizado en el Centro Comercial Espacio Urbano de Gran Avenida, donde se mostro el taller y se
explicé cada uno de las componentes y estrategias implementadas dentro del taller. Evidencia de

lo expuesto se puede apreciar en la llustracién 62.
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llustracion 62: Comité ampliado de Operaciones

Fuente: registro personal

Finalmente, el taller fue entregado el dia viernes 20 de julio del afio 2018 con un
cumplimiento del 100% segun el formulario de auditoria creado para mantener el taller bajo los

estandares requeridos.
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CAPITULO 7: SISTEMA DE
CONTROL Y GESTION DE
INVENTARIO

En el presente capitulo se muestra la creacion de un sistema de informacion con el que se
controlara el inventario en el taller de mantenimiento del Centro Comercial Espacio Urbano
Gran Avenida y donde ademas se incorpora un modulo que permita controlar el estado del taller

segun los estandares de la filosofia 5s.
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7.1 Sistema de control y gestion de inventario

El sistema de control y gestion de inventario para los materiales y herramientas presentes en el
taller de mantenimiento surge como parte de las propuestas que apuntan a mejorar los tiempos de
respuesta frente a una orden de trabajo, inicialmente sera una herramienta local utilizada en todos
los Centros Comerciales que hayan terminado su implementacion de 5s en su bodega de
mantenimiento y por consecuencia, cuenten con un stock de materiales y herramientas a
administrar. Se espera que al corto plazo se cuente con un sistema online que permita el registro
sistematico del inventario local de cada Centro Comercial y asi la posibilidad de un control de
centralizado del mantenimiento por parte del Jefe de Mantenimiento de la cartera, para lo
nombrado, ya se esta trabajando con la empresa partner Geff mencionada en el Capitulo 4 del

presente informe.

La situacion en este &mbito al momento de iniciar el proyecto era muy basico, el Unico
documento que hacia referencia de lo que estaba presente dentro del taller era la lista de
herramientas que se proporciond al Centro Comercial una vez hecho el traspaso de los Centros
Comerciales desde la empresa Wallmart a la empresa Confuturo, dicha lista no estaba actualizada
y no reflejaba el estado actual de las herramientas existente. Por otro lado, los materiales e
insumos que estaban dentro del taller era el remanente de lo utilizado en trabajos anteriores, por

lo que tampoco existia un control real y efectivo sobre lo almacenado.

En respuesta a lo expuesto, se inicia la creacion de un sistema de informacion del tipo
MIS por sus siglas en ingles Management Information Systems, que serviria para que el Jefe de
Operaciones pueda mantener el control del almacenamiento de los recursos albergados dentro del
taller de mantenimiento. Siguiendo con la logica de aportar a dar visibilidad a la gestién que se
realiza en el Centro Comercial para la oficina central, este sistema genera también reportes
inmodificables por parte del usuario con la finalidad de que al momento de visitar los Centros
Comerciales por parte del equipo de mantenimiento (Subgerente de mantenimiento y/o Jefe de
Mantenimiento) puedan solicitar reportes limpios de la manipulacion de la administracion del

mall.
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Es importante sefialar que la herramienta se desarrollé en el lenguaje de programacion
Visual Basic, desarrollado por el estadounidense Alan Cooper para la empresa Microsoft e

implementada en el software Excel.
7.2 Sistemas de informacion

El sistema de informacion que se implementara se enmarca dentro del campo abarcado por el
modelo llamado Sistema de Informacién de Gestidn, debido a que la informacion que almacenara
y los resultados que el usuario puede rescatar del sistema aportan a mantener una gestion activa
sobre el contexto donde apoyara el software, en este caso el taller de mantenimiento del Centro
Comercial Espacio Urbano Gran Avenida.

7.2.1 Diagrama de contexto

El sistema de control y gestion de inventario sera una herramienta utilizada por la administracion
local del mantenimiento, es decir, el plantel administrativo de cada Centro Comercial, y en ese
sentido existen distintos roles dentro del sistema, en la Ilustracion 63 se puede apreciar como el

sistema se relaciona con estos colaboradores.

El Jefe de Operaciones tiene un perfil operativo/tactico dentro del uso del sistema, ya que
modificara el inventario continuamente a partir de la informacién de utilizacion de los recursos
recogida desde los técnicos residentes, podra descargar las listas de compras de herramientas, en
el caso de que haya que comprar o reparar algin item o lista de compra de materiales en caso de
que algun insumo haya alcanzado niveles de inventario menores al definido como critico. Por
otro lado, es deber del colaborador mencionado analizar las rotaciones de articulos anémalas que
en definitiva pueda significar la inclusion de nuevos items, modificacion de los stocks
mencionados y/o la eliminacion de elementos. Finalmente, el Jefe de Operaciones tendra el deber
de hacer que la filosofia 5s perdure en el taller de mantenimiento de manera perpetua, para ello
puede acceder de manera activa a los resultados de la auditoria realizada y el plan de accion con
las actividades surgidas de la actividad mencionada (con responsables y tiempos limites de

ejecucion).
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llustracion 63: Diagrama de contexto sistema de control y gestiéon de inventario

Center Manager

Resultados Plan de accion

Realizar Auditoria 55 auditorfa 5s 5

Autorizar modificacion de listas
Materiales/herramientas

Sistema de
control y gestion
de inventario

Agregar items a la lista
Materiales/herramientas

Modificar listas
Materiales/herramientas

Resultados Listas de compras
auditoria 5s Materiales/herramientas

Jefe de Operaciones

Fuente: elaboracion propia

El Center Manager tiene un perfil estratégico sobre el sistema de control y gestion de
inventario, su funcion principal es auditar la gestion del Jefe de Operaciones en la filosofia 5s
implementada en el taller de mantenimiento, liderar las reuniones de auditoria y generar plan de
acciones suficientes para cubrir las deficiencias descubiertas. Finalmente, él/ella debe aprobar
cualquier intencion de modificar las listas de materiales y/o herramientas, a partir de su

consideracién sobre las propuestas provenientes del Jefe de Operaciones.
7.3 Metodologia Scrum para la implementacion del sistema

Se presentan a continuacion como se implementd la metodologia scrum para conseguir la
creacion del sistema de control y gestion de inventario en el Centro Comercial Espacio Urbano

Gran Avenida.
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Roles

La primera labor para desarrollar la metodologia Scrum, es la definicion de roles dentro de

los actores involucrados en el desarrollo del software.

e Eldirector o lider del equipo (Scrum Master): encargado de designar y coordinar las tareas

a realizar, este rol lo cumple el Subgerente de Mantenimiento.

e Clientes (Product owners): responsables de comunicar las necesidades a cubrir y definir los

objetivos del proceso, este rol lo cumplieron los Jefes de Mantenimiento de SRI Chile.

e Los desarrolladores / equipo de trabajo (team): son los responsables de desarrollar las

tareas, rol que cumplié el alumno memorista.

e Usuarios o consumidores (costumers): Son los que usaran el producto final. En este caso
rol que desempefiaran Center Manager y Jefe de Operaciones del Centro Comercial Espacio

Urbano Gran Avenida.

Actividades

La metodologia invita a dividir el proceso de creacién del software en cuatro actividades para
lograr el objetivo de una manera eficiente, las etapas desarrolladas fueron las siguientes:

Reunion inicial (Product Background)

En ella se debe planificar cuales son las tareas que se van a llevar a cabo para la consecucion del
objetivo. Estas tareas posteriormente se dividiran en ciclos que se trataran por separado. Ademas

en esta reunion se deben definir los roles, los recursos necesarios, etc.

Esta reunidn se llevé a cabo en el Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida con la
presencia del Subgerente de Mantenimiento, Jefe de Mantenimiento, Center Manager Espacio
Urbano Gran Avenida y Jefe de Operaciones Espacio Urbano Gran Avenida. En esta reunion se
definieron los objetivos de cada ciclo que compondran el proceso de creacion del software y los

plazos que se contara para la consecucion de aquellos objetivos

Los ciclos del proceso son los siguientes:
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e Ciclo 1, disefio del modulo de herramientas: este ciclo tiene como periodo méximo de diez

dias habiles para disefiar el mddulo de control de herramientas, este ciclo deberia

materializar los siguientes objetivos:

(@]

Crear lista de herramientas almacenadas en el taller de mantenimiento, con el estado
actual de cada una de los articulos presentes y las herramientas necesarias para incluir en
la lista para visualizar el estado actual del taller de mantenimiento en cuanto a

herramientas y obtener un catastro de herramientas a arreglar y/o comprar

Definir requerimientos funcionales y no funcionales para el médulo de herramientas
para lograr cumplir con las necesidades minimas para alcanzar un control y gestion del

taller de mantenimiento eficiente,

Disefiar y programar en lenguaje visual basic de Microsoft el médulo de herramientas
que cumplan con los requerimientos funcionales y no funcionales definidos para
disponer de un sistema que apoye la gestion del Jefe de Operaciones sobre el taller de

mantenimiento.

e Ciclo 2, Disefios del modulo de materiales: este ciclo también tiene como plazo méximo

diez dias habiles para disefiar el mddulo de control de materiales, este ciclo deberia

responder los siguientes objetivos:

o

Crear lista de materiales a almacenar en el taller de mantenimiento, definiendo para cada
uno de los articulos un stock ideal, stock critico y un stock actual y asi conocer la

magnitud de la compra a realizar para alcanzar el nivel de inventario deseado.

Definir requerimientos funcionales y no funcionales para el médulo de materiales para
lograr cumplir con las necesidades minimas para alcanzar un control y gestion del taller

de mantenimiento eficiente,

Disefar y programar en lenguaje visual basic de Microsoft el mddulo de materiales que
cumplan con los requerimientos funcionales y no funcionales definidos para disponer de
un sistema que apoye la gestion del Jefe de Operaciones sobre el taller de

mantenimiento.
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e Ciclo 3, Disefios del médulo 5s: este ciclo tiene como plazo maximo siete dias habiles para

disefiar el modulo 5s, este ciclo deberia responder los siguientes objetivos:

o Crear formulario de auditoria 5s, donde se evalla cada una de las etapas que componen

la filosofia para medir el estado de la metodologia dentro del taller de mantenimiento.

Definir requerimientos funcionales y no funcionales para el modulo 5s para lograr

cumplir con las necesidades minimas para alcanzar un control y gestion del taller de

mantenimiento eficiente,

Disefiar y programar en lenguaje visual basic de Microsoft el médulo de materiales que

cumplan con los requerimientos funcionales y no funcionales definidos para disponer de

un sistema que apoye la gestion del Jefe de Operaciones sobre el taller de

mantenimiento.

Reunién de planificacién de ciclo (Sprint Background)

A principio de cada ciclo el equipo debe realizar una reunion donde definir que tareas se van a

realizar en las proximas semanas, quién las va a realizar y qué es lo que debe estar terminado al

finalizar el ciclo.

e Ciclo 1, disefio del modulo de herramientas: las tareas definidas en este ciclo fueron:

o

o

o

o

e Ciclo 2, disefio del modulo de materiales: las tareas definidas en este ciclo fueron:

o

Creacion de lista de herramientas a almacenar.
Creacion de lista de herramienta a arreglar/comprar.
Disefio del mddulo de herramientas.

Programacion del modulo de herramientas.

Creacion de lista de materiales a almacenar.
Definicion stock ideal, critico y actual de cada articulo.
Creacion de lista de materiales a comprar.

Disefio del médulo de materiales.
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o Programacion del modulo de materiales.
e Ciclo 3, disefio del modulo 5s: las tareas definidas en este ciclo fueron:
o Creacion de formulario auditoria 5s
o Creacion de formulario de dialogo de desempefio
o Disefio de modulo 5s

o Programacion de modulo 5s
Reunion periddica (Daily Scrum)

Si bien la teoria sugiere una reunion diaria en la que cada participante informe al grupo lo
avanzado el dia anterior, dada las condiciones del equipo (lugares de trabajo distintos) la reunién
diaria se program0 para realizarse con una periodicidad semanal en la que se revisaban los
avances del desarrollador (alumno memorista) por parte del lider de grupo (Subgerente) y los
clientes del servicio (Jefe de Mantenimiento). Estas reuniones tenian una estructura comin y

obedecian la siguiente estructura:
o Presentacion actividades pendientes reunion pasada.
o Presentacién avance semanal.
o Retroalimentacién avance semanal.
o Definicidn de futuras tareas a desarrollar.
Con lo expuesto se desarrollaba una reunion agil y eficiente en la que se disminuia en gran

medida la posibilidad de re trabajo, debido a que se realizaba un seguimiento constante de las

tareas que se iban finalizando.
Reunidn de fin de ciclo (Sprint Review)

Finalmente, una vez terminado cada uno de los ciclos planificados, se realizaba una reunion de
cierre en la que se presentd de manera formal al lider del proceso y a los clientes el mddulo
operativo, sefialando la presencia de los requerimientos funcionales y no funcionales expresados

en la planificacion del software.
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7.4 Mébdulos del sistema

Con el fin de presentar los modulos que componen el Sistema de control y gestion de inventario
del taller de mantenimiento de Espacio Urbano Gran Avenida se diagramo los procesos en los
que se involucra el sistema con sus usuarios, ademas se presentaran los requisitos funcionales
solicitados por parte del lider del proceso y de los clientes como importantes de incluir en el

disefio y programacion del sistema.
7.4.1 Herramientas

Médulo creado para mantener un registro real de las herramientas almacenadas en el taller de
mantenimiento, y poder realizar gestién por parte del Jefe de Operaciones en caso de algun
desperfecto de algun item o la necesidad de comprar alguna herramienta por reposicién o

incorporacion de nueva tecnologia.
Requerimientos funcionales del sistema

En conjunto con el equipo de mantenimiento de la oficina central (Subgerente de Mantenimiento,
Jefes de Mantenimiento y el alumno memorista) se desarrollaron los siguientes requerimientos

funcionales que deben ser considerados en la creacion del médulo de herramienta:

e Crear listado de herramientas

e Cambiar estado de las herramientas
e Agregar herramientas nuevas

e Codificacion de herramientas

e Crear lista de compra

e Imprimir listas
Diagrama de flujo

Para una mejor comprension de como el sistema se relaciona en los procesos de gestion de

inventario principalmente cuando se utilizard el modulo de herramientas se confecciona un
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diagrama donde se destacan las principales tareas y colaboradores involucrados en el proceso de
actualizacion de herramientas (ver llustracion 64), ya sea por el arreglo de un desperfecto en

algun item o la necesidad de compra de alguna herramienta.

llustracién 64: Proceso actualizacion estado de herramienta

Sistema de control y gestion de inventario
Modulo: “Herramientas”
Proceso: “Actualizacion estado de herramienta”

Center Manager

Jefe de Operaciones

Técnico Residente

Actualizar estado |

Informar deterioro

de la herramienta |

de Herramientas

|

Cotizar arreglo
de herramienta

¢Es conveniente |3
reparacion?

No

b

Cotizar compra
herramienta nueva

I

#5Se aprueba e
gasto?

Iniciar
procedimiento de
compras

|

Actualizar lista de
herramienta

v
k.

No » Fin

Fuente: elaboracion propia

El proceso inicia con la declaracion por parte del plantel técnico del Centro Comercial de
una situacién ocurrida en alguna de las herramientas pertenecientes al stock de herramientas,
donde se requiera alguna accion por parte de la administracion, ya sea una reparacion parcial
debido a un desperfecto de la herramienta o bien la compra de una nueva para reemplazar la

existencia.

Esta situacion genera una evaluacién de la medida a tomar respecto a la herramienta por

parte del Jefe de Operacion, donde debe actualizar en el sistema el estado de la herramienta (ver
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llustracion 65) y analizar si es conveniente la reparacion de la herramienta o la compra de una

nueva.
llustracidon 65: Actualizar herramienta
' — = - -— |
Actualizar herramientas e - W A Iﬁ
Herramienta | maquina de soldar 180 amp portatil j
Tipo | Eléctricas j Cantidad | 4 UDMT Unidad
Cadigo | HEODZ2 Eninventario| & - Estado | pueng| -
Articulo i ' Malo
| Maquina de soldar 120 amp portati
Modificar | Eliminado ‘

Fuente: elaboracion propia

Una vez que el Jefe de Operaciones conozca las opciones validas para actuar frente al evento
ocurrido, presenta al Center Manager las opciones y en su conjunto toman la decision mas

conveniente, donde deben evaluar la situacion respecto a presupuesto.

Posterior a la decision tomada, ya sea reparacién o compra, se activan los procedimientos
de compras impuestos por la administracion de la empresa, donde a partir del monto involucrado
en la actividad se debe esperar la aprobacién de distintos mandantes dentro de la gerencia donde
se incurre el gasto. Finalmente, una vez terminado el proceso de compra o reparacion se debe

incorporar la herramienta al sistema como se observa en la llustracién 66.

llustracion 66: Agregar herramienta

- _— — — b
Agregar Herramienta e Iﬁ

Articulo | Maquina de soldar 300 amp portatil

T|D-:| Eléctricas j Cantidad [ UDMW
Cddigo | HED19 En inventariolsi—;| Estado -
Bueno
Mala
Regular
Agregar ‘ Eliminado |

Fuente: elaboracion propia
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7.4.2 Materiales

Mddulo creado con el fin de administrar los insumos y materiales para la subsanacion inmediatas
de las drdenes de trabajo con alta frecuencia dentro del Centro Comercial y asi disminuir los

tiempos de respuesta del mantenimiento correctivo.
Requerimientos funcionales del sistema

En conjunto con el equipo de mantenimiento de la oficina central (Subgerente de Mantenimiento,
Jefes de Mantenimiento y el alumno memorista) se desarrollaron los siguientes requerimientos
funcionales que deben ser considerados en la creacion del modulo de materiales:

e Crear listado de materiales

e Definicion de stocks relevante (Ideal, critico, actual)

e Agregar materiales nuevos

e Descuento de material automatizado

e Caodificaciéon de materiales

e Crear lista de compra

e Imprimir listas
Diagrama de flujo

Para una mejor comprension de como el sistema se relaciona en los procesos de gestion de
inventario principalmente cuando se utilizara el mddulo de materiales se confecciona un
diagrama donde se destacan las principales tareas y colaboradores involucrados tanto en los

procesos de control de materiales, como en el proceso de modificacion de la lista de materiales.

El proceso de control de materiales (ver llustracién 67) inicia con la declaracion del
técnico residente sobre los materiales ocupados en las érdenes de trabajo completadas en el dia.
Con esta informacion el Jefe de Operaciones debe actualizar el stock de los insumos mencionados

como se aprecia en la llustracion 68.
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llustracién 67: Proceso control de materiales

Sistema de control y gestion de inventario
Modulo: “Materiales”
Proceso: “Control de materiales”

Jefe de Operaciones

Técnico Residente

Informar utilizacidn
de materiales

'

Descontar cantidad de
material utilizado en el
sistema

I

Revisar listado de
materiales

ZHay algun itemn con
cantidad menor que el
critico?

Si
¥

Descargar lista de
compra

I

Iniciar
procedimiento de
compras

Fin

Fuente: elaboracion propia

llustracion 68: Actualizar materiales

r
Actualizar materiales

— e e

Materiales | Contactor de 220v

Tipo | Eléctricas

j Stock Ideal

Cédigo | MEO10

Stock Critico

Articulo | Contacter de 220v

Stock Actual

Estado | Presente

2

R
A
]

Madificar |

Waolver

Fuente: elaboracion propia
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Semanalmente, el Jefe de Operaciones debe revisar el listado de compra de materiales, la cual se
rellena sistémicamente cuando el stock actual es inferior o igual al stock critico determinado para
ese articulo en particular y verificar si existen 0 no materiales en la lista (ver lustracion 69), de
ser asi, debe imprimir la planilla e iniciar los protocolos de compras, analogos al mencionado en

el moédulo de herramientas.

llustracién 69: Lista de compra de materiales

7 ——————— — — .
Materiales - Lista de compra - - ——-— LJ&
Tipa | Cod. | Articulo | Cantidad & comprar Estado -
Eléctricas MEDQD1 Guincha aislante 3mm profesi 10 Presente
Eléctricas MEDO2 Automatico trifasicos de 16 3 2 Presente
Eléctricas MEDD3 Automatico trifésicos de 20 a 1 Presente
Eléctricas MEOO4 Automatico trifasicos de 323 2 Presente
Eléctricas MEDD5 Automatico trifasicos de 40 a 2 Presente
Eléctricas MEDQDS caja (10 unidades) Enchufe ¢ i Presente
Eléctricas MEDOS Interruptor tipo timbre 5 Presente
Eléctricas MEDOS Rollo de cable eléctrico de 12 2 Presente
Eléctricas MEO11 Contactor de 24v 2 Presente
Eléctricas MED13 Rollo de corddn de 100mts de rd Presente ﬂ
Imprimir
ke

Fuente: elaboracion propia

En el caso de que la realidad de las necesidades del Centro Comercial varie, y se necesite
modificar la lista de materiales, para la inclusién de nuevos materiales o para la eliminacion de
materiales existentes en el taller, se activa el proceso bautizado como Modificacion de lista de

materiales (ver llustracion 70).

El proceso inicia con el analisis del Jefe de Operaciones realiza sobre las compras hechas
en el mes por el Centro Comercial y ver si existe alguna necesidad de cambio, ya sea para agregar
un material no considerado en la lista de materiales de alta rotacion en su génesis o para la
eliminaciéon de algin elemento que ya no se esté utilizando, provocado por un cambio de

tecnologia, por ejemplo el traspaso de luces aldgenas a LED.

Si es que se descubre la necesidad de modificar la lista, el Jefe de Operaciones debe
solicitar la aprobacién por parte del Center Manager para iniciar la compra del item bajo los

protocolos que la empresa establece desde su administracion central.

Finalmente, si se aprueba la modificacion de la planilla de materiales, el Jefe de

Operaciones debe incorporar la informacion del articulo segun se observa en la llustracion 71.
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llustracion 70: Proceso modificacion lista de materiales

Sistema de control y gestion de inventario
Modulo: “materiales”
Proceso: “Modificacion lista de materiales”

Center Manager Jefe de Operaciones

Analizar compras de
materiales del mes

¢Hay algun item
con alta rotacién no
incluido en la lista?

Si
v

Solicitar inclusion
del item a la lista

7 ba Ia inclusid Iniciar
¢ rueba la Inclusion , ..
P del item? Si—> procedimiento de
compras No
No i
v Incluir material a
Informar razones de no la lista de
inclusion al jefe de materiales
operaciones
> Fin

Fuente: elaboracion propia

llustracion 71: Agregar Materiales

Agregar Materiales

. —

Articulo | Automatico trifasicos de 100 amp

Tipa | Eléctricas j

Stock Ideal 5

Cadigo | ME017

Stock Critico 4

Estado | Presente j

Stock Actual |

Agregar |

Volver

Fuente: elaboracion propia
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7.4.3 5s

Médulo creado con la finalidad de llevar un control sobre el estado actual del taller bajo los
estandares de la filosofia 5s, siendo este modulo una estrategia concreta que viene a aportar a la
etapa “disciplinar” de la transformacién de la bodega de mantenimiento a un taller de

mantenimiento.
Requerimientos funcionales del sistema

En conjunto con el equipo de mantenimiento de la oficina central (Subgerente de Mantenimiento,
Jefes de Mantenimiento y el alumno memorista) se desarrollaron los siguientes requerimientos
funcionales que deben ser considerados en la creacion del modulo de materiales:

e Crear Formulario para auditar periodicamente

e Reporte ultima auditoria

e Fecha sin posibilidad de edicion

e Mantener informacion historico

e Crear gréficos complementarios

e Imprimir informe Ultima auditoria 5s
Diagrama de flujo

Para una mejor comprension de los procesos donde se utilizara el mddulo de 5s del sistema de
control y gestion de inventario, se confecciona un diagrama donde se destacan las principales

tareas y colaboradores que conforman cada uno de los procesos.

El proceso de auditoria 5s (ver llustracion 72) inicia con la reunion quincenal liderada por
el Center Manager cuyo objetivo es realizar una revision del estado actual del Taller de
mantenimiento y la revisién de las tareas pendientes planificadas en la reunion anterior, donde se
debe contestar el formulario presente en el sistema, éste se puede observar en la llustracion 73,
esta instancia es seguida por la creacion del plan de accion para poder solucionar los temas que

fueron detectados como deficientes en la auditoria, para ello se define las tareas a realizar con el
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responsable de llevarla a cabo y el plazo que se define como limite para subsanar lo descubierto,

lo mencionado se puede observar en llustracién 74.

llustracion 72: Proceso Auditoria 5s

Sistema de control y gestion de inventario
Modulo: “5s”
Proceso: “Auditoria 5s”

Center Manager Jefe de Operaciones

Liderar reunién
“Auditoria 5s”

I

Responder
auditoria 5s

}

Generar plan de
accién para mejorar »
puntos débiles

Imprimir
“Resumen Auditoria”

}

Archivar
“Resumen Auditoria”

Fin

Fuente: elaboracion propia

llustracion 73: 5s - Formulario

r -
55 - Formularic \-"I raee @
-
Clasificar ] Ordenar ] Limpiar ] Estandarizar | Disciplinar ]
Si Mo Comentario
Mo hay cosas indtiles que pueden molestar en el entorno de trabajo? v ™ |
Mo hay materias primas, semi elaborados o residuos en el entorno de |v ™ |
trabaio?
&Estan todos los objetos de uso frecuente ordenados, en su ubicadon [ r |
v correctamente identificados?
&Esta todo el mobiliario: mesas, sillas, armarios ubicados e identificados [ r |
correctamente?
Mo Existe maguinaria inutilizada en el entorno de trabajo? 2 r |
iFstan los elementos innecesarios identificados como tal? [ v |
Ingresar formulario Volver

Fuente: elaboracion propia
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llustracién 74: 5s - Dialogo de desempefio

r
5s - Dialogo de desempefio

OO P — —

2 A S . N _

- —
- - - a—

=)

— Partidpantes

Carlos Sepllveda

Rolando Rojas

Francisco Guerra

— Temas Abordados

Auditoria 55 04/06/2018

Tareas & realizar para mejorar estado taller

Revisidn tareas pendientes

Mauridio Gutierrez

Guillermo Rojas

— Plan de Accidn

Actividades Responsable Fecha Limite
i Limpieza del taller Mauricio Gutierrez| 11/06/2018
Compra de implementos de aseo Carlos Sepulveda 06/06/2018
Codificacion de materiales Francisco Guerra 11f08/2018

Ingresar formulario Volver

Fuente: elaboracion propia

Finalmente, se puede observar en el sistema los resultados de la auditoria, donde se aprecia tanto

la Gltima auditoria como el historial del taller de mantenimiento (ver Ilustracion 75 e llustracion

76 respectivamente).

llustracién 75: 5s - Resultados

W WO T -

- ——

-
55 - Resultados

Clasiﬁﬁcar
RESULTADO: 25/30

83,33%

Disciplinar” o Ordenar

Histdrico | Imprimir Resumen |

Volver |

Fuente: elaboracion propia
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llustraciéon 76: 5s - Histérico

> T W W - - - I |
56 - Histérico —— e [

Historico 5s Taller de mantenimiento (% Aprobacion)

100%
80% __._._._____,_..----"""'-'-.__—"‘Y
G60%
f M
40% "____...--'"
20%
0% T T T T T T T T T T T T — T T T T T
w o [14] w ow [14] o [ve] (3] w ow o w ow [14] o ow (3] w [1s] o
4 o = = = = = = = = = = = = = = = = = = o
o o o o oo o o0 o 0o oo oo oo oo
R I T T T B B B B B B I B
T O BT ST ST N T N T N T« N T T T B T~ ST SO < SO T SN ST B T BT« BT B -
o o o o b o o b o oo oo oo 686 60 oo o o
T . - T - == D e T = T T T T - Vol
P R T I T N B o N s N N Y A v N = T = R = N = N = N = B~ = R~ = | alver i

Fuente: elaboracion propia

7.5 Validacion de la propuesta.

Esta herramienta fue validada por parte de la Subgerencia de Mantenimiento e implementada en
el Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida, donde el programa cuenta con las listas de
herramienta y materiales correspondiente a la realidad del Centro Comercial y cada uno de los
items con un stock actualizado al dia de la entrega de la herramienta. Ademas, la herramienta se

entregd con la informacion histérica de auditoria 5s.
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CAPITULO 8: CONTROL DE
GESTION DE
MANTENIMIENTO.

En el presente capitulo se muestran los distintos indicadores que regiran el control de gestion de
mantenimiento, distinguiéndose que es lo que busca cada uno de ellos y cual es la meta que
deberd intentar ser alcanzadas por las distintas administraciones de los Centros Comerciales

administrados.
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8.1 Control de gestidon

El control de gestion constituye una actividad importante para el ejercicio de las empresas, ya que
es una herramienta que sirve para evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

En el presente capitulo se presentaran los indicadores de gestion que se crearon durante el
periodo que constituyo el desarrollo del proyecto. Considerando que la mision que tiene el Area
de Mantenimiento es: “Velar por la conservacion de los inmuebles, garantizando la
disponibilidad de los activos para clientes y operadores” describiéndose como un departamento
cuyas actividades estan basadas en el mantenimiento preventivo sistémico con foco en disminuir

reparaciones por falla. Teniendo como objetivo

e Mantener la continuidad operativa del Centro Comercial.
e Asegurar la integridad fisica de todos los individuos presentes en el Centro Comercial.

e Aportar a la experiencia de los consumidores del Centro Comercial mediante la conservacién

en excelentes condiciones de los espacios comunes del mismo.
8.2 Indicadores de control

Cuando se inicid el proyecto el area de mantenimiento contaba con una plataforma web que
permitia hacer un seguimiento del estado de los principales activos de cada Centro Comercial y
ademas con dos importantes indicadores que proporcionaban informacion relevantes sobre la
gestion del Mantenimiento en los malls, siendo estos: orden de trabajo mas antigua en estado
pendiente por Centro Comercial (Meta: 15 dias) y promedio de dias en que un centro comercial

tardaba en cerrar una orden de trabajo (Meta: 5 dias).

Si bien lo que se contaba en un inicio era un sistema de control, donde se podia tener
claridad de hechos relevantes sobre la gestion del mantenimiento, era importante poder
desarrollar inicialmente mejoras a los indicadores que se tenian y posteriormente proponer
distintos indicadores que pudiesen entregar una mayor visibilidad de lo realizado en los Centros

Comerciales, principalmente por que se contaba con una empresa externa (Sinergia) que
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proporcionaba los técnicos residentes y es el proveedor de aproximadamente el 80% de los
mantenimientos que se realizan, por lo que se consideraba como una actividad relevante el poder

controlar de mejor manera lo que se estaba externalizando.

La primera actividad importante que se realizO fue proponer generar indicadores
independientes entre los dos grandes tipos de mantenimientos existentes en la gestion del centro
comercial, asi se logro generar cinco indicadores para el mantenimiento preventivo y cuatro para

el mantenimiento correctivo, los que se pueden apreciar en la llustracion 77.

llustracién 77: Indicadores de gestion del Mantenimiento

Vs N Ve =)
Mantenimiento Mantenimiento
Preventivo Correctivo
L . /
Tas: c‘:i/ ‘f)alla Adhe;gr:‘cia a Orden de
Productividad = trabajo mas
antigua
:2;3:;:;22 Disponibilidad ) Ord?n de]
Promedio dias = trabajo mas
cierre antigua

fndice de (activo critico)
ndi

cumplimiento

plan preventivo

Fuente: elaboracion propia
8.2.1 Mantenimiento Preventivo

La gestion del mantenimiento preventivo es medida por indicadores, los cuales son

presentados a continuacion:

e Indice de cumplimiento plan preventivo: mide de manera porcentual el estado actual
del mantenimiento preventivo planificado del mes en curso, calculandose como la

cantidad de dérdenes de trabajo terminada sobre la cantidad de trabajos planificados a la

fecha.

e Adherencia a plan: indicador que evalta la gestion del Jefe de Operaciones en la

coordinacion del mantenimiento preventivo, donde se considera como ejecucion en plan
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a aquellos trabajos que se ejecutaron con una holgura de maximo cinco dias antes o
cinco dias posteriores a la fecha planificada. Este indicador mide cuantas veces se
realizaron los trabajos dentro del plazo establecido en relacion con el total de

mantenimientos ejecutados en el mes. Se debera expresar en porcentaje.

e Disponibilidad: este indicador mide en términos porcentuales la cantidad de tiempo en
la que el activo esta disponible en horario en que eventualmente se podria recurrir a él.
Este indicador posee la caracteristica de poder ser medido en diferentes niveles, donde
se puede visualizar la disponibilidad de cada activo, especialidad y finalmente la
indisponibilidad del Centro Comercial. Se considera al activo como no disponible solo
cuando estd detenido, en caso de presentar fallas pero mantiene la capacidad de ser
utilizado, no se considerara como no disponible. Finalmente, el célculo de este indicador
es la division de la cantidad de tiempo no disponible sobre tiempo calendario, siendo
este tiempo el de funcionamiento del Centro Comercial sin considerar el tiempo

destinado a mantenciones preventivas del activo y el tiempo inhabil del activo.

e Tasa de falla activo critico: este indicador muestra la cantidad de veces que un activo
falla en un mes. Se considera como falla a todo evento que obliga al activo a ser
detenido y por ende no estar operativo para el ejercicio del Centro Comercial. Este
indicador se calcula como la division de la cantidad de equipos que presentd fallas en el

mes en curso sobre la cantidad total de activos presentes en el Centro Comercial.

e Tasa de falla activo (Centro Comercial): este indicador muestra cuantas fallas se
produjeron, durante el mes en curso, en los activos presentes en cada Centro Comercial.
Este indicador se calcula como cantidad de fallas producidas en algun activo presente en
el Centro Comercial sobre el horizonte de tiempo de medicidn, en este caso, un mes. Se
considera como falla cualquier evento que saque de un estado normal de uso a algun

activo o instalacion. El Centro Comercial no debera tener méas de cinco fallas diarias.

8.2.2 Mantenimiento Correctivo

La gestion de las 6rdenes de trabajo que constituyen el mantenimiento correctivo es medida por

indicadores, los cuales son presentados a continuacion:
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Orden de trabajo mas antigua: este indicador sefiala la orden de trabajo con la mayor
cantidad de dias en estado pendiente por Centro Comercial. El objetivo de este indicador
es que los centros no tengan ninguna labor sin finalizar por sobre los 15 dias desde que
fue detectada.

Orden de trabajo mas antigua (activo critico): este indicador sefiala la orden de
trabajo sobre un activo critico con la mayor cantidad de dias en estado pendiente por
Centro Comercial. El objetivo de este indicador es que no sobrepase los 7 dias desde que

fue detectada

Promedio dias cierre: este indicador muestra la cantidad de dias que en promedio
demora cada Centro Comercial en finiquitar las ordenes de trabajo correctivas. Este
indicador persigue como objetivo que ningin Centro Comercial supere el promedio de 5
dias.

Productividad: mide la cantidad de érdenes de trabajo completadas por un técnico
residente durante su turno, siendo el nivel minimo establecido, tres 6rdenes de trabajo

realizadas en cada turno.

8.3 Validacion de la propuesta

Como

evidencia de la implementacién de los indicadores creados durante el proyecto se

generaron dos instancias de visualizacion de los indicadores, la primera constituye un panel de

indicadores ubicado dentro del taller de mantenimiento y con un enfoque principalmente en

aquellos que estan relacionados con la actividad de los técnicos residentes del centro comercial.

Este panel se ubicé en la zona informativa y se le entrego la responsabilidad al Jefe de

Operaciones el mantenimiento de los indicadores, esto quiere decir que semanalmente debe ir y

actualizar la informacion, con esto se pretende que todos los participantes estén en pleno

conocimiento del estado actual de la gestion de mantenimiento del centro comercial. En la

llustracion 78 se observa lo antes mencionado.
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llustracién 78: Panel de indicadores

Correctivo Preventivo
Indicador e B Meta Indicador e D Meta
Promedio de cierre =
‘0’,‘:) um(%)
Productividad Adherencia al plan
©1/ din) (%)
e
OT més antigua (0 Tallas) )
O més antige m i y mEemm
3 i EmEm
2 R EEEE
—r S ! .
SOUUCIONES DE RENTA NMOBIARIA

Fuente: registro personal

Finalmente, la segunda evidencia de validacion de la propuesta es la presentacion de los
indicadores a los representantes de la empresa Geff, empresa creadora de la plataforma utilizada
por el area de mantenimiento, logrando el desarrollo en linea del indicador de productividad del
plantel técnico por centro comercial (ver Ilustracion 79) y se espera su implementacion durante
las proximas semanas, dado que por contrato este desarrollo estd dentro de los servicios

proporcionados por la empresa.

llustracién 79: Indicador productividad

Status Productividad

Productividad por Instalacién (Resolucién de OTs)

Instalacion Total Historico Productividad Total Mes en Curso Productividad Mes en curso

BARON 277 0.68 33 2.20
PASEO DEL PUERTO 355 0.88 24 1.60
MAIPU 372 0.71 17 0.53
ESPACIO M 574 0.71 45 1.47
LA DEHESA 399 0.74 65 2.13
PUENTE ALTO 619 0.76 45 1.47
LINARES 657 0.54 42 0.93
LOS ANDES 673 0.55 47 1.00
ANTOFAGASTA 685 1.69 4 273
PUNTA ARENAS 740 0.61 115 2.53
GRAN AVENIDA 792 0.98 56 1.87
LAS REJAS 1280 1.58 42 1.40
VINA DEL MAR 1350 0.83 69 (RIS
TOTAL 9173 - 641

“Datos= Cantidad de Ots atendidas

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO 9: PLAN
TACTICO DE
IMPLEMENTACION

En este capitulo se presenta el Plan tactico de Implementacion, documento que establece los
lineamientos necesarios para la implementacion de las mejoras generadas en el proyecto a lo

largo de los distintos Centros Comerciales administrados por la compafiia.
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9.1 Plan tactico de implementacién Modelo de Mantenimiento

El plan tactico de implementacion es un documento formal desarrollado con el fin de lograr la
implementacion de las propuestas generadas a lo largo del proyecto en los distintos Centros

Comercial administrados por SRI Chile, el cual se presenta en el Anexo 13.
9.2 Objetivos
Los objetivos del plan tactico de implementacion de mejoras al modelo de mantenimiento son:

9.2.1 Objetivo general

Establecer los parametros y actividades necesarias para la implementacion de mejoras al modelo

de mantenimiento de los distintos Centros Comerciales administrados por la empresa SRI1 Chile.
9.2.2 Objetivos especificos
El plan tactico de implementacién tiene como objetivos especificos:

e Dar a conocer el plan de accién necesario para alcanzar la implementacién de mejoras al
modelo de mantenimiento para los distintos Centros Comerciales administrados por la

compafiia.

e Definir responsables de la ejecucion de las tareas necesarias para la implementacion de
mejoras al modelo de mantenimiento para los distintos Centros Comerciales administrados

por la compafiia.

e Establecer los plazos requeridos para la implementacion total de las mejoras al modelo de
mantenimiento en la administracion de los centros comerciales para los distintos Centros

Comerciales administrados por la compafiia.

e Estandarizar el proceso de implementacion para lograr uniformidad en la gestion del

Mantenimiento de los distintos Centros Comerciales administrados por la compaiiia.
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9.3 Participantes

Para la implementacion de las mejoras al Modelo de Mantenimiento se establecen roles y
responsabilidades con el fin de establecer canales de comunicacion claros y efectivos.

e Coach [C]: encargado de motivar y presentar las distintas etapas de la implementacién y las
herramientas de mejora continua tanto al equipo de trabajo como la administracion del

centro comercial.

e Center Manager [CM]: es el responsable del proceso y quien debe asegurarse de que se

mantengan en tiempo y forma las tareas definidas.

e Jefe de Operaciones [JO]: encargado de liderar el equipo de trabajo y de velar por
mantener los plazos definidos en el plan de accidn y de gestionar las tareas con proveedores

externos.

e Jefe de Seguridad [JS]: debe tener conocimiento del Manual en su totalidad y comprender
la importancia y uso de cada una de las herramientas a implementar. En caso de ausencia,

debe suplir el rol del Jefe de Operaciones.

e Encargado Administrativo [EO]: debe tener conocimiento del Manual en su totalidad y
comprender la importancia y uso de cada una de las herramientas a implementar. En caso de

ausencia, debe suplir el rol del Jefe de Operaciones.

e Plantel Técnico [T]: conformado por los supervisores de mantenimiento y técnicos
residentes del centro comercial (si es que aplica), encargado de la ejecucién de las tareas de

transformacion del taller de mantenimiento.

e Subgerente de Mantenimiento / Jefe de Mantenimiento [M]: definen los requerimientos
particulares de la implementacion de mejoras al Modelo de Mantenimiento y ademas

validan iniciativas generadas por los demas participantes del proceso.

e Administracion [A]: equipo conformado por: Coach, Center Manager, Jefe de Operaciones,
Jefe de Seguridad, Encargado Administrativo.

e Equipo de Mantenimiento [E]: equipo conformado por: Coach, Center Manager, Jefe de
Operaciones y Plantel Técnico.
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9.4 Plan de Accion

Se espera que la implementacion de las mejoras al modelo de mantenimiento se implementen en
un periodo ideal de 26 dias como se aprecia en la llustracion 80, por lo que a continuacion se
define cuéles seran las principales actividades a desarrollar, donde ademas se identifican los

responsables de cada una y los tiempos de ejecucion esperables para su desarrollo.
9.5 Taller de Mantenimiento 5s

El Plan tactico de implementacién de la metodologia 5s en el Taller de Mantenimiento
comprende la definicion de un plan de accidén donde se definen todas las tareas a realizar para
poder realizar la transformacion bajo los estandares definidos en la ejecucién en el Centro
Comercial piloto.

El plan de accidn es descrito de forma particular cada etapa, utilizando apoyo fotografico

del taller de Espacio Urbano Gran Avenida.
9.6 Manual de Gestion

El plan tactico de implementacién del Manual de Gestion se enfoca principalmente en definir el
proceso de acompafiamiento y entrenamiento necesario para que la administracion entienda y
lleve a cabo las herramientas propuestas en el Manual de Gestion del Mantenimiento, donde se

crean las instancias formales de acompafiamiento.
9.7 Sistema de Control y Gestion de Inventario

El plan tactico de implementacion del Sistema de Control y Gestion de Inventario hace énfasis
en la capacitacion que debe tener el Center Manager y el Jefe de Operaciones para conocer el uso
del sistema, para lograr aquello, se diagraman todas las actividades en las que se involucra el uso

del sistema, ademas de una descripcion detallada de los médulos que componen el programa.
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Capitulo 9:Plan Tactico de Implementacion

llustracién 80: Plan de accién mejoras al Modelo de Mantenimiento

Nombre de tarea

Taller 5s

26 dias

Realizar reunion informativa "Filosofia lean - 5s"

1 dia

Etapa 1: Clasificar

7 dias

Etapa 2: Ordenar

5 dias

Etapa 3: Limpiar

2 dias

Etapa 4: Estandarizar

17 dias

Etapa 5: Disciplinar

26 dias

Manual de Gestién de Mantenimiento

8 dias

Sistema de Gestion y Control de Inventario

11 dias

Fuente: registro interno SRI
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CAPITULO 10:
EVALUACION DEL
PROYECTO

En el presente capitulo se dan a conocer los costos que estuvieron involucrados en el desarrollo

e implementacion de las diferentes propuestas del proyecto y ademas como estos costos fueron

financiados por parte de la empresa.
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10.1 Evaluacion del proyecto

Durante el desarrollo del proyecto se realizaron distintas propuestas al modelo de mantenimiento
existente en la empresa SRI Chile, cada una de ellas generaron costos que la empresa debia
asumir en caso de querer lograr implementar cada una de ellas, en este capitulo se dardn a
conocer estos valores y ademas de sefialar la manera en que fueron solventados cada uno de

éstos.

Es importante sefialar que cada uno de los centros comerciales cuentan con un
presupuesto independiente de otros centros comerciales, y que dada la estructura de la empresa,
existen distintas formas de financiar las propuestas generadas, inicialmente es relevante
identificar si la herramienta que se generara es de uso transversal (utilizada por mas de un Centro
Comercial) o de uso local, y ademas si el gasto es asumido por los Centros Comerciales o por la
empresa SRI Chile. Es sustancial recordar que los Centros Comerciales son solo administrados
por SRI Chile y los duefios son los clientes atendidos por la compafiia, por lo que los costos que

no son asumidos por la empresa son traspasados a los clientes dentro de los servicios ofrecidos.

Segun lo indicado se describira como usuario dos posibles opciones: Transversal, cuando
la herramienta es usada por todos los centros comerciales administrados y Local, cuando el costo
es asociado a un Centro Comercial en particular. Por otra parte se identificara la frecuencia del
costo, esto quiere decir si es que se asume solo una vez o se debe asumir con cierta periodicidad,
comunmente esta frecuencia es mensual. Finalmente, se identificara el responsable de pagar el

gasto incurrido, ya sea la empresa SRI Chile o los Centros Comerciales administrados.
10.2 Costos asociados a la etapa de diagndstico

En este periodo del proyecto no se incurrié en ningun costo adicional al que incurrié la empresa
por concepto de recurso humano adicional al contratado, en este caso el Alumno memorista. En
la Tabla 11 se aprecia el costo total de esta etapa, considerando que el costo de HH del alumno
fue valorizado en $1.282, es importante sefialar que este periodo durd 27 dias considerando los

dias de induccion y entrenamiento.
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Tabla 11: Costos diagnodstico

Herramienta: Diagnoéstico

item Usuario | Frecuencia Responsable Valor

Alumno en Préactica ($HH) Local 27 dias SRI Chile $ 311.511

TOTAL $ 311.511

Fuente: elaboracion propia

10.3 Costos asociados al Manual de Gestion de Mantenimiento

Esta propuesta fue desarrollada por el alumno, por lo que el costo asociado al desarrollo del
manual es asumido por la empresa, ademas se puede asociar solo un gasto significativo a esta
propuesta y es el desarrollo de un médulo especial dentro de la plataforma Web utilizada por el
area de mantenimiento, SISCOMAN desarrollada por la empresa Geff, la cual entregaba al Jefe
de Operaciones la potestad de cerrar las 6rdenes de compra de manera sistémica, antes del
proyecto esta labor recaia en el Técnico Residente y una de las principales consignas de la
creacion del manual era traspasar el control total del proceso al Jefe de Operaciones, debido a la
nula visibilidad que se tenia sobre lo realizado por el plantel técnico. En la Tabla 12, se aprecia el
desglose de los costos asociados a esta propuesta.

Tabla 12: Costos Manual de gestion de Mantenimiento

Herramienta: Manual de Gestion de Mantenimiento

Item Usuario Frecuencia Responsable Valor
Alumno en Préctica ($HH) Transversal 42 dias SRI Chile $ 161.546
Modulo Jefe de Operaciones Transversal | Sélo una vez | Centro Comercial $ 793.832
TOTAL | $ 955.378

Fuente: elaboracion propia

Cabe destacar que el costo del Mddulo Jefe de Operaciones es prorrateado por todos los Centros
Comerciales que al dia de facturacion estdn contemplados en la implementacion de esta
herramienta, es decir 15 Centros Comerciales, correspondiente a tres de los clientes de la empresa
(Confuturo, Nialem y Chilquinta), es importante mencionar que los demas centros no fueron
considerados debido a que al momento de generar el pago estaban en proceso de aceptar el
servicio de mantenimiento en sus contratos, esto se traduce en un costo de $52.922 por cada

centro comercial.

Francisco Guerra Tolosa 164




Proyecto de titulo Capitulo 10: Evaluacién del Proyecto

10.4 Costos asociados al Taller de Mantenimiento 5s

En el caso del taller de mantenimiento los costos asumidos por concepto de recurso humano
utilizado, fue sélo el costo hora hombre del alumno memorista el considerado, debido a que en el
caso del plantel técnico (autores de la transformacion del taller) generaron sus trabajos como
ordenes de trabajo y fueron planificadas dentro de su dia de trabajo, por lo que no se generd un
costo extra por este concepto. En el caso de los costos generados por concepto de realizacion de
obras civiles dentro del taller, solo fueron considerados el costo por la compra de pinturas, ya que
se utilizé la infraestructura existente dentro del taller para la transformacion del taller. Por otro
lado, si bien se realizo el cierre de una zona para el almacenamiento de pinturas y la instalacion
de sistema de extraccion solo se considerd el costo de materiales, ya que fue el plantel técnico
quien ejecutd las tareas, importante sefialar que no fue considerado dentro del presupuesto de
materiales, debido a que fue una transformacion que buscaba cumplir con una normativa legal,
por lo que su ejecucion deberia haberse realizado por obligatoriedad y no motivado por el
proyecto. Finalmente, se realiz6 un gasto importante en la compra del stock de materiales a
albergar dentro del taller, gasto justificado debido a que se consideraron solo compra de
materiales necesarios cominmente para el desarrollo de las labores preventivas dentro del centro

comercial. Se puede ver en la Tabla 13 lo expuesto.

Tabla 13: Costos Taller de Mantenimiento 5S

Herramienta: Taller de Mantenimiento 5S

Item Usuario | Frecuencia Responsable Valor

Alumno en Préctica ($HH) Local 53 dias SRI Chile $ 242.319
Planchas Pafiol Local | Sélo unavez | Centro Comercial | $ 72.941
Pinturas Repisas Colores Local | S6lounavez | Centro Comercial | $ 199.210
Pinturas Piso Taller Local | Sélo unavez | Centro Comercial | $ 371.600
Mejoras Eléctricas Taller Local | Sélo unavez | Centro Comercial | $ 278.880
Letreros Taller (Pinturas, EPP, etc.) Local | S6lounavez | Centro Comercial | $ 61.600
Campana Extraccion Local | S6lo unavez | Centro Comercial | $ 80.000
Materiales Stock Ferreteria Local | Sélo unavez | Centro Comercial | $ 409.605
Materiales Stock Roca Local | Sélo unavez | Centro Comercial | $ 598.106
Materiales Stock Eléctricos Local | Sélo unavez | Centro Comercial | $ 825.100
Letrero Pizarra Plotter Local | Sélo unavez | Centro Comercial | $ 65.000

TOTAL| $ 3.204.361

Fuente: elaboracion propia
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10.5 Costos asociados al Sistema de Control y Gestion de Inventario

En el caso del mddulo de Sistema de Control y Gestion de Inventario sélo considera el costo de la
hora hombre del alumno memorista (ver Tabla 14), ya que si bien se coment6 dentro del capitulo
7 del presente informe la intencion en el corto plazo de implementar la herramienta dentro de la
plataforma Web utilizada en el &rea de Mantenimiento, al momento de finalizar el proyecto este
proceso se encontraba en la fase de cotizacion del desarrollo por parte del proveedor, es
importante sefialar que este costo sera prorrateado de la misma manera mencionada por el
desarrollo del médulo del Jefe de Operaciones en el inciso de Costos asociados al manual de

mantenimiento.

Tabla 14: Costos Sistema de Control y Gestion de Inventario

Herramienta: Sistema Control y Gestion de inventario

Item Usuario Frecuencia Responsable Valor
Alumno en Préctica ($HH) Local 17 dias SRI Chile $ 65.388
Desarrollo de la Herramienta Transversal | S6lo una Vez | Centro Comercial En cotizacion
TOTAL| $ 65.388

Fuente: elaboracion propia

10.6 Costos asociados al Control de Gestion de Mantenimiento

En el caso de control de Gestién de Mantenimiento los costos generados son, al igual que el
Sistema de Control y Gestion de Inventario, el de costo hora hombre del alumno memorista (ver
Tabla 15), esto debido a que el desarrollo de los paneles mencionados fue asumido de diferente
manera. En el caso del panel fisico es considerado dentro de los costos del Taller de
Mantenimiento 5s y el costo del desarrollo virtual de los indicadores son asumidos por la empresa
desarrolladora de la plataforma Web utilizada por el area de Mantenimiento, ya que por contrato

estd considerado el desarrollo de indicadores de gestion dentro de los alcances del servicio.

Tabla 15: Costos Control de Gestion de Mantenimiento

Herramienta: Control de Gestion de Inventario

item Usuario Frecuencia Responsable Valor
Alumno en Préactica ($HH) Local 16 dias SRI Chile $ 61.541
Desarrollo de la Herramienta Transversal | S6lo una Vez | Centro Comercial | $ -
TOTAL| $ 61.541
Fuente: elaboracion propia
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10.7 Costos asociados al Plan T4ctico de Implementacion

El costo asociado al Plan Tactico de Implementacion contempla solamente el gasto incurrido por
el concepto de hora hombre del alumno Memorista, debido a que no fue necesario realizar
ninguna actividad en la que fuese necesario un desembolso extra por parte de la empresa. Se

puede apreciar en la Tabla 16 lo expuesto.

Tabla 16: Costos Plan Téactico de Implementacién

Herramienta: Plan Téctico de Implementacion

Item Usuario | Frecuencia Responsable Valor
Alumno en Practica ($HH) Local 10 dias SRI Chile $ 57.695
TOTAL| $ 57.695

Fuente: elaboracion propia
10.8 Resumen Costos Proyecto

Finalmente, es importante poder realizar la diferenciacion entre lo asumido por la empresa con lo
que fue transferido a cada Centro Comercial y asi entender de manera global el desglose de los
egresos realizados en el desarrollo del proyecto. Se puede apreciar en la Illustracion 81 el resumen

sefalado.

llustracién 81: Desglose de Costos del Proyecto

Desglose de Costos del Proyecto

$740.910;
16%

$900.000;
19%

m SRI Chile

B Espacio Urbano Gran
Avenida

Centros Comerciales

$3.014.964;
65%

Fuente: elaboracion propia
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La empresa SRI Chile asumio6 el costo total del alumno memorista, mientras que el Centro
Comercial Espacio Gran Avenida debi¢ financiar el 65% de los costos generados en el proyecto,
considerando su porcion correspondiente al prorrateo por el modulo del Jefe de Operaciones y los
costos asumidos en la implementacion del taller de Mantenimiento 5s, finalmente el costo
cargado a los diferentes centros comerciales (Excluyendo a Espacio Urbano Gran avenida)

corresponde al 16% de lo generado.

Francisco Guerra Tolosa 168



CONCLUSION

En este informe se ha presentado la creacion, el desarrollo y la implementacion de cinco mejoras
al modelo de mantenimiento de la empresa SRI Chile, dedicada a la administracion de activos a

terceros, puntualmente en el rubro de centros comerciales.

Como primera mejora al modelo se desarrolla un Manual de Gestién de Mantenimiento el
cual describe los principales procesos que involucra esta area a la administracion de los centros
comerciales, siendo estos el mantenimiento preventivo, el mantenimiento correctivo, Sistema de
control de inventario y control de servicios basicos, creandose para todos ellos, instancias de
planificacion, control y supervision por parte del Jefe de Operaciones, &mbito descubierto como
gran debilidad en el diagnostico de este informe. Por otra parte, la realizacion de esta
herramienta genera una ventaja enorme de cara a agentes externos, p. €j., la empresa mandante, o
la contratacion de nuevos colaboradores, quienes tienen a partir de la lectura del manual, una
vision clara y detallada de sus funciones y como realizarlo bajo los estandares propuestos por la
Subgerencia.

Por otra parte, se realiz6 un cambio en la manera de ejecutar las ordenes de trabajo que
componen el mantenimiento correctivo, ya que mediante la transformacion de la bodega de
mantenimiento en un taller de mantenimiento bajo la metodologia 5S, se instaura el
almacenamiento de materiales de alta rotacion, con la finalidad de lograr tiempos de respuesta
mucho menores de los que se lograban antes de iniciar el proyecto y con ello se gener6 la
necesidad de contar con una herramienta que permita llevar un registro de las existencias, como
respuesta a aquello, se generd un sistema de control de inventario tanto para herramientas como
para materiales y de esa forma generar instancias de gestion de inventario para el Jefe de

Operaciones.

Como importante avance para el modelo de mantenimiento, se desarrollaron distintos
indicadores de rendimiento con la finalidad de mantener los niveles de servicio, lograndose asi

un panel de KPI’s consistente, capaz de poder generar las alarmas necesarias Yy atingentes para
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poder ver con eficacia posibles problemas de gestion en alguno de los centros comerciales

administrados.

Finalmente, se desarroll6 un documento formal que describe las mejoras implementadas
en el centro comercial piloto, que sirva como guia para las deméas administraciones en el proceso

de adopcion de los cambios generados.

Con el desarrollo del proyecto es importante sefialar que se lograron generar soluciones
concretas a los problemas detectados inicialmente por la subgerencia de Mantenimiento y que
fueron ratificados en las auditorias realizadas a los centros comerciales por la empresa duefia de
la cadena de Centros Comerciales Espacio Urbano: Confuturo y lo descubierto por el diagnostico
realizado a la gestion de mantenimiento en este proyecto. Prueba delo expuesto, es la
presentacion del manual como respuesta por parte de la empresa a las observaciones realizadas

por el auditor.

Al observar las herramientas implementadas en el diagndstico y considerando la
experiencia generada en el desarrollo del proyecto, es importante sefialar que si bien la estructura
del cargo del Jefe de Operaciones era consistente con las necesidades del proyecto, esto quiere
decir que las modificaciones realizadas en la gestién, no implica un aumento en sus tareas ni
responsabilidades, es necesaria una reestructuracion del cargo de Jefe de Operaciones. Donde se
cree perjudicial que en el organigrama de la compafiia se asuma el rol de Jefe de Operaciones
con una doble subordinacion, ya que Depende de la Subgerencia de Operaciones pero el 82% del
tiempo esta involucrado con labores de Mantenimiento, por lo que es sugerente evaluar ese cargo
y definirlo de manera oficial como un Jefe de Mantenimiento del centro comercial y transferir

ese 18% de tareas a cargos como el Center Manager o Asistente administrativo.

Una conclusion importante que se puede desprender de este proyecto es la necesidad de
generar un empoderamiento de las actividades de Mantenimiento por parte del Jefe de
Operaciones, esto se debe a que se externalizé los Técnicos Residentes del centro comercial,
ahora otorgados por una empresa partner del area, la cual ademas tiene adjudicado

aproximadamente el 80% de las labores de mantenimiento.
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Es importante sefialar que con la realizacion de este proyecto, se puede iniciar un proceso
de certificacion, anhelo del area de mantenimiento que pretende en el corto plazo lograrlo y
presentarlo como un elemento diferenciador frente a la competencia de la compafiia y poder
darle mayor valor al servicio que ofrece SRI Chile a sus clientes, de igual manera se observo
como a partir de la presentacion de este proyecto a las diferentes areas de la empresa, se logro
motivar al cambio de enfoque hacia la mejora continua y la estandarizacion de los procesos,
iniciandose en distintos departamentos internos la adopcién e implementacion de algunas

herramientas generadas en el presente proyecto.

Finalmente, una importante conclusion de este proyecto es lo relevante que se torna el
trabajar en la busqueda de eficiencia en un area vinculada generalmente a los costos de toda
empresa, como lo es mantenimiento, y desde ahi ser un elemento diferenciador hacia el servicio
ofrecido por la competencia, sobre todo en un mercado donde se cree como esencial la
generacion de ingresos, cuando muchas veces es la eficiencia y la coordinacion elementos que
puedan entregar éxito a la compafiia. En ese sentido, este proyecto brinda al modelo de
Mantenimiento existente en la empresa, elementos que en el futuro se espera que aporten en lo
mencionado, tanto por la adopcion de herramientas de planificacion y control, como en la
disminucion de tiempos de ejecucion vinculados a la respuesta de eventos no planificados dentro

del ejercicio diario en un Centro Comercial.
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Proyecto de titulo Anexos

Anexo 1

Cantidad de locales por Centro Comercial.

INMOBILIARIA CENTRO COMERCIAL |LOCALES| TOTAL
DOMINICOS 81
IVO 40
SAN PEDRO 18
MAIPU 31
BTG MAIPU |1 ]
(cC1) SMOL 12
ARRAYAN 9
PASEO ARRAYAN 24
CAMPINO 28
BOULEVARD 41
VIVACETA 52
SAN PIO 19
NOGALES 8
QUINCHAMALI 7
DON CARLOS 14
BTG POETA 2l o
(CR) ALAMEDA 1
PLAZA BARON 62
LOS MILITARES 1
HUINGANAL 6
SAN LUCAS 15
LA FUENTE 9
PASEO DEL PUERTO 65
ARIZTIA NUEVA YORK [ESPACIO M 60| 137
TOBALABA 12
VICENTE VALDES 16
CIUDAD SATELITE 37
FIDELMIRA T ALAGANTE | 9
TALCA 22
EU PIONERO 95
EU PUENTE ALTO 88
CONEUTURO EU LA DEHESA 92
(CORPSEGURO)  |EYLOS ANDES 83| 523
EU GRAN AVENIDA 80
ANTOFAGASTA SHOPPING 31
EU MAIPU 54
CONFUTURO EU 15 NORTE 137
(CONFUTURD)  |EULINARES 43| 207
EU LAS REJAS 27
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Proyecto de titulo

Centros Comerciales administrados por SRI Chile.

Anexo 2

FONDO BTG

DIRECCION OFICINAS BTG

: Av. Costanera Sur 2730 Piso 23Torre B, Las Condes , Santiago, Chile

INMOBILIARIA CENTROS COMERCIALES | SPA RUT 76.186.219-7 ( PASEOS )

Descripcion Direccion Comuna

DOMINICOS CAMINO EL ALBA #11969 LAS CONDES

IVO AV CAMINO LOS TRAPENSES #3515 401 PISO 4 LO BARNECHEA

SAN PEDRO LOS CANELOS LOTE #458-A SAN PEDRO DE LA PAZ
SAN PEDRO DE LA PAZ

MAIPU AV. ING EDUARDO DOMINGUEZ #666 MAIPU

MAIPU II AVENIDA 3 PONIENTE #2600 MAIPU

SMOL MICHIMALONGO #1100 CONCEPCION

ARRAYAN AVENIDA TOBALABA #11761 PENALOLEN

PASEO ARRAYAN AVENIDA TOBALABA #11835 PENALOLEN

CAMPINO LAS TORRES #450 QUILICURA

BOULEVARD AVENIDA LAGUNA GRANDE #115 SAN PEDRO DE LA PAZ
SAN PEDRO DE LA PAZ

INMOBILIARIA CR S.A. RUT 76.107.304-4 (AYR)

Descripcion Direccion Comuna

VIVACETA AV.FERMIN VIVACETA #957 VIVACETA

SAN PIO P10 XI #1615 VITACURA

NOGALES AV.JOSE DOMINGO CANA #1707 NUNOA

QUINCHAMALI AV.LAS CONDES #14100 LAS CONDES

DON CARLOS AV.PRINCIPE DE GALES #8521 LA REINA

POETA MACUL #3372 MACUL

ALAMEDA LIBERTADOR BERNARDO OHIGG #3783 ESTACION CENTRAL

PLAZA BARON AV.ARGENTINA #1 VALPARAISO

LOS MILITARES AV.LOS MILITARES #6890 LAS CONDES

HUINGANAL AV.EL RODEOQ #13442 LO BARNECHEA

SAN LUCAS AV.LA DEHESA #457 LO BARNECHEA

LA FUENTE AV.JOSE PEDRO ALESSANDRI #2515 MACUL

FONDO NIALEM (INVERSARA)

Direccion Oficnas NIALEM o Ariztia Nueva York : Cerro el Plomo 5630 Piso 17

INMOBILIARIA ARIZTIA NUEVA YORK S.A. RUT: 76.116.433-3 (NIALEM O INVERSARA)

Descripcion

Direccion

Comuna

PASEQ DEL PUERTO

AV. ERRAZURIZ 629

VALPARAISO

ESPACIO M

COMPANIA 1230

SANTIAGO CENTRO

TOBALABA

AV. TOBALABA 5151

NUNOA
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Proyecto de titulo Anexos
FONDO FIDELMIRA
Direccion Oficinas : Lautaro 429 Piso 2, Linares
INVERSIONES SANTA FIDELMIRA S.A. (RUT 79.991.280-5)
Descripcion Direccion Comuna
VICENTE VALDES |VICENTE VALDES 85 LA FLORIDA
CIUDAD SATELITE [CAMINO A MELIPILLA 18250 MAIPU
TALAGANTE AV. BERNARDO O'HIGGINS 3259 LT 1-A TALAGANTE
TALCA 14 ORIENTE N° 968 TALCA
FONDO CONFUTURO
Direccion Oficinas : ROSARIO NORTE 660 PISO 21, Las Condes, Santiago
COMPANIA DE SEGUROS CORPSEGUROS S.A ( RUT 76.072.304-5)
Descripcion Direccion Comuna
EU PIONERO AV. EDUARDO FREI MONTALVA 01110 PUNTA ARENAS
EU PUENTE ALTO AV. CONCHA Y TORO 1149 PUENTE ALTO
EU LA DEHESA AV. EL RODEO 12850 LA DEHESA
EU LOS ANDES SANTA TERESA 683 LOS ANDES
EU GRAN AVENIDA [GRAN AVENIDA JOSE MIGUEL CARRERA 6150 |SAN MIGUEL
ANTOFAGASTA
SHOPPING ZENTENO 21 ANTOFAGASTA
EU MAIPU AV. PAJARITOS 1790 MAIPU
*EU : ESPACIO URBANO
COMPANIA DE SEGUROS CONFUTURO S.A (RUT 96.571.890-7)
Descripcion Direccion Comuna
EU 15 NORTE AV. BENIDORM 961 VINA DEL MAR
EU LINARES AV. ANIBAL LEON BUSTOS 280 LINARES
EU LAS REJAS AV LIBERTADOR BERNARDO O'HIGGINS 5199 |SANTIAGO
*EU : ESPACIO URBANO
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Anexo 3

Esquema jerarquico de SRI Chile.

Administrativo primer nivel
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Anexo 4
Descripcion de cargo, jefe de operaciones EUGA.
NOMBRE DEL CARGO: Nombre que
representa la mision o propdsito del cargo y su | Jefe de Operaciones
ubicacién en la estructura
AREA/DEPARTAMENTO Unidad organizativa Centro Comercial
ala que pertenece el cargo en la estructura
SUPERIOR DIRECTO Jefg Directo: quien Center Manager
autoriza, confrola y evalta las tareas
TAUTO.RIDAD SOBRE A gquienes supervisa, Mantencion y Aseo.
anto internos como externos
LO REEMPLAZA En caso de ausencia,
vacaciones o enfermedad, quien tiene Center Manager
atribuciones de firma o decisién por él
FUNCION GENERAL DEL CARGO/Propésito y | Coordinar y supervisar los procesos de
alcance del puesto. sCudl es la funcion | operacidn y mantencion del Centro

principal del cargo que lo diferencia de ofros
y justifica su existencia? sCudl es la principal
responsabilidad del Cargo sobre la que
debemos rendir cuentas?

Comercial, para garantizar el estdndar de
calidad y presupuesto establecido por la
compania.

FUNCIONES /RESULTADOS PRINCIPALES: se especifican las responsabilidades clave del
puesto, aquellas que dan cuenta de los principales resulfados que persigue el cargo y que permiten
alcanzar la visidn, reflejando el ambito de accidn.

en el
entregado por la compania,
infraestructura y equipamiento.

Coordinar y Supervisar las mantenciones preventivas y correctivas que se realizan
Centro Comercia, para Contribuir al
garantizando el

cumplimiento del presupuesto
estdndar de calidad de

Supervisar equipo de mantencidn y aseo del Centro Comercial, para Contribuir a
la operatividad del Centro Comercial, segun los estdndares establecidos.

Conftrolar el orden e imagen del Cenfro Comercial de cara al cliente.
Asegurar los estdndares de calidad establecidos por la compania.

De forma

plan establecido.

Controlar el uso de los recursos asignados para la operacion del Centro Comercial.
4 Para Contribuir con el control de gastos del Centro Comercial, cumpliendo con el

Gestionar funciones administrativas (control de facturas, emisién de OC, envio de
5 facturas) y realizar cotizaciones de servicios. Asi Asegurar el control de gastos del
Centro Comercial, garantizando el cumplimiento del plan.

AUTORIDADES ESPECIFICAS Autonomia o atribucién para ejecutar las tareas, tomar decisiones,
recomendar etc. 3Cudles son las principales recomendaciones y decisiones que le corresponden al
puesto? 3Cudles son las atribuciones del puesto respecto de las personas, procesos y negocio?

1 Estructura jerdrquica de colaboradores de mantencion y aseo.

Francisco Guerra Tolosa
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Proyecto de titulo Anexos

Compras de Utiles para el funcionamiento del Centro Comercial (jabdn, confort,

2 Utiles de aseo etc).

RESPONSABILIDAD ECONOMICA/APORTE DE VALOR: Ambito de responsabilidad

econdmica por presupuesto o aporte de valor 3Cudl es la dimension econdmica financiera que el
cargo debe alcanzar o cuidar?

CONTEXTO: ;Cudl es el contexto en el que se encuentra el cargo en cuanto a complejidad y
desafios, propdsito de las relaciones laborales y su funcionamiento integral?

El jefe de operaciones del Centro Comercial, es responsable de coordinar y supervisar el
funcionamiento general del Centro Comercial, desde el punto de vista administrativo y

operacional, asegurando un correcto manejo del personal y el buen uso de los recursos
asignados, ademds de contribuir al cumplimiento de los objetivos segun los lineamientos

de la compania.

El principal desafio de este cargo es asegurar la operatividad y funcionamiento del
Centro Comercial, asumiendo la responsabilidad de este en ausencia del Gerente de
Venta, para favorecer la rentabilidad y la insercién del Centro Comercial en la

comunidad.

PERFIL DEL CARGO: Especifica los requisitos minimos para ocupar el cargo, el nivel de
profundidad de los conocimientos, requisitos de experiencia deseables.

3Qué caracteristicas debe tener el ocupante de este cargo para cumplir su misién2 3Cudles son los
requisitos para atender las reales exigencias del puesto (ni mds ni menos)?

A- Requisitos de Educacién

Educacion Titulo o Especialidad
Ensenanza

Media

Técnica Superior X Relacionado con la administracion.
Universitaria X Relacionado con la administracion.
Otros Estudios

B- Requisitos de Formacion /Cursos de especializacion/Conocimientos

ESpeCI'ﬁCOS (por ej. manejo de software, idiomas, conocimientos especificos) Marcar
con X

1 Excel Indispensable | X
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Anexos

Deseable
Nivel Intermedio Avanzado | X
Bdsico
. Office Indispensable | X
Deseable
. Oftro Indispensable
Deseable

C- Competencias: REQUISITOS - HABILIDADES — DESTREZAS -
ESPECIALES

2Qué caracteristicas personales debe tener el ocupante del cargo para cumplir su mision? Marcar

con una X alguna de las alternativas siguientes. Si no aplica, dejar en blanco

APTITUDES

: Trabajo en | X
equipo

9 Orientacion  al | X
cliente

3 Liderazgo X

D-Requisitos de Experiencia Necesarios para el desempeno del cargo

Experiencia de Trabajo o Actividades Anteriores

Indique Tiempo

_ Minimo
deseables, para el desempeno del cargo _
Anos/Meses
1 Experiencia en  operaciones, gestionando _
3 anos

personas, control de gastos

Francisco Guerra Tolosa
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Senale con una X en el casillero que corresponda el tiempo minimo
necesario en el cargo para desempenarlo con eficacia, teniendo en

cuenta los requisitos de educacion y experiencia.

Menos de 1 Semana 3 a 6 Meses
1 Semana a 1 Mes 6 a 12 Meses
X 1 a 3 Meses Mds de 1 Aho

Los dmbitos de accién de este cargo son:

l. Operacion: Asegurar que equipos técnicos, humanos (aseo y
mantencién) y maquinarias funcionen adecuadamente de
manera de permitir la operatividad del Centro Comercial.

1. Revision diaria del Centro Comercial detectando las labores que
constituirdn el programa de trabajo del personal de mantencion:

- Sala de bombas sistema de red hUmeda y agua potable.

- Estanques de red humeda y agua potable.

- Grupo electréogeno.

- Sistema de alerta de incendio.

- Vias de escape y puertas de emergencia.

- Extractores.

- Alcantarillado.

-  Bombas sentinas de pozo profundo.

- Estanque de aguas grasas.

- Escaleras y pasillos rodantes.

- Puertas automdaticas de acceso.

- Montacargas y ascensores.

- Tableros eléctricos.

- Equipos y sistemas de climatizacion (calderas)

- Equipos y sistemas de musica y altavoz.

2. Medicion de los consumos de agua, gas y electricidad, de los
locales del Centro Comercial.

Prorrateo a los arrendatarios de consumos directos.

Diseno e implementacion del Plan de Ahorro de Energia.

Compras materiales de oficina.

Compras materiales de mantencion.

o kW
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7. Compra de materiales de aseo y de Patio de Comidas.

8. Compras materiales del SAC.

9. Apoyo al drea de marketing mediante la implementacion de
campanas.

10.Implementacion Plan de Mejoras.

11. Desarrollo de proveedores.

12. Pago de Servicios Bdsicos si corresponde.

13.Solicitud de Cotizaciones.

14.Mantencion del entorno (jardines y accesos directos,
perimetrales)

15.Control semanal de equipos, pruebas de grupo electrégeno
autdnomo, iluminacién y climatizacion.

16.Supervision y control del equipo de mantenimiento y aseo
(designar, planificar y controlar tareas y turnos).

Il. Administrativos: Asegurar orden en la gestion del Centro
Comercial, que favorezca la operacion de este.

. Auditar cruzadamente los aspectos operacionales del Centro

Comercial.

Ingresar consumos a Plex.

Control e ingreso de facturas a Plex y a SAP.

Ingresar facturas a G1.

Diseno e implementacion de los turnos, del personal de Mantencion,

Patio de Comidas y Servicio a Clientes, del Centro Comercial.

Dominar el proceso de facturacion de Arriendos y Gasto Comun, del

Centro Comercial.

7. Supervisar en terreno la construccion/remodelacion de nuevos
locales del Centro Comercial, y/o trabajos de
ampliacion/remodelacion.

8. Controlar los inventarios de insumos y activos.

9. Mantener el activo Fijo.

10.Debe ser capaz de generar los informes de venta e indicadores del
Centro Comercial.

11.Reuniones y cotizaciones de empresas externas para negociar
precios y el tipo de servicio necesario.

—_

kW

o

El Jefe de operaciones debe tender a capacitarse de manera tal, de
constituirse como reemplazo inmediato del administrador del Centro

Comercial, siendo - operacionalmente- la segunda autoridad del

Shopping.
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Anexo 5
LIDERAZGO DE LA GERENCIA/DIRECCION |
MAS DE UNA | SIEMPRE Y SE HA
NUNCA VEZY DE LA | DE MANERA | EVALUADO
MISMA SISTEMATIC PARA
FORMA A MEJORAR
La Gerencia/Direccion revisa y actualiza la mision de la
empresa/organizacion, es decir, la necesidad que satisface y 1 10 25 1
su mercado.
La Gerencia/Direccion revisa opciones de mejora de los
L 4 10 21 3
procesos v broductos de servicio
La Gerencia/Direccion apoya al personal para que aprenda 5 13 18 2
y mejore su desempefio.
La Gerencia/Direccion estimula al personal reconociéndole
por lo que hace (en forma individual y/o grupal) y acoge sus 6 13 16 3
sugerencias para el mejoramiento.
La Gerencia/Direccién comunica al personal las metas de la
empresa/organizacion, para que las conozcan y colaboren 11 16 8 3
en alcanzarlas.
La Gerencia/Direccion ayuda al personal a tener mas
S o . 3 17 16 2
iniciativa, de forma individual y colectiva.
La Gerencia/Direccion revisa y actualiza la vision de la
empresa/organizacion, es decir, lo que quiere llegar a ser en 6 18 12 2
unos afios mas.
La Gerencia/Direccion comunica al personal la mision,
L R 4 18 14 2
vision y los valores de la empresa/organizacion.
La Gerencia/Direccion revisa y actualiza la mision de la
empresa/organizacion, es decir, la necesidad que satisface y 4 19 14 1
su mercado.
| PERSONAS
MAS DE UNA | SIEMPRE Y SE HA
NUNCA VEZY DE LA | DE MANERA | EVALUADO
MISMA SISTEMATIC PARA
FORMA A MEJORAR
Se definen y comunican las funciones y responsabilidades de
5 11 21 1
todo el personal.
Se asignan metas al personal en relacion a las metas de la
R 8 14 14 2
empresa/organizacion.
Se evalla el desempefio del personal. 1 4 32 1
Se definen las competencias y habilidades requeridas del 3 10 24 1
personal.
Se disefia y ejecuta un plan anual de capacitacion del 9 9 16 4
personal.
Se aplican procedimientos para conocer la satisfaccion del 19 10 7 2
personal.
Se motiva al personal y a sus organizaciones para que se
involucren presentando sugerencias de mejoras y/o 6 13 17 2
soluciones frente a problemas.
Las _pgrsohfas que tienen gente a su cargo motivan su 3 13 18 4
participacion.
Se aplican procedimientos para prevenir riesgos sobre la
. L 4 14 19 0
salud del personal, cumpliendo con las obligaciones legales.
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GESTION DE PROCESOS |
MAS DE UNA | SIEMPRE Y SE HA
NUNCA VEZY DE LA | DE MANERA | EVALUADO
MISMA SISTEMATIC PARA
FORMA A MEJORAR
Los procesos de produccion y entrega se realizan segin
L . 4 11 22 1
procedimientos estandares documentados.
Se vigila el funcionamiento diario de los procesos de
oz . . 4 11 22 1
produccion y entrega, para identificar y resolver problemas.
Se vigila el funcionamiento de los procesos de manejo de
informacion, finanzas, contabilidad, mantencion, 2 10 25 1
investigacion, administracion, ventas y marketing, para
identificar y resolver problemas.
Se gbtlenen y analizan datos de los procesos para 4 1 17 6
mejorarlos.
Se aplican procedimientos definidos para disefiar un nuevo
producto o servicio, que incluyen ensayos y coordinacion 10 14 9 5
con proveedores.
Se utilizan criterios definidos para seleccionary evaluar a
. 8 13 16 1
los proveedores y subcontratistas.
Se informa a los proveedores y subcontratistas el resultado
. 7 13 16 1
de su evaluacion.
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Anexo 6
Formulario estudio de tiempos.
Tiempos tarea de jefe de operaciones
|. Operacion: Tiempo | Frecue neia
tarea (Hr) [ n° [Periodo
Revision del centro comercial detectando las labores que constituiran el
. . 1 20 | Mensual
programa de trabajo del personal de mantencion:
Medicién de | lectricidad, de los locales del
edicion de os_ consumos de agua, gas Y electricidad, de los locales de 3 1 | Mensual
Centro comercial.
Disefio e implementacion del Plan de Ahorro de Energia. 1 2 [ Mensual
Compras materiales de oficina. 1 1 | Mensual
Compras materiales de mantencion. 2 4 | Mensual
Compra de materiales de aseo y de Patio de Comidas. 2 2 [ Mensual
Apoyo al area de marketing mediante la implementacion de campafias. 2 4 | Mensual
Implementacion Plan de Mejoras. 3 4 | Mensual
Pago de Servicios Basicos si corresponde. 1 1 [Mensual
Solicitud de Cotizaciones. 1 20 | Mensual
Mantencion del entorno (jardines y accesos directos, perimetrales) 1 20 | Mensual
Control semanal de equi 0 ¢
Control st Ide qu!E)os, pruebas de grupo electrégeno auténomo, 5 4 | Mensual
iluminacion y climatizacion.
— [del eaui — - i
Supervisién y control del equipo de mantenimiento y aseo (designar, planificar ) 20 | Mensual
y controlar tareas y turnos).
Il. Administrativos: Tiempo ForecuerTCIa
tarea (Hr) [ n° [Periodo
Auditar cruzadamente los aspectos operacionales del Centro Comercial. 1 4 | Mensual
Ingresar consumos al sistema 2 1 | Mensual
Control e ingreso de facturas al sistema. 0,75 40 [ Mensual
Disefio e implementacion de los turnos, del personal de Mantencion, Patio de
. . . . 1 1 | Mensual
Comidas y Servicio a Clientes, del Centro Comercial.
Dominar el proceso de facturacion de Arriendos y Gasto Comdn, del Centro
. 1 1 | Mensual
Comercial.
Supervisar en terreno la construccion/remodelacion de nuevos locales del
. . L . 0,75 40 |Mensual
Centro Comercial, y/o trabajos de ampliacion/remodelacion.
Controlar los inventarios de insumos y activos. 1 8 [Mensual
Mantener el activo Fijo. 1 1 | Mensual
Debe ser capaz de generar los informes de venta e indicadores del Centro
. 1 2 [Mensual
Comercial.
Reuniones y cotizaciones de empresas externas para negociar precios y el
y P P g P y 1 12 | Mensual

tipo de servicio necesario.
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Anexos

Anexo 7

Clasificacion tareas de mantenimiento

1. Operacion:

Agrega valor

No Agrega valor
(necesarias)

No agrega valor

Revision del centro comercial detectando las labores que constituiran el programa de trabajo del personal de mantencién:

Medicién de los consumos de agua, gas y electricidad, de los locales del Centro comercial.

Prorrateo a los arrendatarios de consumos directos.

Disefio e implementacion del Plan de Ahorro de Energia.

Compras materiales de oficina.

Compras materiales de mantencion.

Compra de materiales de aseo y de Patio de Comidas.

Compras materiales del SAC.

Apoyo al area de marketing mediante la implementacion de campafias.

Implementacion Plan de Mejoras.

Desarrollo de proveedores.

Pago de Servicios Bésicos si corresponde.

Solicitud de Cotizaciones.

Mantencién del entorno (jardines y accesos directos, perimetrales)

Control semanal de equipos, pruebas de grupo electrégeno autdnomo, iluminacion y climatizacion.

Supervision y control del equipo de mantenimiento y aseo (designar, planificar y controlar tareas y turnos).

II. Administrativos:

Agrega valor

No Agrega valor
(necesarias)

No agrega valor

Auditar cruzadamente los aspectos operacionales del Centro Comercial.

Ingresar consumos a Plex.

Control e ingreso de facturas a Plex y a SAP.

Ingresar facturas a G1.

Disefio e implementacion de los turnos, del personal de Mantencion, Patio de Comidas y Servicio a Clientes, del Centro Comercial.

Dominar el proceso de facturacién de Arriendos y Gasto Comun, del Centro Comercial.

Supervisar en terreno la construccidn/remodelacion de nuevos locales del Centro Comercial, y/o trabajos de ampliacion/remodelacion.

Controlar los inventarios de insumos y activos.

Mantener el activo Fijo.

Debe ser capaz de generar los informes de venta e indicadores del Centro Comercial.

Reuniones y cotizaciones de empresas externas para negociar precios y el tipo de servicio necesario.
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Anexo 8

Pauta de revision de mantencion preventiva

EEE ACTIVO:
B wm Gerencia de Operaciones | FECHA MANTENCION:
HEE) Sub gerencia de mantenimiento | FECHA PROGRAMADA:

| B | NOMBRE PROVEEDOR:

PAUTA DE REVISION DE MANTENCION PREVENTIVA

INSTRUCCION:
Acudir al lugar donde se encuentra el activo donde se realizé la mantencién preventiva
Revisar cada uno de los items de la tabla nimero uno
Se espera que la inspeccién dure 15 minutos aproximadamente
Indicar conformidad segun corresponda
Indicar no aplica, cuando el campo abordado no corresponda al activo
Si se genera una no conformidad, dejarla de manera explicita en la ficha como observacién de la revision

TABLA N1
DISCRIPCION DE LABOR NO APLICA | | CONFORME | |[NO CONFORME
1 Revision de funcionamiento
Revision de limpieza interior del activo
Revision de limpieza exterior del activo
Revision de limpieza entorno de trabajo
Revisién de sistemas de seguridad
Revision de armado y estructura del activo
Revision visual tablero eléctrico

N|jo o~ w N

OBSERVACIONES:

NOMBRE RESPONSABLE
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Anexo 9

Pauta de revision de mantencion preventiva transporte

Horizontal

LOCAL |PROVEEDOR

TIPO ACTIVO

CODIGO ACTIVO

FECHA

ACTIVIDADES QUE DE NO CIMPLIRSE EL EQ
ESTADO EMBARQUES SUPERIOR E INFERIOR

Que tapas no se hundan ni tengan puntas levantadas. Al pisar no tenga
movimiento. Que permita abrirla sin mayor inconveniente

ESTADO PELDANOS

Que no tengan dafios en las huellas, ni deformaciones en el cuerpo del
peldafio

ESTADO SEGURIDADES (EXTERIORES)
CHEK LIST ASCENSOR Y MONTACARGA

ESTADO ZOCALOS Y FALDONES

Deben contar con todos sus tornillos, los cuales no deben sobresalir. La
separacion con los peines no deben sumar 7 mm, maximo 4 por costado

ESTADO ENTRADAS PASAMANOS

Las tapas no deben estar quebradas, y se deben accionar al contacto. Al
soltar la seguridad, debe continuar detenida

VELOCIDAD ENTRE PASAMANOS/PELDANOS

Pasamanoy peldafio debenirsincronizados

S|

O

S|

O

S|

O

S|

O

Sl

O

Sl

O

UIPO DEBE QUEDAR DETENIDO

NO Sinocumple

O

NO

O

NO

O

NO

O

NO

O

NO

O

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrarydar
avisoa TV Cencosud

Sino cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrarydar
avisoa TV Cencosud

Sino cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrarydar
avisoa TV Cencosud

Si no cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrarydar
avisoa TV Cencosud

Si no cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrarydar
avisoa TV Cencosud

Si no cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrarydar
avisoa TVCencosud

LIMPIEZA DE POZO SUPERIOR
No hay suciedad ni polvo, manchas de aceite, ni restos de otros

elementos para la limpieza o mantenimiento
LIMPIEZA DE POZO INFERIOR

No hay suciedad ni polvo, manchas de aceite, ni restos de otros

elementos para la limpieza o mantenimiento
ESTADO PEINES

Todos los peines deben contar con todos sus dientes

EXISTENCIA ELEMENTOS AJENOS AL EQUIPO
Verificar que no existan elementos extrafios en peines ni pasamanos. Y

que no falte ninguna pieza de la escala
GOLPES (YRUIDOS) EN PELDANOS

No haya golpes o roces del peldafio con los peines. Que no existan ruidos
en el trayecto de los peldafios

ALINEAMIENTO PELDANOS Y PEINES

Mirar que la huella del peldafio ingrese por el centro del diente del peine
ynoroce la base de la huella

DETENCIONES BRUSCAS EN RECORRIDO

Que el trayecto sea parejo (sin saltos ni movimientos inadecuados) ni
detenciones bruscas o tiritones

M|

O
|

O
O

S|

O
O

S
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O
O

Sl

O d

ACTIVIDADES QUE SI NO SE CUMPLEN NO SE RECEPCIONARA EL SERVICIO Y SE DEBE SOLICITAR
MEJORAR LA CONDICION

NO Sinocumple

(0]

\[0)

[¢]

NO

NO

Og 0o

No se recepciona servicio, se debe solicitar

realizar de nuevo
Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar

realizar de nuevo
Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar

presupuestar la mejora
Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar

mejorar la condicién
Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicidn

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicidn

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

@
=z

!
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RUIDOS EN MAQUINA O MOTOR S NO Sinocumple

. . No se recepciona servicio, se debe solicitar
Que no hayan ruidos extrafios, comparar con otra escala

mejorar la condicidn

O

FUNCIONAMIENTO EN SUBIDA (30 SEGUNDOS) SI NO Sinocumple

Echara andarla escala yver que funcione 30 segundos en subida y 30 D No se recepciona servicio, se debe solicitar
segundos en bajada mejorar la condicién

LIMPIEZA DE CURVAS DE PASAMANO S NO Sinocumple

D No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

a

Al abrirla curva, esta debe encontrarse sin acumulacion de suciedad

BOTONERA DE INSPECCION SI  NO Sinocumple
La mantencion se debe realizar con botonera de inspeccién. La botonera

D No se recepciona servicio, se debe solicitarla
debe quedar guardada por mantencién de la tienda entrega de botonera

O

Observaciones:
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Anexos

Anexo 10

Pauta de revision de mantencion preventiva transporte

vertical

LOCAL |PROVEEDOR

TIPO ACTIVO

CODIGO ACTIVO

FECHA

ESTADO DE BANDA ELECTRONICA DE SEGURIDAD

Alinterrumpir el cerrado, debe funcionar.

RUIDOS Y GOLPES EN RECORRIDO

Que no tenga ruidos extrafios ni movimientos

Sl

O

Sl

O

ACTIVIDADES QUE DE NO CIMPLIRSE EL EQUIPO DEBE QUEDAR DETENIDO

NO Sinocumple

O

\[¢]

O

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrarydar
avisoa TV Cencosud

Sino cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrarydar
avisoa TV Cencosud

Sin polvo. Nada ajeno al tablero. Cableado ordenado. limpio y aspirado.
Bandejas con sus tapas yrotulado

ESTADO DE PUERTAS DE PISO

Piso a piso, revisar que puertas se habran sin esfuerzo (fluido), se cierren
solas, que no tengan abollones, golpes o roces

ESTADO DE PUERTAS DE CABINA

Piso a piso, revisar que puertas se habran sin esfuerzo (fluido), se cierren
solas, que no tengan abollones, golpes o roces

ESTADO DE LAS PISADERAS

Pisaderas deben estar a nivel (max. 5 mm)sin elementos extrafios

ESTADO DE BOTONES DE CABINA

Que estén todos, funcionen, enciendan la luzy que marquen el piso que
corresponde. Abriry cerrar puertas, y alarma debe funcionar

LIMPIEZA DE POZO

En pozo, debe quedar limpio, sin elementos extrafios, filtraciones ni
residuos

LIMPIEZA DE SOBRE CABINA

En sobre cabina. revisar aceitera, limpieza de rieles y que no exista
acumulacidén de polvo ni elementos extrafios

INSTRUCTIVO DE RESCATE

Verificar existencia de instruccion para rescate de pasajeros en espafiol
FUNCIONAMIENTO DE TODOS LOS BOTONES DE PISO

Que estén todos, funcionen e indiquen llamado.

FUNCIONAMIENTO DE ALARMA Y CITOFONIA

Al apretar botdn, tiene que funcionarla alarma y contestar alguien el
citofono

O
O

O
O

O

@

O

@

O

W

O

W

O

W

O g O

MEJORAR LA CONDICION
CHEK LIST ASCENSOR Y MONTACARGA SI  NO
Sala de maquinas debe estar limpia, ordenada e iluminada. NO ES D
BODEGA
REVISION DE ORDEN Y LIMPIEZA DE CONTROL N|

Og 0

O O0O@ 0O - 0O F O  OF O

ACTIVIDADES QUE SI NO SE CUMPLEN NO SE RECEPCIONARA EL SERVICIO Y SE DEBE SOLICITAR

Sinocumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicidn

Sinocumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

Sinocumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
presupuestar la mejora

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicidn

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicidn

Sinocumple

Solicitar charla de rescate e instructivo de
rescate a supervisor

Sinocumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
presupuestar la mejora

Sino cumple

No se recepciona servicio, equipo no queda
apto para traslado de pasajeros. Se solicita
presupuestar la mejora

v v QD
2 2 2
] e} 1)
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EL EQUIPO SE DETIENE A NIVEL DE PISO EN SUBIDA SI NO Sinocumple

D D No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

EL EQUIPO SE DETIENE A NIVEL DE PISO EN BAJADA SI NO Sinocumple

D D No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

BARANDA DE SEGURIDAD SI  NO Sinocumple

D D No se recepciona servicio, se debe solicitar
presupuestar la mejora

Equipo debe quedar a nivel (mdx. 5 mm)

Equipo debe quedar a nivel (mdx. 5 mm)

Baranda de seguridad en cabina

Observaciones:
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Anexo 11

Manual de Gestién de Mantenimiento

Versién
N° 02

MANUAL DE GESTION
DE MANTENIMIENTO

SRl::::

SOLUCIONES DE RENTA INMOBILIARIA

Vigente desde 19 de Julio del 2018
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Modificaciones version anterior.

e Inclusién modelo de mantenimiento a la introduccién del manual.

e Declaracion de los dialogos de desempefio a efectuarse en la administracion bajo el

contexto de mantenimiento.

e Se aclara que la Planificacion diaria de Mantenimientos Correctivos es la primera

actividad del dia posterior a la realizacion del check list diario.
e Modificacion del indicador preventivo disponibilidad por indisponibilidad.
e Inclusion de tarea de almacenamiento en mantenimiento preventivo.

¢ Inclusion herramienta de administracién de garantias a la planificacion mensual de

mantenimiento preventivo

¢ Inclusion herramienta Registro de Compras en la validacion de compras (Proceso de

Control y Gestion de inventario)
e Ajustes en la definicion de indicadores de mantenimiento preventivo y correctivo.

e Modificaciones menores de redaccion y ortografia.
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Manual de procesos criticos de mantenimiento

Documento corporativo destinado al apoyo de la gestion de Centros Comerciales en
relacién a los procesos involucrados en el mantenimiento de los principales activos

presentes en las dependencias a administrar.

Este manual estd dirigido al personal administrativo encargado de la gestion de
mantenimiento en los centros comerciales, para que mediante su utilizacion se pueda
preservar a traves de los estandares institucionales de SRI Chile la operatividad de los

activos presentes en cada Centro Comercial.

En este manual se describen cada uno de los procedimientos que se deben
desarrollar relativo a la conservacion y optimo funcionamiento del Centro Comercial,
identificando responsables de cada tarea, tiempos de ejecucion esperados y la forma en que
se deberan realizar las actividades. Este manual ofrece una serie de herramientas que
apuntan a la mejora continua de los procesos descritos por lo que su aplicacion requiere de
un compromiso real por parte de los involucrados para lograr los resultados propuestos y

mejorar el desempefio del equipo administrativo y técnico.

Modelo de Mantenimiento SRI

— Resultados
Procesos Perso.nas.Y’ Disponib.ilidad - Servicio
Comunicacion de Activos
Mantenimiento Estandar — KPI — Atencion De Emergencia (SLA)
Comunicacion Sistémica Online— Didlogos De Desempeiio — Mesa De Ayuda — Estandar

Uso Eficiente De Recursos — Alianzas Estratégicas — Politica De Compra
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Mantenimiento Preventivo

Mantenimiento Preventivo

El propoésito de este tipo de mantenimiento como su nombre lo indica es el de prevenir
detenciones no planificadas y detectar de manera oportuna las fallas posibles en equipos e

instalaciones productivas en operacion, bajo los niveles y eficiencia deseados.

La caracteristica principal de este tipo de mantenimiento es la de inspeccionar los
equipos, detectar las fallas en su fase inicial y corregirlas en el momento oportuno, es por
ello que las principales actividades a desarrollar bajo el marco de este proceso son
revisiones y acciones preventivas sobre los activos denominados como criticos para la

operacion del Centro Comercial.

Es importante mantener en consideracion que el objetivo de las labores preventivas
en el modelo de gestién de mantenimiento, es asegurar la continuidad operativa del Centro
Comercial basado en una disponibilidad permanente de los activos criticos involucrados en

el mall.
Las ventajas mas destacadas que este mantenimiento ofrece son:

e Los equipos operan en mejores condiciones de seguridad.

e Disminucidn del tiempo muerto, tiempo de parada de equipos/maquinas.

e Aumento de la vida util de los equipos e instalaciones.

e Uniformidad en la carga de trabajo para el personal de mantenimiento debido a una
programacion de actividades.

e Reduccién del mantenimiento correctivo por fallas.

Los activos a los que se les realiza mantenimiento preventivo, de existir en las

dependencias del Centro Comercial, son los siguientes:

e Sistema de climatizacion.
e Grupo electrdgeno.
e Salas eléctricas (Tableros).

e Salas de bomba agua potable.
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e Camaras elevadoras Agua Servidas.

e Camaras desengrasadoras.

e Extintores

e Central de deteccion y extincién de incendios
e Bombas sistema contra incendio

o Gasfiteria

e Estanques de agua potable

e Bins de desechos graso de patio comida
e Cortinas de aire

e Transporte vertical y horizontal

e Puertas automaticas

e CCTV

e Servicio de radio

e Sub estacién eléctrica

Las principales actividades por parte del Jefe de Operaciones sobre este proceso es
el control de las actividades preventivas y la validacion mediante una recepcion formal los

trabajos realizados.

Las actividades del mantenimiento preventivo inician con la planificacion de los
trabajos, donde éstos deben regirse a partir de la creacion de un master plan que fija la
periodicidad en que se debe hacer cada mantenimiento de activos durante el afio, y ademas
de una carta Gantt que sefiale los dias especificos del mes que se desarrollaran las

actividades.

Es responsabilidad del Jefe de Operaciones el control y coordinaciéon de las
actividades preventivas, esto quiere decir, validar que las tareas se elaboren en tiempo y
forma, dando los permisos correspondientes de ejecucion velando siempre que la distancia

de tiempo planificada entre las mantenciones de un mismo activo sea cumplida.

La gestion del mantenimiento preventivo es medida por indicadores, los cuales son

presentados a continuacion:
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indice de cumplimiento plan preventivo: mide de manera porcentual el estado
actual del mantenimiento preventivo planificado del mes en curso, calculandose
como la cantidad de dérdenes de trabajo terminada sobre la cantidad de trabajos

planificados a la fecha.

Adherencia a plan: indicador que evalla la gestion del Jefe de Operaciones en la
coordinacion del mantenimiento preventivo, donde se considera como ejecucion
en plan a aquellos trabajos que se ejecutaron con una holgura de maximo cinco
dias antes o cinco dias posteriores a la fecha planificada. Este indicador mide
cuantas veces se realizaron los trabajos dentro del plazo establecido en relacién
con el total de mantenimientos ejecutados en el mes. Se debera expresar en

porcentaje.

Indisponibilidad: este indicador mide en términos porcentuales la cantidad de
tiempo en la que el activo no esta disponible en horario en que eventualmente se
podria recurrir a él. Este indicador posee la caracteristica de poder ser medido en
diferentes niveles, donde se puede visualizar la indisponibilidad de cada activo,
especialidad y finalmente la indisponibilidad del Centro Comercial. Se considera
al activo como no disponible solo cuando esté detenido, en caso de presentar fallas
pero mantiene la capacidad de ser utilizado, no se considerard como no disponible.
Finalmente, el célculo de este indicador es la divisién de la cantidad de tiempo no
disponible sobre tiempo calendario, siendo este tiempo el de funcionamiento del
Centro Comercial sin considerar el tiempo destinado a mantenciones preventivas

del activo y el tiempo inhabil del activo.

Tasa de falla activo critico: este indicador muestra la cantidad de veces que un
activo falla en un mes. Se considera como falla a todo evento que obliga al activo
a ser detenido y por ende no estar operativo para el ejercicio del Centro Comercial.
Este indicador se calcula como la division de la cantidad de equipos que presentd
fallas en el mes en curso sobre la cantidad total de activos presentes en el Centro

Comercial.

Tasa de falla activo (Centro Comercial): este indicador muestra cuantas fallas se

produjeron, durante el mes en curso, en los activos presentes en cada Centro
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Comercial. Este indicador se calcula como cantidad de fallas producidas en algun
activo presente en el Centro Comercial sobre el horizonte de tiempo de medicion,
en este caso, un mes. Se considera como falla cualquier evento que saque de un
estado normal de uso a algun activo o instalacion. EI Centro Comercial no debera

tener més de cinco fallas diarias.
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Recepcion de Master Plan y Carta Gantt:

Master plan es un documento formal que proviene del proveedor externo de
mantenimiento, el cual indica todos los activos que recibirdn mantenimiento preventivo a
desarrollarse durante el periodo de un afio, identificAndose los meses en las que se
desarrollaran cada una de las tareas. En la llustracion 1 se puede apreciar el Master Plan

del afio 2018 que rige para el Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida.

llustracionl: Master Plan EUGA 2017

ACTIVIDAD GENERAL
|Mtantencidn Climatizacion
|Mantencidn Grupos Elecirégencs

Resvigion Bombas Agua Potahls
g |Martencidn Camaras Elevadoras Aguas Semidas v Pozo
|Martencidn Camaras Desengrasadorss
» [Mantencion Extinores
< [Revision de Etintores
£ [Mantencitn Central Deteccidn y Extincién de Incendio
5 |Mantencidn Bombas Sistema Contra Incendio
|Fiesizion Bombas Sktema Contra Incendio
|Martencidn Gasfiterla
|Martencidn Sanitizacion de Estangues
|Martencion de Bim
|Matencion de Cortinas de Are
JGestion Trensporte Vertical y Horizontal

Fuente: Master plan 2018, EUGA

La Carta Gantt es un documento complementario al Master Plan y da cuenta en detalle de
la fecha en que se realizaran las mantenciones programadas para el mes en curso, es por
ello la relevancia del documento, ya que para el ingreso de personal externo a las
dependencias del Centro Comercial obliga a la ejecucién de labores previas como lo son el
registro y autorizacion de los técnicos externos a zonas de paso restringido, quienes deben

poseer la documentacion necesaria para ello.

En la llustracion 2se puede apreciar una parte de los mantenimientos preventivos a
realizar en el Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida y el dia en el que se

programd la intervencion.
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La recepcion de estos documentos por el horizonte de tiempo que enmarcan no son
una labor en conjunta, el master plan se recibe durante el mes de diciembre, mientras que la

carta Gantt debe ser recibida en los primeros dias de cada mes.

llustracién 2: Extracto Carta Gantt Mayo 2018 EUGA

MIX|J|(V|E|D|LIM|X]J|V]|S|D
[ACTIVOS CLASIFICACION 1]12[{3]4|5|6]|7[8]a0j11]12[13
IEJ\ND DE SERVICIOE DAMAS | ACT.EC): 2664 | ZERVICIOS SANITARIDS
|E.!.Nl:l DE SERVICIOE PERSONAL DE TIENDAS DAMAS { ACT EC-2656 | ZERVICIOS SANITARIDS
IE.!.HI:I DE SERVICIOE PERSDONAL DE TIENDAS WARDMNES | ACT.EQ-25ES | SERVICIOS SANITARNIS
|E-M‘\ll:l DE SERVICIOE VAROMES | ACT.BO-25E3 | ZERVICIOS SANITARIDS
IEM‘III:I FAMILIAR MUDADOA | ACT.EQ-2551 | SERVICIOS SANITARIOS
IEM‘III:I MINUSYALIDDS | ACT.EO-JEED § SERVICIOS SANITARIOS
|EM‘III:I MINUSYALIDOS | ACT.EO-JEES § SERVICIOS SANITARIOS
IMDF’LEUED DAMAS | ACT.EQ-2E5T | SERVICIOS SANITARIDS
(B4R FUBLICE DAMAS | ACT.EQ-2655 | SERWICIOS SANITARKDS
IMDF’LEUED DAMAS | ACT.EQ-JEEE | SERVICIOS SANITARIDS
|E.!.HI:IP|..!IJI:I:I WARDNES | ACT.EC)-265H | ZERVICIOS SANITARIDS
|E.5.HI:IF|..!IJI:I:I WARDNES { ACT.ECQ)-2660 | SERVICIOS SANITARIDS
|E.!.HI:IP|..!IJI:I:I WARDNES | ACT.EC)-2667 | ZERVICIOS SANITARIDS

Fuente: elaboracion propia

Es responsabilidad del Jefe de Operaciones obtener estos documentos, por lo que se debe
contactar con él o los proveedores relacionados con el mantenimiento del Centro Comercial
para adquirirlos e iniciar la planificacion de los trabajos. En el caso de que no exista un
proveedor externo que entregue este documento, se debe confeccionar con el formato

observado en las ilustraciones anteriores.

El Jefe de Operaciones debe velar porque lo declarado por los diferentes
proveedores en sus proformas sea ejecutado en tiempo y forma dentro de las planificacion

de las mantenciones preventivas.

Finalmente, el Jefe de Operaciones mensualmente (primero dias del mes) debe
revisar la herramienta de planificacion adjunta al manual “Administraciéon de garantias”
para tener conocimiento, y en caso de ser necesario hacer uso de garantias existentes
vigentes para los activos del Centro Comercial, este documento debe estar visible dentro de

la administracion.

Estos documentos deben estar visibles dentro del espacio de trabajo (administracion

y taller de mantenimiento). Todos los integrantes del equipo administrativo y técnico deben
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estar en conocimiento de las labores preventivas del mes en curso o en su defecto tener

visibilidad inmediata en caso de requerir esta informacion.

Creacion del documento “Control de proveedores”

Uno de los indicadores que miden el nivel de gestion de mantenimiento, son los dias de
diferencia que crean la brecha entre la planificacion del preventivo y la efectiva realizacion
del mismo. Para llevar un control de aquello se debe llenar el “calendario de control de

proveedores” el cual se observa en la llustracion 3llustracién 30.

Este documento cuenta con informacion relevante acerca de cada uno de los
proveedores que estan involucrados con las labores preventivas, ademas de la frecuencia de

ejecucion de cada mantencion.

llustracion 3: Control de proveedores

018
Proveedor Activo RUT Fono Frec. Ejec :J?c:‘laa':!:) Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

GRUPO SINERGIA |AUIPOde 760726711 | (56.8) 74762605 | Trimestral |32 PI3N
climatizacion, gjecutade
GRUPO SINERGIA |Grupo Electrogeno  |76.072971-1 | (36.8) 74762005 | Anual | 92 PIan
gjecutade
GRUPO SINERGIA |Tableros Eléctricos | 76.072571-1 | (56.9) 74762006 | Trimestral |02 PIan
ejecutade
GRUPO SINERGIA |5213 08 Dombas agua | 7q 7o o714 | (s6.9) 74762906 | Semestral |—DI2RI2N
potable ejecutade
GRUPO SINERGIA |C9M2ra e1evadora 1oq 0o o7y 1 | (s6.9) 74762005 | Cuatrimestral |92 /2N
aguas servidas ejecutade
GRUPO SINERGIA |CMarE T6.072.971-1 | (36-9) 74762906 e?'ama”
GRUPO SINERGIA |Extintores 76.072.971-1 | (56-9) 74762906 Anual dia plan
ejecutado
GRUPO SINERGIA [Deteccién y extincion | 760728711 | (36-9) 74762906 Anual dia plan
ejecutado
GRUPO SINERGIA (Bombas de incendio | 76.072871-2 | (36-9) 74762907 Anual dia plan
ejecutado
GRUPD SINERGIA | S2nitizacion de TE0T2971-1 | (56-) 74762006 | Anual e‘;lﬂﬂi‘adﬂ
i o) dia plan

GRUPO SINERGIA T6.072.971-1 | (36.9) 74762908 |  Mensual
gjecutade
GRUPO SINERGIA |58 Transporte g 7o g7y 4 | (25.0) 74762005 | Mensual | -912 PI3D
Vertical gjecutade

Fuente: documento SRI

Revision semanal de labores preventivas

Cada viernes, el Jefe de Operaciones debe realizar una revision de las labores preventivas
que se realizaran en la semana proxima, tanto de las labores que seran realizadas por los
técnicos residentes del Centro Comercial como por proveedores de servicio externos. Esta
labor es relevante desde el punto de vista logistico del Centro Comercial, ya que se debe

planificar el ingreso de los técnicos externos con la central de vigilancia y seguridad.
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Coordinacion tarea de mantenimiento con proveedor externo

El Jefe de Operaciones debe solicitar al proveedor de mantenimiento la informacion
necesaria para permitir el ingreso al Centro Comercial. La informacion que se solicita esta
sefialada en el documento institucional “procedimiento control para empresas contratista y
externas” (ver Anexo 1), especificamente en su punto 4, el cual habla de la documentacion
necesaria para el ingreso de externos en base a la Legislacion Laboral y de Prevencion de

Riesgos.

Esta informacion ademés debe estar adjunta con el documento “Ingreso
contratistas” (ver Anexo 2) y deben estar disponibles en la administracion del Centro
Comercial, ademas de la central de seguridad, para que al momento del arribo del personal
de mantenimiento al mall, todos los actores involucrados con la coordinacién del ingreso

estén al tanto y se pueda realizar la operacién de manera fluida y expedita.

Incluir dentro de la planificacion de tareas semanales de los técnicos

residentes

Cuando la tarea de mantencion la deben realizar los técnicos residentes del Centro
Comercial se debe incluir esta tarea dentro de la planificacion semanal de las labores de los

técnicos, con el fin de poder coordinar de una manera eficiente la realizacién de la tarea.

La planificacion de las tareas de los técnicos residentes (ver Anexo 3) debe ser un

documento visible dentro de la administracion.

Ingresar dia de mantenimiento a “Control de Proveedores”

Los proveedores externos tienen la facultad de reprogramar los trabajos en caso de
existir algun inconveniente con la fecha pre establecida para la mantencion, siempre que se
mantengan los margenes de tiempo entre mantenciones del mismo activo y sea
reprogramada dentro del mes original. Debido a la posibilidad de ocurrencia de lo antes
mencionado es que se recomienda el llenado del documento de “Control de proveedores”

cuando se tenga plena seguridad de la fecha exacta de ejecucion. En el caso de que el
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mantenimiento se ejecute por técnicos residentes del Centro Comercial, se debe agregar el
dia de plan una vez coordinado el mantenimiento en la programacion del trabajo del
técnico. El control de este documento se realiza de manera manual, donde se debe llenar
segun se observa en la llustracion 4, se escribird con lapiz verde el dia de plan si es que la
tarea se realizard por los técnicos residentes del Centro Comercial y azul en caso de ser

desarrollada por una empresa externa.

llustraciéon 4: Ejemplo control de proveedores

Dia de plan —

Fuente: documento SRI

En el caso de aquellos mantenimientos que deban ser ejecutados en mas de un dia, como
por ejemplo, el mantenimiento del sistema de climatizacion, se deben ingresar como “dia

de plan”, el dia donde se inician los trabajos.

Permitir el ingreso al Centro Comercial

Como se menciond con anterioridad, uno de los principales indicadores con el que se mide
la gestion del mantenimiento es la adherencia a la planificacion establecida, es por ello que
el personal externo que realizara las tareas de mantenimiento debe apersonarse en las
dependencias del Centro Comercial en el dia establecido, por lo que la autorizacién de

ingreso se entregara si es que se cumple con esta condicion.

Recordar que la central de vigilancia debe tener para el momento de ingreso del
personal externo la documentacion solicitada en el momento de la coordinacion del trabajo,
esto quiere decir, los datos necesarios segun el documento “procedimiento control para

empresas contratista y externas” y el formulario llamado “Ingreso contratistas”.
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Revisar trabajos.

La revision de los trabajos terminados es una labor trascendental dentro de la gestion de
mantenimiento, ya que es aqui donde se debe lograr mantener los estandares de

operatividad establecidos para los activos criticos del Centro Comercial.

Esta tarea se debe realizar in situ, esto quiere decir que el Jefe de Operaciones
acompariado con un técnico residente debe revisar y visar los trabajos de mantenimiento

realizado en el lugar mismo.

Para esta tarea se cuentan con dos documentos claves para resolver la problemética
que se genera sobre la calidad del trabajo preventivo realizado, uno que proviene del
proveedor externo, el cual es la guia de servicio externo y el segundo documento es la

formulario de recepcion de trabajos.

Por un lado la guia de servicio externa es un documento que expone explicitamente
los trabajos realizados declarados por parte del proveedor (ver Anexo 4), mientras que el
formulario de recepcion de trabajos es un documento generado internamente y que busca
asegurar que el mantenimiento a recepcionar sea de calidad y enmarcados en los
requerimientos establecidos previamente. Como se puede apreciar en el Anexo 5, los
campos que evalla el formulario de recepcion son: Limpieza del activo (Externa e interna),
Funcionamiento, Sistemas de seguridad, eléctrico, Armado, Limpieza del entorno y
estructura de la maquina. En el caso del transporte horizontal (rampas y escalas eléctricas)
y transporte vertical (ascensores y montacargas), existen formularios especificos los cuales

se pueden apreciar en el Anexo 6 y el Anexo 7 respectivamente.

Finalmente, se debe almacenar tanto la guia de servicio externa, como el formulario
de recepcion correspondiente en un archivador destinado al mantenimiento preventivo. Este
archivador debe contener las mantenciones separadas por activo y equipo, dejando dentro
de los archivadores las ultimas 6 mantenciones de cada uno. Todos los documentos
asociados al mantenimiento preventivo que cuenten con una fecha de realizacion anterior al

primero de enero del afio anterior al corriente (p.ej tomando la referencia del afio 2018
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documentos con fecha anterior al 01/01/2017) deben ser eliminados, los que no cumplan
con esa condicion deben estar guardadas en algun lugar de la administracion designada para
estos documentos historicos, debe existir la informacion respaldada en digital antes de su

eliminacion definitiva.

Informar no conformidades

El resultado de esta tarea es la aceptacion del trabajo o bien una retroalimentacion de
aspectos en los que no se cumplen con los requerimientos esperados, en ese caso no se da
por cerrado el mantenimiento del activo y se solicita al proveedor que solucione lo

comentado.

Ingresar dia de ejecucion del mantenimiento a ""Control de proveedores"'

La finalizacion del proceso de mantenimiento preventivo inicia una vez aceptado el trabajo
realizado el Jefe de Operaciones debe anotar el dia de ejecucion el documento “control de
proveedores”, donde se debe llenar segun se observa en la llustracion 5, donde el resultado
de la mantencion se debe escribir en rojo en caso de que se haya realizado en un dia distinto

al previsto.

llustracién 5: Ejemplo 2 "Control de proveedores"

Dia de plan — /_

Y
\

Resultadode la
mantencion

Dia de -
ejecucion

Fuente: extraido desde control de proveedores

Las posibilidades de resultado de la mantencion seran:

e Ok: la mantencion se logra realizar sin ningin problema y bajo los estandares
previstos.
e Obs: la mantencion se logra realizar, sin embargo existen observaciones del trabajo

realizado importantes de mencionar.
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Almacenar documentos de respaldo

El almacenamiento de documentos en este tipo de mantenimiento debe ser
diferenciado segun el activo sobre el cual se realiza el mantenimiento, regirse por
informacion entregada en la presentacion “indice archivadores de mantenimiento” para el

almacenamiento correcto de los documentos de respaldo.

Recibir presupuesto de subsanacion de anomalias

En el caso que se descubran anomalias dentro del activo mantenido que requieran de un
trabajo adicional al planificado, se activa lo denominado plan de subsanacion de anomalias,
que se traduce en ordenes de trabajos (Mantenimientos correctivos) para devolver al activo

la 6ptima operatividad.

El plazo para entregar este documento es de maximo 72 horas posteriores a la
entrega del servicio, por lo que el Jefe de Operaciones debe velar porque este periodo no se

extienda mas alla del plazo establecido.

Se recibe el presupuesto de la empresa encargada del mantenimiento preventivo, ya
sea realizado por externos al Centro Comercial o por los técnicos residentes, debido a que
fue aquella empresa la que manifestd los problemas a subsanar, pero esto no obliga a
otorgar a la empresa proveedora la realizacién de los nuevos trabajos detectados, es
potestad del Jefe de Operaciones tomar esta decision, mediante los protocolos de
adjudicacidn de trabajos, establecidos en los mantenimientos correctivos. Finalmente, las
observaciones realizadas por el proveedor acerca de las anomalias que se generaron en el
mantenimiento preventivo deben estar archivados junto a la ficha de recepcion de trabajos y

la guia de servicio externa.
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Mantenimiento Correctivo

Como mantenimiento correctivo se denomina a aquellas tareas que se realizan con la
finalidad de reparar fallos o defectos que se presenten en equipos o en la infraestructura del
Centro Comercial. El objetivo de este tipo de mantenimiento es lograr mantener al Centro
Comercial operativo y en las condiciones (funcionales y estéticas) suficientes para brindar

una experiencia segura y agradable a nuestros clientes.

Las labores correctivas pueden ser detectadas y levantadas al sistema de control por
Gerencias, Subgerencias, Jefes de mantenimiento, personal administrativo del Centro

Comercial y los técnicos residentes.

Estas actividades correctivas componen en gran medida el tiempo del plantel
técnico residente del Centro Comercial y requiere de un esfuerzo importante de parte del
Jefe de Operaciones, debido que es el responsable de la coordinacion de las tareas de los
técnicos residentes, y en el caso de que las tareas excedan los alcances del plantel técnico,
de contactar, coordinar y supervisar las labores ejecutadas por empresas de servicio

externas.

El Jefe de Operaciones debe ser capaz de coordinar las tareas de mantenimiento
correctivo, para ello es importante identificar la criticidad de la situacidn a solucionar, este
ejercicio guiara el orden en el que se deben desarrollar las tareas identificadas. Para lograr
una mejor gestion del mantenimiento correctivo se determinaron criterios que aporten a la
decision, siendo estos:

e Afecta la continuidad operativa del Centro Comercial

e Atenta a la seguridad de clientes o personas que trabajan en el Centro Comercial.
e Visibilidad para el cliente (o atenta contra la imagen corporativa)

e Requerimiento de la autoridad (SEREMI, Inspeccidn del trabajo, bomberos, etc.)

A partir de estos criterios se define la politica de criticidad que regira en la

priorizacion para la realizacion de drdenes de trabajo, la cual se puede apreciar en la
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llustracion 6. Las drdenes de trabajo que tengan una criticidad alta, se debe resolver dentro
del mismo dia en la que se detectd la falla, mientras que las que se reconocen con una
criticidad media, su respuesta debe ser desarrollada en un periodo menor a 7 dias desde su
descubrimiento. Finalmente, aquellas 6rdenes de trabajo que su criticidad es baja, el Jefe de
Operaciones tendra un plazo maximo de 15 dias para finiquitar los trabajos correctivos.

llustracion 6: Matriz Covey para criticidad de 6rdenes de trabajo

URGENTE NO URGENTE
= Afecta la continui racional L .
E ecta. a C.O t l.Jdad ope a.c ona No afecta la continuidad operacional
< Alta implicancia en seguridad - . .
= o . Alta implicancia en seguridad
L Alta visiilidad para el cliente Alta visibilidad para el cliente
Q Requerimientos de la autoridad
=
L
|_
Z
'n_: No afecta la continuidad operacional | No afecta la continuidad operacional
= Baja implicancia en seguridad Baja implicancia en seguridad
= Alta visibilidad para el cliente Baja visibilidad para el cliente
®)
z

Fuente: elaboracion propia

La gestion de las 6rdenes de trabajo que constituyen el mantenimiento correctivo es medida

por indicadores, los cuales son presentados a continuacion:

e Orden de trabajo mas antigua: este indicador sefiala la orden de trabajo con la
mayor cantidad de dias en estado pendiente por Centro Comercial. El objetivo de
este indicador es que los centros no tengan ninguna labor sin finalizar por sobre los

15 dias desde que fue detectada.

e Orden de trabajo més antigua (activo critico): este indicador sefiala la orden de
trabajo sobre un activo critico con la mayor cantidad de dias en estado pendiente
por Centro Comercial. El objetivo de este indicador es que no sobrepase los 7 dias

desde que fue detectada
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e Promedio dias cierre: este indicador muestra la cantidad de dias que en promedio
demora cada Centro Comercial en finiquitar las ordenes de trabajo correctivas.
Este indicador persigue como objetivo que ningin Centro Comercial supere el

promedio de 5 dias.

e Productividad: mide la cantidad de ordenes de trabajo completadas por un
técnico residente durante su turno, siendo el nivel minimo establecido, tres 6rdenes

de trabajo realizadas en cada turno.

La operatividad de los denominados activos criticos también son medidos a través
de un software online (ver llustracion 7), donde en un panel se muestra todas las
especialidades presentes en cada Centro Comercial y el estado actual de cada una de ellas,
utilizando una simbologia analoga a un semaforo, donde esté en rojo si es que algin activo
dentro de la categoria que no estd operativo, amarillo aquel que presenta algin activo con
fallas, pero no ha tenido que detener su funcionamiento y finalmente el color verde muestra

que el total de activos de la especialidad estan en perfectas condiciones operativas.

llustraciéon 7: Panel de inspeccién de activos criticos

W Instalacion Sanitario Electricidad Climatizacion Incendios Grupo Electrogeno Escalas y Aceras Ascensores

e o ® ®
G o o [
e o [ L
[ tosvnces T ® o
e O ®
® o
e © o
G 0 o ® ® ®
e o ® o
G o o ® [

Fuente: control interno de mantenimiento en http://www.geff.cl/siscas/sri/

La génesis del mantenimiento correctivo puede tener tres fuentes distintas de
deteccidn: tarea correctiva por falla, tarea correctiva generada a partir de un mantenimiento

preventivo y tarea correctiva calificada como emergencia.
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Tarea correctiva por falla: se generan a partir de actividades de control periddico
programadas, como son los check list diarios de los técnicos residentes (al menos
una vez a la semana, el Jefe de Operaciones debe acompafiar al técnico residente a
realizar esta actividad), la revision diaria del Jefe de Operaciones por el Centro

Comercial, ronda de apertura por parte del personal de Seguridad, etc.

Tarea correctiva generada a partir de un mantenimiento preventivo: se
generan a partir de la deteccion por parte del proveedor externo de servicios
preventivos (o técnico residente), cuando observan anomalias dentro del activo
mantenido y que no estan consideradas dentro de las labores planificadas. Como se
expuso en el proceso “Mantenimiento preventivo” del presente manual, se debe
gestionar por parte del Jefe de Operaciones, que el periodo comprendido entre la
culminacion de las labores preventivas y la recepcion del presupuesto de
subsanacion de anomalias no superen las 72 horas. Recordando que el hecho de
que el mantenimiento preventivo se realice por una empresa externa no significa
que las labores correctivas deban ser adjudicadas a la misma empresa, donde la
evaluacion realizada por parte del Jefe de Operaciones determinara si se abarcara
la solucién con el plantel de técnicos residentes o con alguna empresa externa y

cudl.

Tarea correctiva calificada como emergencia: se generan a partir de alguna
emergencia producida en el Centro Comercial, por su naturaleza debe ser
subsanada y resuelta de manera inmediata o al menos dejar en una condicién que
permita planificar el trabajo. Con estos tipos de eventos se activan diversos
protocolos que constituyen un plan de accién para resolver de manera eficiencia lo
sucedido. Por un lado estan los protocolos de comunicacion ante una emergencia,
los cuales son puestos en conocimientos de toda la administracion en los
documentos “procedimientos de emergencia”, confeccionados por parte de la
Subgerencia de seguridad de la empresa. que permiten mantener al tanto a todos

los miembros de la empresa atingentes al evento.
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Iniciar procedimientos de emergencia

Ante cualquier emergencia, la planificacion de los trabajos correctivos y preventivos
quedan postergados con el fin de resolver de manera pronta y agil la situacion presentada,
se entiende que una emergencia pierde su calidad de tal, una vez el evento se haya
controlado con el fin de planificar su reparacion total, no asi su criticidad, por lo que una
emergencia controlada debe ser resuelta en los plazos establecidos segin la matriz
presentada en la introduccién de este proceso y respetando los protocolos de emergencia
establecidos por la compafiia.

Descargar Listas de OT pendientes

La Subgerencia de Mantenimiento utiliza como plataforma online de control de la gestion
realizada en mantenimiento SISCOMAN (Sistema de control de mantenimiento)

desarrollado por la empresa Geff.

Uno de los modulos de la plataforma mencionada permite obtener la informacion en
linea del estado de las 6rdenes de trabajo de cada Centro Comercial, como se aprecia en la
llustracion 8, el modulo otorga la posibilidad, mediante la utilizacion de los filtros
presentes en la plataforma, de generar un Excel con solo las érdenes de trabajo en estado
pendiente.

llustraciéon 8: Mdédulo Correctivo por instalacion

Status-Manteninisnte-Comsetive-por-instalacion
Mes Junio v  Estado Pendiente v Instalacién GRAN AVENIDA ¥ | /3
<y

Eebac
Reparar foco de z 1; -

Fuente: control interno de mantenimiento en http://www.geff.cl/siscas/sri/
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El Jefe de Operaciones debe descargar diariamente esta lista de Ordenes de trabajo
pendientes y realizar gestion sobre los trabajos, esto quiere decir, contactar con empresas
especializadas cuando la actividad exceda el alcance de los técnicos residentes o planificar

las tareas a desarrollar por el plantel técnico del Centro Comercial durante el dia.

Realizar Reunion de planificacion

Diariamente el Jefe de Operaciones (en caso de ausencia, el Center Manager 0 en su
defecto el Jefe de Seguridad) se debe reunir con el plantel técnico y entregar la
planificacion del dia (los dias viernes, la planificacion debe contemplar tareas para el fin de
semana), donde se informa que actividades debe realizar cada uno de los técnicos
residentes, siempre respetando los plazos establecidos para cada una de los niveles de

criticidad definidos.

Esta reunion constituye la primera actividad a desarrollar por el técnico posterior a
la realizacion del check list diario, por lo que posterior a su ingreso debe acudir a la

administracion para recibir su planificacion diaria.

En esta reunion el Jefe de Operaciones debe preguntar por las érdenes de trabajo
que no pudieron finalizarse el dia anterior, donde realizard un andlisis causa raiz del hecho
mediante la utilizacion de la herramienta de mejora continua 5 ¢por qué?, la cual se aprecia

en la lustracion 9.

llustraciéon 9: Analisis causa raiz

Analisis causal

Problema ¢ Por qué? ¢ Por qué? ¢Por qué? ¢ Por qué? ¢ Por qué?

Solucién
Responsable | Plazo]

Fuente: extraido del documento “Andlisis causa raiz”

Lo importante de la utilizacion de herramientas es llegar a la causa raiz que gener6 la no

realizacion de la tarea planificada, entregar una solucion efectiva a aquello, designar un
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responsable y un plazo para su subsanacion. Muchas veces no es necesario el quinto ¢por
qué? Para llegar a la causa raiz, pero es importante realizar el esfuerzo por lograr llegar a

dar con la respuesta real del problema.

Asignar tareas a técnicos residentes

Existiendo ordenes de trabajo pendientes, con materiales e insumos suficientes para su
realizacion y que estén dentro de las capacidades y/o contratos establecidos con los técnicos
residentes, se deben planificar. El Jefe de Operaciones debe ser capaz de organizar el
trabajo de los técnicos del Centro Comercial, velando por que se mantengan los niveles
establecidos desde la Subgerencia de Mantenimiento (minimo 3 drdenes de trabajo al dia
por técnico, sin considerar Grdenes de trabajo preventiva y check list) y los plazos de

respuesta impuestos segun la criticidad del evento.

Es importante recordar que la gestion del mantenimiento es evaluada con
indicadores relevantes para esta tarea: Productividad, orden de trabajo mas antigua, orden

de trabajo mas antigua (activo critico) y promedio dias de cierre.

Iniciar procedimiento de compra de materiales/servicios

Tanto para la compra de materiales e insumos como la contratacion de servicios externos
para la subsanacion de un evento dentro del Centro Comercial, debe proceder el Jefe de
Operaciones segun procedimientos establecidos desde la oficina central de SRI Chile.

En el Anexo 8 se puede apreciar el procedimiento mencionado.

Permitir el ingreso al Centro Comercial

El personal externo que realizard las tareas de mantenimiento debe apersonarse en las
dependencias del Centro Comercial en el dia establecido, por lo que la autorizacién de

ingreso se entregara si es que se cumple con esta condicion.

Recordar que la central de vigilancia debe tener para el momento de ingreso del

personal externo la documentacion solicitada en el momento de la coordinacion del trabajo,
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esto quiere decir, los datos necesarios segun el documento “procedimiento control para

empresas contratista y externas” y el formulario llamado “Ingreso contratistas”.

Revisar trabajos

La revision de los trabajos terminados es una labor trascendental dentro de la gestion de
mantenimiento, ya que es aqui donde se debe lograr mantener los estandares de

operatividad establecidos para los activos criticos del Centro Comercial.

Esta tarea se debe realizar in situ, esto quiere decir que el Jefe de Operaciones
acompafiado con un técnico residente debe revisar y visar los trabajos de mantenimiento

realizado en el lugar mismo.

Para esta tarea se cuentan con dos documentos claves para resolver la problematica
que se genera sobre la calidad del trabajo preventivo realizado, uno que proviene del
proveedor externo, el cual es la guia de servicio externo y el segundo documento es la

formulario de recepcion de trabajos.

Por un lado la guia de servicio externa es un documento gque expone explicitamente
los trabajos realizados, declarados por parte del proveedor (ver Anexo 4), mientras que el
formulario de recepcion de trabajos es un documento generado internamente y que busca
asegurar que el mantenimiento a recepcionar sea de calidad y enmarcados en los
requerimientos establecidos previamente. Como se puede apreciar en el Anexo 5, los
campos que evalla el formulario de recepcion son: Limpieza del activo (Externa e interna),
Funcionamiento, Sistemas de seguridad, eléctrico, Armado, Limpieza del entorno y

estructura de la maquina.

En el caso del transporte horizontal (rampas y escalas eléctricas) y transporte
vertical (ascensores y montacargas), existen formularios especificos los cuales se pueden

apreciar en el Anexo 6 y el Anexo 7 respectivamente.
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Mantenimiento Correctivo

Informar no conformidades

El resultado de esta tarea es la aceptacion del trabajo o bien una retroalimentacion de
aspectos en los que no se cumplen con los requerimientos esperados, en ese caso no se da
por cerrado el mantenimiento del activo y se solicita al proveedor que solucione lo

comentado.

Almacenar documentos de respaldo

El almacenamiento de documentos en este tipo de mantenimiento debe ser
diferenciado a partir de quien realizé el trabajo. Para los mantenimientos realizados por
proveedores externos, el almacenamiento de los documentos del servicio debe durar el
tiempo que se mantenga la garantia vigente, posterior a esa fecha, los documentos deben ser
eliminados, manteniendo su respaldo en digital. Por otra parte, para el mantenimiento que
es realizado por parte de los técnicos residentes, el documento a almacenar es la
planificacion del dia entregada a los técnicos, el almacenamiento de estos documentos es
trimestral, posterior a esa fecha, los documentos deben ser eliminados.

Cerrar la OT en el sistema

El Jefe de Operaciones debe diariamente revisar la plataforma digital de gestion de
mantenimiento, SISCOMAN, y analizar cuales son las tareas declaradas por parte de los
técnicos residentes como finalizadas, y aceptar, mediante previa verificacion en el lugar del

mantenimiento, su cierre definitivo.
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Control de servicios basicos

El control de los consumos generados por parte de los operadores en sus locales y en el
espacio comun es una de las actividades mas relevantes para la empresa, dado que es esta
actividad le constituye una fuente de ingreso econdémico, por lo que se requiere de un

trabajo altamente prolijo por parte de los involucrados en este proceso.

Se entiende como servicios basicos de un Centro Comercial a las fuentes de energia
y agua potable necesarias para que el Centro Comercial opere en dptimas condiciones, se

considera como servicio basico a:

e Agua
e Electricidad
e Gas Natural

e Gas licuado

El Jefe de Operaciones tiene un rol importante dentro de este proceso, ya que es el
responsable de la coordinacion de la toma de lectura de los servicios basicos
correspondientes a su Centro Comercial con el plantel técnico residente del Centro
Comercial y de finalmente subir estas lectura a la plataforma online utilizada por la
empresa para llevar el registro historico de los servicios basicos.

El Jefe de Operaciones del Centro Comercial debe ser capaz de analizar los casos
anomalos producidos en las lecturas registradas, se considera como caso anoémalo a analizar
las fuertes variaciones (variacion superior al 50%) en la lectura entre el mes registrado y su

anterior.

El proceso de toma de lecturas de los servicios basicos a los operadores del Centro
Comercial debe realizarse antes del dia 23 de cada mes, por lo que es labor del Jefe de
Operaciones iniciar este proceso con el tiempo suficiente para poder cumplir con esta

condicién
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Control de servicios basicos

Tomar lectura de
servicios basicos
a locatles

¢Hay anomalias
? 1 . :
enlos consumos? [ Realizar analisis de
los consumos

Imprimir listado de
servicios basicos del
sisterna

Subir lecturas
al sisterna

Si

atipicos

o

‘ v Validar en el
e — sistema las .
lecturas

Centro Comercial
Center Manager | Jefe de Operaciones | Técnicos Residente
(

Imprimir listado de servicios basicos del sistema

El proceso inicia con la descarga de la planilla de importacion de mediciones desde el
sistema, dicho documento contiene el listado de todos los locales pertenecientes al Centro
Comercial con la lectura del mes anterior e informacion propia del operador (N° de
contrato, N° de local, nombre de fantasia, etc.). Se deben descargar todas las planillas

correspondientes a los servicios basicos.

Estas listas deben ser impresas y entregadas al plantel técnico para que ellos se
dirijan a cada uno de los medidores y anotar en la columna medicion actual, las lecturas

correspondientes a cada local.

Subir lecturas al sistema

Una vez recibida por parte de los técnicos residentes las listas con las lecturas de cada uno
de los servicios basicos disponibles en el Centro Comercial de cada local, el Jefe de
Operaciones debe subir estas lecturas al sistema utilizado por la compafiia, para asi iniciar

el proceso de facturacion.

Esta labor debe desarrollarse mensualmente y con fecha limite el dia 23 de cada

mes.
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Control de servicios basicos

Realizar analisis de los consumos atipicos

En el caso de que exista una variacion considerable (superior al 50%) entre la toma de un
mes y la del mes anterior, el sistema solicita al usuario (Jefe de Operaciones) confirmar si

las lecturas son correctas y de ser asi, sefialar la razén de esta anomalia.

Es responsabilidad del Jefe de Operaciones averiguar la razén del evento detectado

y tomar las medidas correspondientes.
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Control y gestion de inventario

Control y gestion de inventario

El control y la gestion de las existencias albergadas en el taller, es una labor importante
para el ejercicio del mantenimiento realizado por parte de los técnicos residentes, ya que un
correcto desempefio en esta area proporciona al sistema une eficiencia importante en la
ejecucion de 6rdenes de trabajo, traduciéndose concretamente en la disminucién de los
tiempos de respuesta a la deteccidon de un evento a subsanar. La gestion del inventario en
las dependencias del Centro Comercial se evoca principalmente a las tareas de mantener la
operatividad de las herramientas proporcionadas al plantel técnico para el desarrollo de las
actividades correctivas y el control de los niveles de stocks de los materiales de alta
rotacion albergados en el taller de mantenimiento.

Para la ejecucion de las tareas de control y gestion de inventario se cuenta con una
herramienta computacional que permite mantener los niveles de inventario en linea y
conocer de manera oportuna la necesidad de reposicion de materiales y/o reparacion de

herramientas.

Realizar 6rden de Informar materiales
Trabajo ocupados
~

Técnicos Residentes

. (Estan los materiales

necesarios?

Descargar Si Asignar OT a
lista de OT técnicos residentes

{No

Y
Validar
descuento de
cantidades en el
sistema

Revisar lista de
materiales

Centro Comercial

Semanalmente

Jefe de Operaciones

Iniciar Descargar lista de
= No
procedimientos de compra de
S materiales (Existen materiales

en stock critico?

Descargar listas de OT

La Subgerencia de mantenimiento utiliza como plataforma online que controla la gestion
realizada por mantenimiento, SISCOMAN (Sistema de control de mantenimiento)

desarrollado por la empresa Geff.

Manual de Gestion de Mantenimiento — SRI Chile 225



Control y gestion de inventario

Uno de los modulos de la plataforma mencionada permite obtener la informacion en
linea del estado de las ordenes de trabajo de cada Centro Comercial, como se aprecia en la
llustracion 10, el modulo otorga la posibilidad, mediante la utilizacion de los filtros
presentes en la plataforma, de generar un Excel con solo las 6rdenes de trabajo en estado
pendiente.

llustraciéon 10: Mdédulo Correctivo por instalacién

Stalus-Manisaimisnte-Sorsctive-porinsialacién

Mes Junio v | Estado Pendiente v | Instalacién GRAN AVENIDA v = #
<

Fuente: control interno de mantenimiento en http://www.geff.cl/siscas/sri/

El Jefe de Operaciones debe descargar diariamente esta lista de Ordenes de trabajo
pendientes y realizar gestion sobre los trabajos, esto quiere decir, contactar con empresas
especializadas cuando la actividad exceda el alcance de los técnicos residentes o planificar

las tareas a desarrollar por el plantel técnico del Centro Comercial durante el dia.

Asignar OT a técnicos residentes

Existiendo ordenes de trabajo pendientes, con materiales e insumos suficientes para su
realizacion y que estén dentro de las capacidades y/o contratos establecidos con los técnicos
residentes, se deben planificar. El Jefe de Operaciones debe ser capaz de organizar el
trabajo de los técnicos del Centro Comercial, velando por que se mantengan los niveles
establecidos desde la Subgerencia de Mantenimiento (minimo 3 érdenes de trabajo al dia

por técnico) y los plazos de respuesta impuestos segun la criticidad del evento.
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Es importante recordar que la gestion del mantenimiento es evaluada con
indicadores relevantes para esta tarea: Productividad del técnico, orden de trabajo mas

antigua, orden de trabajo mas antigua (activo critico) y promedio dias de cierre.

Validar descuento de cantidades en el sistema

Una vez a la semana el Jefe de Operaciones debe solicitar al plantel técnico la plantilla
“Registro de compras” (ver Anexo 9), donde debe haber registro de los materiales

utilizados en la semana en la realizacion de los trabajos de mantenimiento.

Posterior a aquello, el jefe de seguridad debe validar mediante su firma en el

“Registro de compras” y descontar de manera sistémica las cantidades declaradas.

Revisar listas de materiales

Semanalmente, el Jefe de Operaciones debera revisar en el sistema la lista de materiales (y

herramientas) existentes en el sistema.

La lista de materiales es una planilla donde se encuentran todos los materiales
almacenados en el taller de mantenimiento, separados por categoria segun la naturaleza del

material, las categorias que estan almacenadas son:

e Eléctricas

e lluminacién

e Gasfiteria

e Varias especialidades

e Otros (Elementos menores)

Esta planilla muestra cada uno de los items con la informacién relevante para su
control, siendo ésta su categoria, codigo identificatorio, nombre y los diferentes stocks con

los que se maneja su gestion (stock ideal, stock critico y stock actual).

La lista de herramientas es una planilla que sefiala todos los articulos almacenados

dentro del taller de mantenimiento. En esta lista se visualiza cada item con su cédigo
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Control y gestion de inventario

identificatorio, su cantidad, unidad de medida, si esta presente en el taller y su estado

(Bueno, regular, malo o eliminado).

Descargar lista de compra de materiales

En el caso de los materiales, cuando exista algin insumo donde su stock actual sea inferior
al sefialado como critico se dirige automaticamente a la planilla “lista de compra de
materiales” la cual sefiala ademas la cantidad de elementos a comprar para alcanzar
nuevamente el stock ideal propuesto para ese material en particular. De igual manera, existe
una “Lista de compra de herramientas” y esta contiene todo los articulos que fueron
declarados como ausentes del taller (robo, deterioro grave, etc.) o en caso de que la
herramienta pierda la condicién de “buen estado” donde pueda ser solucionado mediante

una mantencion y/o reparacion de alguno de sus componentes.

Iniciar procedimientos de compra

Para llevar a cabo la compra tanto de los materiales y/o herramientas presentes en sus
respectivas listas de compras, es necesario que el Jefe de Operaciones inicie el

procedimiento de compra descrito en el Anexo 8.
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Dialogos de desempeno
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Dialogos de desempefio

. r - .

Revisionin situ de los mantenimientos (correctivosy preventivos)

Reunidén posterior al aviso de finalizacion de trabajos

Dia: —
Duracion: 20 min.

Objetivo: Revisar que el mantenimiento declarado como finalizado cumpla con los estandares exigidos
porla compafiiay/olo declaradoporla empresa proveedora del mantenimiento

Agenda

= Asistirallugar donde se realiz6 el mantenimiento

= Aplicarformulario afinala situacion.

= Aprobar(ono) lostrabajos ejecutados

» Exponer puntos donde no se cumpla conlo exigidoy
ordenar su modificacién.

= Recepciény firma de los documentosoficiales.

Participantes

= Lider: Jefe de Operaciones

= Participantes: Técnicos de mantenimientoy
empresa proveedora del servicio.

Data

» Formulariocorrespondiente al activo
mantenido (Genérico, transporte vertical o
transporte horizontal)

Producto final
» Formulariode recepcion de trabajos.
» Evidencia fotograficadel mantenimiento

Reglas para llevar a cabo la reunién

= Ser cordial

= El Jefe de operaciones guia la evaluacién punto a puntodel formulario de recepcién de mantenciones.

= Solicitar aportes a los técnicos residentes cuando se crea conveniente.
= Se deberdevitar el uso de celulares a excepcion de casos urgentes.
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Planificacion semanal Mantenimientos Preventivos

Reunion semanal

Dia:viernes
Duracion: 30 min.

Objetivo: Planificary coordinar el trabajo preventivo a ejecutar durante la semana préxima.

Agenda

= Revisién carta Gantty Master plan de mantenimiento
» Coordinaringreso a proveedor seguin planificacion.

= Listar Mantenimientos preventivos en planilla.

Participantes
= Lider: Jefe de Operaciones
= Coach: Center Manager

Data

= Masterplan

» CartaGantt

= Planilla planificacién semanal de tareas
preventivas

Producto final
= Planilla planificacion semanal de tareas
preventivas

Reglas para llevar a cabo la reunién

= Ser cordial

= El Jefe de operaciones ejecutala planificacién en conjunto con Center Manager.

= Se deberd evitar el uso de celulares a excepcion de su uso para la coordinacion con proveedores.
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Planificacion diaria de Mantenimiento Correctivo

Reunion Diaria Dia: — )
Duracion: 10 min.

Objetivo: Dar a conocer al personal técnico del Centro Comercial las labores a desempefiardurante el dia.

Agenda Participantes
* Revision planillaOrdenes de Trabajo Pendientes. * Lider: Jefe de Operaciones
= Asignacién de Ordenes de Trabajo a cada técnico * Participantes: Técnicos Residentes

Residente, respetandocriticidady fecha de generacién.

» Entrega dela Planilla diaria Técnicos Residentes Data
= Planilla Ordenes de TrabajoPendientes.
= Planificacion diaria Técnicos Residentes

Producto final
= Planificacion diaria Técnicos Residentes

Reglas para llevar a cabo la reunién

= El Jefe de operaciones debe guiar el proceso de asignacién

= Se debe tener consideracionla criticidad de las 6rdenes de trabajo para su planificacion.

= Ser cordial

= Se deberdevitar el uso de celulares a excepcion de suuso parala coordinaciéncon proveedores.
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Reunién quincenal Evaluacion 5s

Reunion cada dos semanas

Dia: Jueves
Duracion: 30 min.

Objetivo: Realizar evaluacidnestadob5s entaller de mantenimiento

Agenda

» Revisar plan de accion acordadasenla sesion anterior
» Revisarauditoria5s

= Analizar plande accién para cumplir las deficiencias
detectadas.

Participantes
= Lider: Center Manager
» Participantes:
= Jefe de Operaciones
=  Técnicos de mantenimiento

Data
» Auditoriabs

Producto final
= Evaluacién quincenal 5s
= Plan de accién quincenal 5s

Reglas parallevar a cabo la reunién

= Ser puntual

= El Center Manager guia la evaluacién punto a puntode la evaluacionde 5s

» Es necesariala participaciénentodos los temasy adherirse ala agenda de lareunion
= Se deberd evitar el uso de celulares a excepcién de casos urgentes
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Traspaso de turno

Reunion Diaria Dia: —
Duracion: 10 min.

Objetivo: Informar al Técnico Residente entrante sobrelas novedades ocurridas durante su ausencia.

Agenda Participantes
* Informar por parte del técnicoresidente presenteen | ® Participantes: Técnicos Residentes Nota:
el Centro Comercial asu par entrante acerca de: * Coach (opcional): Jefe de Operaciones El traspaso de turno, se genera cuando existe

contacto directo entrelos Técnicos Residentes

* Novedadesdelturno. . )
durante el horariode trabajo.

* Avancesde lo realizado en su ausencia. Data

= Técnico Residente entrante audita el estadodel taller | ® Auditoriadiariataller de mantenimiento

En caso del turno saliente nochey el turno
» Bitdcora de mantenimiento.

de Mantenimiento, al momentodeiniciar suturno. Intermedio, el técnico comunicalos aspectos
* Entregade auditoriaaJefe de Operaciones Rfalevantes asu par_mt_ad|ante elusodela
Bitdcora de mantenimiento, la cual debeser
leida por el técnico residente entrante.

Producto final
» Auditoriadiariataller de mantenimiento

Reglas parallevar a cabo la reunién

* Llaauditoriadebe serejecutadaa concienciay respetando los puntos a evaluar
= Ser cordial

» Se deberd evitar el uso de celulares a excepcién de emergencias.
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VisitaJefe de Mantenimiento a Centros Comerciales

Reunidon de Gestion del Mantenimiento

Dia: Segtin Plan
Duracién: 120 min.

de causaraiz.

Objetivo: Revisiondeindicadores, presupuesto, 5s, Plan de accién para problemas escalados y anélisis

Agenda
= Revisar presupuestosegin tltima informe de control
De gestion.
= Revisarendetalleindicadores:
=  Cumplimiento
= Actualizaciones
=  Tareasplanificadas
= Revisar motivos de desviaciones respectoa la
meta
» Realizarideas de mejora yanélisis de causa raizde
Problemas escalados.
= Revisartemasinternoscon Técnicos Residentes
= Revisaracuerdostomados en la Gltima reunién.

Participantes

= Lider: Jefe de Mantenimiento

= Participantes: Center Manager—Jefe de
Operaciones

= Coach (Opcional): Subgerente de

» Mantenimiento—Supervisor de Sinergia

Data
» Indicadoresde gestién.
* Minuta altima reunion

Producto final

= Correotipo con acuerdosy compromisos.

* Plande accién paraJefe de Mantenimiento
local

Planificacién:

Punta Arenas

Mensualmente

Trimestralmente Linares
Antofagasta

Bimestralmente Los Andes
Puente Alto

Gran Avenida

La Dehesa

Las Rejas

Plaza Maipu

Vifia 15 Norte

Reglas para llevar a cabo la reunién
= Ser puntual

» Esnecesarialaparticipaciénentodos lostemasyadherirse ala agendade lareunién
= Se debe evitarel uso de celulares a excepcion de emergencias o en caso que pueda aportara lareunion.
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Anexo 1

PROCEDIMIENTO CONTROL PARA EMPRESAS CONTRATISTAY
EXTERNAS

Cada vez que se necesite realizar algun trabajo al interior del Centro Comercial, se debera

cumplir con lo siguiente:

1. El Local o Empresa que necesite realizar trabajos, debe solicitar la correspondiente

autorizacion a la Administracion del Centro Comercial, ya sea por correo 0 documento

escrito:

e Center Manager
e Jefe de Operaciones
e Jefe de Seguridad

e Encargada administrativa

. Junto con la solicitud de los trabajos se debe adjuntar el Formulario de Autorizacion de
Trabajo (Adjunto), este formulario debe ser llenado en su totalidad, para seguir el
proceso de autorizacién de ingreso al Centro Comercial.

Cada vez que ingrese una empresa o0 persona a trabajar al Centro Comercial debe
registrarse en la Central de Seguridad (2do. Piso), y enviar la documentacién 48 horas
antes, ya que debe ser revisada, para dar la autorizacion respectiva de ingreso al Centro
Comercial.

. Antes de comenzar los trabajos se deben presentar en la Central, los documentos que
mas abajo se indican, esta documentacion es obligatoria para todas las empresas que
realicen trabajos en cualquier dependencia del interior del Espacio Urbano Los Andes.,

ya sean esporadicos o periédicos.

La documentacion que se solicita es a base de la Legislacion Laboral y de Prevencion

de Riesgos:

e Contrato de trabajo de todos los colaboradores.
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e Registro de entrega de Elementos de Proteccion personal segun la tarea a
realizar.

o Certificado de adhesion a una mutualidad.

e NOmina de trabajadores que asistiran en el dia con firma diaria.
e Copia de Seguro de Responsabilidad Civil.

e Credencial de instalador certificado SEC. (Trabajos eléctricos)

e Procedimiento seguro de cada trabajo a realizar ejemplo: Soldadura, Trabajo en
altura, Trabajo con maquinas en general.

e En caso de uso de elementos Quimicos, debe presentar hoja de seguridad del
Quimico y capacitacién de quienes manipularan las sustancias quimicas.
(Pinturas, Solventes, Combustibles etc.).

e Registro de Maquinas y Herramientas que se ocuparan para realizar los trabajos
(conforme al Formulario descriptor de tareas.

Dichos documentos, podran ser entregados en fotocopias a la Central, para ser

archivados, y asi, evitar tener que estar presentandolos cada vez que vengan a trabajar.

5. También, se exigird a cada persona que deba trabajar, los siguientes elementos de
proteccion personal:

e Guantes de seguridad.
e Casco con barbiquejo.
e Zapatos de Seguridad.

e Arnés de seguridad de cuerpo completo, Clase A., con cuerda de vida. (Si
corresponde)

e Lentes (si corresponde)

REQUISITOS PARA REALIZAR TRABAJOS EN ALTURA

En caso de que los trabajos se deban realizar en el techo o a una altura superior a 2mt., se

deben cumplir las siguientes exigencias:

e Al momento de presentarse en el Centro Comercial, deberan presentar en la
Central de Seguridad, los documentos indicados anteriormente en el punto 4 y
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Certificado médico altura fisica. (Art. 186 Codigo del Trabajo), de cada
trabajador que subira al techo.

e Se hace presente que cuando se deban realizar trabajos donde existan riesgos de
caida, se deberd utilizar cuerdas de vida horizontal.

e Latechumbre del Espacios Urbano donde estan ubicados los diferentes equipos,
es bastante grande, v, si el trabajo a realizar se encuentra a una distancia que no
signifique peligro de caida, no es necesaria la utilizacion de la cuerda de vida
horizontal.

e Todos los trabajos en el borde de la techumbre o nivel superior a 2 metros,
deben obligatoriamente utilizar puntos de anclajes o cuerdas de vida horizontal
con una resistencia al menos de 22 KN, por persona asegurada.

e Ademas de lo anterior, se debera llenar la lista de chequeo que se adjunta.

e Una vez que se hayan cumplido todas las exigencias, la persona de la
Administracion, que se encuentre de Turno, firmara la Autorizacion para subirse
al techo, la cual quedard archivada en la Central. (Adjunta).

Se hace presente que el no cumplimiento de alguna de las exigencias indicadas

anteriormente, serd motivo para no autorizar los trabajos.
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Anexo 2

AUTORIZACION DE INGRESO PARA CONTRATISTAS A LOS LOCALES

Fecha solicitud: / /20___ Fecha de Trabajos: / /20___

Por medio del presente, solicito Autorizacion para realizar trabajos internos en el local..........ccccveeeennee |\
los cuales los cuales no interfieren con la arquitectura o modifican otras instalaciones, en el caso de no cumplir
con las exigencias, el personal de Mantencion, Prevencion de Riesgos y/o Seguridad podra detener dichos
trabajos, inclusive no permitir el ingreso de dichos contratistas.

Como empresa que presta servicios en EU Los Andes., nos comprometemos a cumplir con todas disposiciones
legales y las normas internas de Espacio Urbano, Ademas, debe cumplir con las siguientes normas de seguridad
para el trabajo solicitado, avisado con 48 hrs. de anticipacion de acuerdo a lo que establece el Manual de
Prevencion de Riesgos para Empresas Contratistas.........ccceevervrverrerresservesseessersesssessesssessessaes

LISTADO DE PERSONAS AUTORIZADAS A TRABAJAR

NOMBRE COMPLETO RUT

Descripcion del trabajo a realizar:
Disposiciones de Prevencion de Riesgos (genérico): Uso de elementos de proteccion personal (EPP) tales como:
casco, audifonos, antiparras, guantes, Zapatos de seguridad, etc. Para trabajos de soldadura se debera contar con
Extintor de PQS de 6 Kg. como minimo y EPP correspondiente al trabajo. Para trabajos en altura se debera contar
con arnés de seguridad y anclado. Para trabajos eléctricos se debera contar con EPP dieléctricos ademas de
mantener equipos de trabajo/cables con su respectiva aislacion. Cualquier otro trabajo sera revisado para
implementar las medidas basicas de prevencion de riesgos.

Disposiciones legales: Contrato de trabajo de sus trabajadores (contratistas y/o subcontratistas), pago de las leyes
sociales (AFP; Fonasa, Isapre) seglin corresponda, poseer Reglamento Interno de Orden, Higiene y Seguridad (10 o
mas trabajadores), cumplir con D.S. N° 40 art. 21° sobre la obligacion de informar los riesgos laborales a sus
trabajadores y tener constituido y funcionando Comité Paritario (con mas de 25 trabajadores).

Seguros: El contratista tomara un seguro irrevocable a su nombre, durante todo el plazo de ejecucion del contrato.
Estas poélizas deberan cubrir los riesgos de las construcciones, equipos, mercaderias, instalaciones y otros,
ademas de las obras que se encomienda ejecutar, asi como el de los materiales depositados al pie de la obra. El
monto del seguro debera superar las UF 3.000. Con renovacién automatica de plazo durante toda la ejecucion de
las obras y sus modificaciones. El contratista debera tomar un seguro a su favor y a favor del Mandante, contra
danos a terceros y responsabilidad civil que se produzcan por causa o con ocasion de los trabajos tanto al interior
de recinto de la obra como fuera de ellos por actividades relacionadas con la faena. El contratista debera acreditar
antes de su ingreso encontrarse al dia en el pago de las primas de los seguros. Las pdlizas que se contrate, deben
contener la renuncia al derecho de subrogacion del Asegurador en contra de la Arrendador.

Sector donde se realizara el trabajo:

Mutual adherente: Teléfono Emergencia: Plazo estimado del trabajo:

Nota: Al momento de ingresar a las instalaciones, favor de registrarse en el departamento de seguridad, el cual
esta facultado para realizar una revision de sus pertenencias e implementos de seguridad desde el ingreso hasta
su salida de nuestras instalaciones. El no cumplimiento de cualquier norma o falta a estas, los faculta para
solicitar el retiro de vuestro personal de nuestras instalaciones.

Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma
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Administracion Seguridad Locatario y/o Contratista
Responsable
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Anexo 3

BN
EEN Gerencia de Operaciones
EEE Sub Gerencia de Mantenimiento
| BB

Planificacidon de tareas de mantenimiento semanal

Ordenes de Trabajo pendientes

Tarea Fecha

Mantenimiento Preventivo programado

Tarea Fecha

Fecha: |
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Anexo 4

GRUPO SINERGIA Ne:OT23508SN
Grupo Sinergia Focka (A-M-1: 20184403
PATENEIA e .vwrx:\? Orden de Trabajo Cullficalia: §
(GENERG: Plazner Marenireierio RESPONSABLE: Chinstian Guzmen ]
IDURACION ESTIMADA; 0020 00 NOTAS:

ACTIVO
DESCRIFCION: CLIMATIZACION EU ORAN AVENIDA

xllt'.\llo. EN O ES PARTE DE: 0 SRI ESPACTO URBAND GRAN CLASIFICACION I: GRAN AVENIDA

TIPO: CLIMATIZACION CLASIFICACION 2: CLIMATIZACION

FRIORIDAD: CENTRO DE COSTOY

CODIGO DY BARRAS:

TAREAS PLANIFICADAS
[ TAREA: ENTREGA MANTENIMIENTO DE CLIMATIZACION

FECHA PROGRAMADA: 200 504- |6 DURACION ESTIMADA: 00:0000

TIPO DE TAREA: Entrega Mantessmiento FECHA Y HORA DE INICIO; 2T gbv_- 20\@
| PRIORIDAD: Ml FECHA Y HORA DE FINALIZACION; _ 3 ™M a,, « 20VE
[CLASIFICACION 1 TIEMPO DE EJECUCION: 900000
| CLASIFICACION 2: Climstizacion TIEMPO REAL DE PARO DEL ACTIVO: 00 00,00

| ACTIVADOR Fecha (A-6-D) Cada 3 Mas o)

SUBTAREAS

| GRUPOPARTE II PROCEDIMIENTO % RESULTADO
{Ma &Cl i

e YepWia manten@oN @ \on H:RFentes equPes d<
C\Xmaxi 2R A0 N

- Vel

«1, e,g\;f

4 uxmas de Age

|

|

R . Chertiad Guamom
1 ACEPTADO POR VALIDADO POR REALIZADO FOR
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Anexo 5

EE ACTIVO:

B m Gerencia de Operaciones [ FECHA MANTENCION:
) Sub gerencia de mantenimiento | FECHA PROGRAMADA:
L NOMBRE PROVEEDOR:

PAUTA DE REVISION DE MANTENCION

INSTRUCCION:

TABLA N1

Acudir al lugar donde se encuentra el activo donde se realizé la mantencion preventiva

Revisar cada uno de los items de la tabla nimero uno

Se espera que la inspeccién dure 15 minutos aproximadamente

Indicar conformidad segln corresponda

Indicar no aplica, cuando el campo abordado no corresponda al activo

Si se genera una no conformidad, dejarla de manera explicita en la ficha como observacion de la revision

DISCRIPCION DE LABOR NO APLICA | | CONFORME | INO CONFORME

1

Revisidn de funcionamiento

Revision de limpieza interior del activo

Revision de limpieza exterior del activo

Revision de limpieza entorno de trabajo

Revision de sistemas de seguridad

Revision de armado y estructura del activo

~Njo|lo|s|w N

Revision visual tablero eléctrico

OBSERVACIONES:

NOMBRE RESPONSABLE

Manual de Gestién de Mantenimiento — SRI Chile

244




ANexo 6

PAUTA DE INSPECCION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

ESCALA, ACERA Y RAMPA

LOCAL |PROVEEDOR

TIPO ACTIVO

ACTIVO

FECHA

ESTADO EMBARQUES SUPERIOR E INFERIOR

Que tapas no se hundan ni tengan puntas levantadas. Al pisar no tenga
movimiento. Que permita abrirla sin mayor inconveniente

ESTADO PELDANOS

Que no tengan dafios en las huellas, ni deformaciones en el cuerpo del
peldafio

ESTADO SEGURIDADES (EXTERIORES)
CHEK LIST ASCENSOR Y MONTACARGA

ESTADO ZOCALOS Y FALDONES

Deben contar con todos sus tornillos, los cuales no deben sobresalir. La
separacion con los peines no deben sumar 7 mm, maximo 4 por costado

ESTADO ENTRADAS PASAMANOS

Las tapas no deben estar quebradas, y se deben accionar al contacto. Al
soltarla seguridad, debe continuar detenida

VELOCIDAD ENTRE PASAMANOS/PELDANOS

Pasamanoy peldafio debenirsincronizados

S|

O

S|

O

S|

O

Sl

O

Sl

O

S|

O

ACTIVIDADES QUE DE NO CIMPLIRSE EL EQUIPO DEBE QUEDAR DETENIDO

NO Sinocumple

O

\[0)

O

NO

O

\[¢]

O

\[e]

O

NO

O

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrar No
conformidad

Si no cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrar No
conformidad

Si no cumple

Consultar a proveedor si se puede repararose
debe dejar detenido el equipo. Registrar No
conformidad

Si no cumple

Consultar a proveedor si se puede repararose
debe dejar detenido el equipo. Registrar No
conformidad

Sino cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo. Registrar No
conformidad

Sino cumple

Consultar a proveedor si se puede reparar o se
debe dejar detenido el equipo.Registrar No
conformidad

LIMPIEZA DE POZO SUPERIOR
No hay suciedad ni polvo, manchas de aceite, ni restos de otros

elementos para la limpieza o mantenimiento
LIMPIEZA DE POZO INFERIOR

No hay suciedad ni polvo, manchas de aceite, ni restos de otros

elementos para la limpieza o mantenimiento
ESTADO PEINES

Todos los peines deben contar con todos sus dientes

EXISTENCIA ELEMENTOS AJENOS AL EQUIPO
Verificar que no existan elementos extrafios en peines ni pasamanos. Y

que no falte ninguna pieza de la escala
GOLPES (Y RUIDOS) EN PELDANOS

No haya golpes o roces del peldafio con los peines. Que no existan ruidos
en el trayecto de los peldafios

ALINEAMIENTO PELDANOS Y PEINES

Mirar que la huella del peldafio ingrese por el centro del diente del peine
ynoroce la base de la huella

DETENCIONES BRUSCAS EN RECORRIDO

Que el trayecto sea parejo (sin saltos ni movimientos inadecuados) ni
detenciones bruscas o tiritones

S|

OgOd

Sl

O

S

O

Sl

O

S|

OO

ACTIVIDADES QUE SI NO SE CUMPLEN NO SE RECEPCIONARA EL SERVICIO Y SE DEBE SOLICITAR
MEJORAR LA CONDICION

NO Sinocumple

O

OF O

O 0O O O

No se recepciona servicio, se debe solicitar

realizar de nuevo
Si no cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar

realizar de nuevo
Si no cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar

presupuestar la mejora
Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar

mejorar la condicidn
Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicidn

Sino cumple

No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicidn

2
=z
(]

P
(@)
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RUIDOS EN MAQUINA O MOTOR SI  NO Sinocumple

. . No se recepciona servicio, se debe solicitar
Que no hayan ruidos extrafios, comparar con otra escala

mejorar la condicién

Echara andarla escala y ver que funcione 30 segundos en subida y 30 D No se recepciona servicio, se debe solicitar

segundos en bajada mejorar la condicidn

LIMPIEZA DE CURVAS DE PASAMANO SI  NO Sinocumple

D No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién

La mantencion se debe realizar con botonera de inspeccién. La botonera D No se recepciona servicio, se debe solicitarla

debe quedar guardada por mantencion de la tienda entrega de botonera

O Og O

Al abrirla curva, esta debe encontrarse sin acumulacion de suciedad

O

Observaciones:
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Anexo 7

PAUTA DE INSPECCION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

ASCENSOR Y MONTACARGA

LOCAL |PROVEEDOR TIPO ACTIVO
ACTIVO FECHA

ACTIVIDADES QUE DE NO CIMPLIRSE EL EQUIPO DEBE QUEDAR DETENIDO
ESTADO DE BANDA ELECTRONICA DE SEGURIDAD

SI  NO Sinocumple
Consultar a proveedorsi se puede repararose
debe dejar detenido el equipo. Registrar No

conformidad
Sino cumple

Al interrumpir el cerrado, debe funcionar.

RUIDOS Y GOLPES EN RECORRIDO

Consultar a proveedorsi se puede repararose
debe dejar detenido el equipo. Registrar No
conformidad

ACTIVIDADES QUE SI NO SE CUMPLEN NO SE RECEPCIONARA EL SERVICIO Y SE DEBE SOLICITAR

MEJORAR LA CONDICION
CHEK LIST ASCENSOR Y MONTACARGA SI  NO Sinocumple
Sala de maquinas debe estar limpia, ordenada e iluminada. NO ES D No se recepciona servicio, se debe solicitar
BODEGA mejorar la condicién
REVISION DE ORDEN Y LIMPIEZA DE CONTROL O Sinocumple
Sin polvo. Nada ajeno al tablero. Cableado ordenado. limpio y aspirado. No se recepciona servicio, se debe solicitar
Bandejas con sus tapas y rotulado mejorar la condicién
ESTADO DE PUERTAS DE PISO NO Sinocumple
Piso a piso, revisar que puertas se habran sin esfuerzo (fluido), se cierren No se recepciona servicio, se debe solicitar
solas, que no tengan abollones, golpes o roces mejorar la condicién
ESTADO DE PUERTAS DE CABINA NO Sinocumple
Piso a piso, revisar que puertas se habran sin esfuerzo (fluido), se cierren No se recepciona servicio, se debe solicitar
solas, que no tengan abollones, golpes o roces mejorar la condicién
ESTADO DE LAS PISADERAS NO Sinocumple
No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicidn
Sinocumple
No se recepciona servicio, se debe solicitar
presupuestarla mejora
Sino cumple
No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién
Sino cumple
No se recepciona servicio, se debe solicitar
mejorar la condicién
Sino cumple
Solicitar charla de rescate e instructivo de
rescate a supervisor
Sino cumple
No se recepciona servicio, se debe solicitar
presupuestar la mejora
O Sinocumple
No se recepciona servicio, equipo no queda
apto para traslado de pasajeros. Se solicita
presupuestar la mejora

Que no tenga ruidos extrafios ni movimientos

2m
O OE

O

Pisaderas deben estar a nivel (max. 5 mm)sin elementos extrafios

ESTADO DE BOTONES DE CABINA

Que estén todos, funcionen, enciendan la luzy que marquen el piso que
corresponde. Abriry cerrar puertas, y alarma debe funcionar

LIMPIEZA DE POZO

En pozo, debe quedar limpio, sin elementos extrafios, filtraciones ni
residuos

LIMPIEZA DE SOBRE CABINA

En sobre cabina. revisar aceitera, limpieza de rieles y que no exista
acumulacidén de polvo ni elementos extrafios

INSTRUCTIVO DE RESCATE

] - [u] - [w] - [u] - [u] - [=
odoldo

O O E
OF 0OE

Verificar existencia de instruccion para rescate de pasajeros en espafiol

)
=2
(o]

FUNCIONAMIENTO DE TODOS LOS BOTONES DE PISO

Que estén todos, funcionen e indiquen llamado.

O
O

FUNCIONAMIENTO DE ALARMA Y CITOFONIA

O
OE

Al apretar botdn, tiene que funcionarla alarmay contestar alguien el
citofono
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EL EQUIPO SE DETIENE A NIVEL DE PISO EN SUBIDA SI NO Sinocumple

D D No se recepciona servicio, se debe solicitar

Equipo debe quedar a nivel (max. 5 mm) ) | dicis
mejorar la condicién

EL EQUIPO SE DETIENE A NIVEL DE PISO EN BAJADA S NO Sinocumple
N ” " lici
Equipo debe quedar a nivel (méx. 5 mm) D D o.se recepuona. s'e:rvu:lo, se debe solicitar
mejorar la condicién
BARANDA DE SEGURIDAD S NO Sinocumple
Baranda de seguridad en cabina D D No se recepciona servicio, se debe solicitar

presupuestar la mejora

Observaciones:
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Anexo 8

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

. |
RI - COMPRAS
- POLOPECF01

SOLUCIONES DE RENTA INMOBILIARIA

POLITICA

. INTRODUCCION

El objetivo de la gestion de compra es normar los procedimientos de las adquisiciones
necesarias para el funcionamiento normal de los centros comerciales a través del sistema
ERP, para las Sociedades administradas por SRI, dejando trazabilidad de los gastos,

documentos y aprobadores. Garantizando la objetividad, transparencia y mejor precio.
Las areas involucradas en el proceso son:

e Mantencion

e Operaciones

e Seguridad y Prevencion de Riesgo
e Marketing

e Arquitectura

I1. POLITICAS DE COMPRA

e Sera responsabilidad de todos los Colaboradores involucrados directa o indirectamente
en las actividades de compras y particularmente de los supervisores directos, establecer
y preservar relaciones adecuadas con los proveedores garantizando el uso de practicas

de compras inobjetables (de acuerdo al cumplimiento de contrato).

e EI personal encargado de interactuar en la adquisicion de productos y servicios debe

colocar d6rdenes de compra y/o celebrar contratos con proveedores sin incurrir en

Manual de Gestion de Mantenimiento — SRI Chile 249




favoritismos de ninguna indole, privilegiando Unicamente el interés global de la

Compaiiia, de acuerdo a la ley 20.393.

e Toda compra o acuerdo con proveedores debe estar previamente autorizada por la
instancia con las facultades o atribuciones de compra necesarias, promover una sana
competencia entre proveedores para obtener el méximo valor agregado para el negocio
sin perder de vista el desarrollar relaciones con proveedores, de mutuo beneficio, de

largo plazo, con altos estandares de calidad, cumplimiento y transparencia.

e Se promoverd el mantener una cantidad éptima de proveedores por rubro de compra
que asegure una sana competitividad y diversificacién del riesgo para la continuidad de

la operacion.

e Denunciaremos la corrupcién y colusion ante cualquier caso que se produzca dentro de

la compafiia y proveedores.

e La seguridad de los datos e informacion personal y comercial de los proveedores son
un factor relevante, siendo tratados en todo momento con caracter reservado y
confidencial. Por lo mismo se declara que no revelara ninguna informacion de carécter

comercial, técnica y/o econdmica de sus proveedores.

e Para las diferentes areas que requieran comprar bienes o servicios para la adecuada
operacion y funcionamiento de los centros comerciales, se definiran 2 categorias de
compra:

1) Por contrato (costo fijo): Esto se dara para seguridad, aseo Yy

mantenimiento (Facility), para lo cual se generaran licitaciones de compra.
2) Por servicios esporadicos o compra de materiales.

e Se solicitara al proveedor que se adjudique la licitacion antecedentes legales y sociales.

e Los proveedores podran ser evaluados en su desempefio de acuerdo con los criterios de
evaluacion objetivos en funcion de las caracteristicas del producto adquirido o servicio

contratado.

e Para las licitaciones se invitardn un minimo de 3 empresas, que permita una

comparacion por servicios equivalentes.
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e Para licitaciones existiran criterios de seleccion:

- Experiencia: Deberan ser empresas especialistas en el rubro y
reconocidas en el mercado. Excepciones ser el representante de la
marca, Unico proveedor en la zona, acuerdo marco o proveedor con
contrato de mantenimiento preventivo.

- Propuesta Economica: Se considerard el valor de la oferta econémica

de bienes y/o servicios.

- Propuesta Técnica: Se consideraran los servicios solicitados, evaluando
el cumplimiento del servicio y la calidad del producto entregado, el
respaldo y la garantia del bien o servicio. También la continuidad del
servicio en el tiempo y prioridad a las empresas locales.

- Términos Legales: Se exigira “Certificado de antecedentes laborales y
previsionales emitido por la Direccion del Trabajo(F30-1) de
trabajadores”. (Al inicio y después mes a mes), también de exigird
“Certificado de adhesiéon a una mutual de seguridad”. (Al inicio y
después mes a mes).

e Los participantes que se encuentren en procesos de adquisicion y contratacion tendran

a su disposicién toda la informacion de los estados y resultados de estas.

e La orden de compra, siempre debe ser emitida previa a la compra de bienes y/o
servicios, para asegurar que el gasto haya sido aprobado segun los lineamientos de esta
politica. (Exceptuando los casos que se trate de emergencia ver manual de

procedimiento COMCF002 Manual de procedimientos de compras por emergencias).

e Las emergencias seran informadas por el Center Manager y validadas por el
Subgerente del area respectiva y seran tratadas como excepciones. La validacién sera

via telefénica y respalda por correo electronico el que se subira a sistema ERP.

e Para los casos donde no se haya negociado un plazo especial en dias, se ha establecido
el plazo de pago promedio de 30 dias corridos, desde la fecha de recepcion de la
factura.

e Toda factura emitida debera contar obligatoriamente con la siguiente documentacion:

v Orden de compra
v Recepcién del bien o servicio (hoja de servicio o guia de despacho
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validada)
v’ Estado de pago
v Guia de despacho segun corresponda
v" F30-1 cuando corresponda
e Para realizar el pago a proveedores de Facility, se solicitard mensualmente el F30-1
para respaldar el pago previsional y de remuneraciones realizado a sus trabajadores,
este documento debe ser subido a sistema ERP, como cumplimiento de dicha

exigencia.

e Si el proveedor no cumple con los acuerdos u obligaciones del contrato o ha tenido
anteriores incumplimientos, estas serdn causas suficientes para el cobro de multas,

garantias o dar término al acuerdo contractual, dependiendo de la magnitud de la falta.

e Todas las adjudicaciones y evaluaciones realizadas a los proveedores seran de manera
objetiva tanto técnicas, como comerciales y legales, promoviendo la igualdad de

oportunidades.

e EIl mecanismo de formalizacion ante cualquier solicitud de compra de bienes o
prestacion de servicios se emitird una orden de compra en la que se detallara el tipo de

producto o servicio requerido, asi como la cantidad de productos solicitados.
e Las drdenes de compra deben cumplir los siguientes lineamientos:

- No se podran hacer trabajos sin 6rdenes de compra.

- Para poder emitir una 6rden de compra, el proveedor debera estar creado
en sistema ERP, serda el area de contabilidad quien ingresara al proveedor
al sistema, con ficha entregada por el area requirente la que debe contar
con todas las autorizaciones, validando Dicom e informando en caso de
que tenga problemas el proveedor a ingresar.

e Para las compras por servicios esporadicos 0 compra de materiales se utilizaran los

siguientes criterios:

De 50 hasts 500000
De $500.001 hasta $999.999
Desde $1.000.000
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e Para el proceso de licitacion, se debera programar una reunion presencial con el
objetivo de realizar las consultas o modificaciones pertinentes a la licitacion y
contratacion. Los participantes deben asignar un administrador para que sea el

responsible y vele por el fiel cumplimiento de este.

e No se podran recibir facturas sin 6rdenes de compra emitidas, sin estados de pago y

documentos adjuntos comprobatorios y autorizados.

e Las ordenes de compras deberan ser validadas por diferentes personas dependiendo del

area en que se esté realizando el gasto:

Area de Area de Area de Segunidad Area de Area de Marketing
Mantencion ‘Operaciones Arguitectura
Validaciones

requeridas $0hasta® Scbe3 FO0hastad thre$ 3 0 hasta Scbre § Sﬂhasia$ EObI'Eﬁ $0hasta §
420909 500.000 409 200 5 420000 500.000 5,000,000 E-DCOODD

Center Manager X X X X X X X X X X

Jefe de X X
Mantenimiento

Subgerente de X
Mantenimiento

Subgerente de x X x
Operacicnes

Subgerente de x x
Seguridad

Gerente de x x
Marketing

Gerente Comercial y X
Marketing

Gerente de Cenfros x
Comerciales

Total validaciones 2 3 1 2 2 2 2 3 2 3

e El Centro Comercial debera cargar la factura al Sistema ERP, para ser contabilizada.

e El Centro Comercial generara un informe mensual de drdenes de compras abiertas por
cierre de mes y continuard gestionando con proveedor facturas que quedaron

pendientes.

e Las compras realizadas por el area de Arquitectura, requerird orden de compra previa
cotizacion, serd el Center Manager el responsable de requerir al proveedor la
documentacion que acredite cumplimiento de remuneraciones, mutualidad, seguros e

inducciones de sus trabajadores.
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e Para las compras realizadas por el area de Marketing y Publicidad se solicitaran
muestras del producto antes de la adquisicion, lo que serd acordado con la agencia de

publicidad contratada.

e Para el &rea de Marketing y Publicidad, los servicios contratados por montos mayores

seran adjudicados por licitacion con productoras conocidas.

e Para la realizacion de los servicios contratados, el proveedor utilizard personal propio e
idoneo. Los trabajadores utilizados por el proveedor desarrollaran sus funciones bajo
vinculo de subordinacion y dependencia de este ultimo, no teniendo relacion laboral
alguna con ACC y por lo tanto, no podran ser considerados como trabajadores de ACC
para ningun efecto. Corresponde Unica y exclusivamente al proveedor el pago de las
remuneraciones, gratificaciones, cotizaciones previsionales y de salud y las retenciones

tributarias y demas prestaciones a que haya lugar.

e ACC tendra la facultad de verificar el cumplimiento de esta clausula, obligandose el

proveedor a proporcionar todos los antecedentes que al respecto le sean solicitados.

e EIl proveedor faculta expresamente a ACC a retener, total o parcialmente, todo pago o
anticipo que deba efectuarse, cuando el proveedor no haya cumplido integra y
oportunamente con todas y cada una de las obligaciones a que se ha hecho referencia
precedentemente, y siempre que dicho incumplimiento se haya acreditado

debidamente.

e En caso de que ACC fuere demandado en forma solidaria o subsidiaria ante los
tribunales de justiciar por algin empleado del proveedor, ACC estara facultado para
retener de uno o mas estados de pagos, a su voluntad, la suma capital demandada, la
cual sera reintegrada al proveedor en caso de lograr algun acuerdo con el demandante
en la audiencia de conciliacion: en caso que el proveedor le pague directamente al
demandante la suma demandada o, en caso que la pretension del demandante fuere
integramente rechazada mediante sentencia judicial ejecutoriada, lo anterior

descontada indemnizacion correspondiente.
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e Conflicto de intereses, para resguardar a nuestra Compaiiia, el proveedor declara que
entre éste y ACC, existe una relacion que se enmarcan el estricto plano comercial no

existiendo conflicto de interés alguno entre las partes.

e EIl proveedor declara no tener, a través de sus socios, vinculo de parentesco o de
consanguinidad alguna con cualquier trabajador de ACC, no existiendo conflicto

alguno entre las partes.

e De poseer alguno de los vinculos mencionados, el proveedor debera informar mediante
carta formal, la relacién de parentesco o sociedad, con el propdsito que ACC analice,
evalué y tome las decisiones correspondientes a efectos de aprobacion del respectivo
contrato.

e Para respaldar el cumplimiento de la Ley N°20.393 que establece la responsabilidad
penal de las personas juridicas respecto de los delitos de lavado de activos,
financiamiento al terrorismo y cohecho a empleados publicos nacionales y funcionarios
publicos extranjeros. El proveedor que se adjudica una licitacién por contrato fijo
deberd entregar declaracion jurada firmada ante notaria, la que debe adjuntarse al
contrato de bienes y/o servicios.

Cumplimiento:

e Los lineamientos establecidos en esta politica se deberan cumplir integramente y en

caso de no cumplimiento el colaborador debera solicitar autorizacion en 1 nivel:

o Nivel 1: Subgerente de cada una de las areas.

Incumplimiento:
e EIl incumplimiento a la politica establecida en este documento sera analizara caso a

caso, determinando las responsabilidades y magnitud de quienes las incumplan.
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Anexo 9
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Anexo 12

Formulario auditoria 5s

Preguntas
11 ¢No hay cosas indtiles que pueden molestar en el entorno de trabajo?
12 ¢No hay materias primas, semi elaborados o residuos en el entorno de trabajo?
13 ¢ Estan todos los objetos de uso frecuente ordenados, en su ubicacion y
Clasificar correctamente identificados?
14 ¢ Esta todo el mobiliario :mesas, sillas, armarios ubicados e identificados
correctamente?
15 ¢No Existe maquinaria inutilizada en el entorno de trabajo?
1.6 ¢Estan los elementos innecesarios identificados como tal?
21 ¢ Estan claramente definidos los pasillos, areas de almacenamiento, lugares de
trabajo?
22 ¢Son necesarias todas las herramientas disponibles y facilmente identificables?
93 ¢No Hay ningun tipo de obstaculo cerca del elemento de extincién de incendios mas
cercano?
Ordenar 24 ¢ Estan las estanterias u otras &reas de almacenamiento en el lugar adecuado y
' debidamente identificadas?
”s ¢ Tienen los estantes letreros identificatorios para conocer que materiales van
depositados en ellos?
26 ¢ Estan indicadas las cantidades maximas y minimas admisibles y el formato de
almacenamiento?
31 iRevise cuidadosam?nte el suelo, los pasos de acceso y los alrededores de los equipos! ¢(No
hay manchas de aceite, polvo u otros?
32 ¢No hay herramientas o equipos sucios? ¢Puedes encontrar manchas de aceite,
o polvo u otros?
Limpiar 33 ¢No hay elementos de la luminaria defectuoso (total o parcialmente)?
34 ¢ Se mantienen las paredes, suelo y techo limpios, libres de residuos?
35 ¢ Se mantienen los implementos necesarios para la limpieza del area de trabajo?
36 ¢ Se barre y limpia el suelo y los equipos normalmente sin ser dicho?
41 ¢La ropa que usa el personal es apropiada?
42 ¢ El &rea de trabajo tienen la luz suficiente y ventilacion para la actividad que se
desarrolla?
) 43 ¢ Se mantienen tableros de informacién limpios y actualizados?
Estandarizar - - — ——
4.4 ¢ Estan asignadas y visibles las labores de limpieza?
45 ¢ Existen procedimientos escritos estandar y se utilizan activamente?
16 ¢ Se mantienen las 3 primeras S (eliminar innecesario, espacios definidos, limitacion
de pasillos, limpieza?
51 ¢ Se realiza el control diario de limpieza?
52 ¢ Se utiliza el uniforme reglamentario asi como el material de proteccién diario para
las actividades que se llevan a cabo?
53 ¢ Esta todo el personal capacitado y motivado para llevar a cabo los procedimientos
Disciplinar estandares definidos?
5.4 ¢Las herramientas y las piezas se almacenan correctamente?
55 ¢ Se estan cumpliendo los controles de stocks?
56 ¢ Todas las actividades definidas en las 5S se llevan a cabo y se realizan los
seguimientos definidos?
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Anexo 13

Plan Tactico de Implementacion

Version
N° 01

PLAN TACTICO DE
IMPLEMENTACION

Modelo de mantenimiento

SRI:::

SOLUCIONES DE RENTA INMOBILIARIA

Vigente desde 19 de Julio del 2018
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e Plan tactico de implementaciéon

Documento corporativo destinado a la implementacion de las mejoras al Modelo de

Mantenimiento de los Centros Comerciales.

El presente instrumento establece el plan de accion necesario para conseguir, en los
plazos establecidos, la incorporacion de las iniciativas generadas en el “Proyecto mejoras al

modelo de Mantenimiento” a los Centros Comerciales administrados por la empresa.

e Objetivos

Los objetivos del plan tactico de implementacién de mejoras al modelo de mantenimiento

son:

a. Objetivo general

Establecer los pardmetros y actividades necesarias para la implementacion de mejoras al
modelo de mantenimiento de los distintos Centros Comerciales administrados por la

empresa SRI Chile.

b. Objetivos especificos

El plan tactico de implementacién tiene como objetivos especificos:

e Dar a conocer el plan de accion necesario para alcanzar la implementacion de
mejoras al modelo de mantenimiento para los distintos Centros Comerciales

administrados por la compafiia.

o Definir responsables de la ejecucion de las tareas necesarias para la implementacion
de mejoras al modelo de mantenimiento para los distintos Centros Comerciales

administrados por la compaiiia.
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e Establecer los plazos requeridos para la implementacién total de las mejoras al
modelo de mantenimiento en la administracion de los centros comerciales para los

distintos Centros Comerciales administrados por la compafiia.

o Estandarizar el proceso de implementacion para lograr uniformidad en la gestion del

Mantenimiento de los distintos Centros Comerciales administrados por la compafiia.

c. Participantes

Para la implementacion de las mejoras al Modelo de Mantenimiento se establecen roles y

responsabilidades con el fin de establecer canales de comunicacion claros y efectivos.

e Coach [C]: encargado de motivar y presentar las distintas etapas de la
implementacién y las herramientas de mejora continua tanto al equipo de trabajo

como la administracion del centro comercial.

e Center Manager [CM]: es el responsable del proceso y quien debe asegurarse de

gue se mantengan en tiempo y forma las tareas definidas.

e Jefe de Operaciones [JO]: encargado de liderar el equipo de trabajo y de velar por
mantener los plazos definidos en el plan de accidén y de gestionar las tareas con

proveedores externos.

e Jefe de Seguridad [JS]: debe tener conocimiento del Manual en su totalidad y
comprender la importancia y uso de cada una de las herramientas a implementar. En

caso de ausencia, debe suplir el rol del Jefe de Operaciones.

e Encargado Administrativo [EO]: debe tener conocimiento del Manual en su
totalidad y comprender la importancia y uso de cada una de las herramientas a
implementar. En caso de ausencia, debe suplir el rol del Jefe de Operaciones.

e Plantel Técnico [T]: conformado por los supervisores de mantenimiento y técnicos
residentes del centro comercial (si es que aplica), encargado de la ejecucion de las

tareas de transformacion del taller de mantenimiento.
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e Subgerente de Mantenimiento / Jefe de Mantenimiento [M]: definen los
requerimientos particulares de la implementacion de mejoras al Modelo de
Mantenimiento y ademas validan iniciativas generadas por los demas participantes

del proceso.

e Administracion [A]: equipo conformado por: Coach, Center Manager, Jefe de

Operaciones, Jefe de Seguridad, Encargado Administrativo.

e Equipo de Mantenimiento [E]: equipo conformado por: Coach, Center Manager,

Jefe de Operaciones y Plantel Técnico.

d. Plan de Accidn

Se espera que la implementacion de las mejoras al modelo de mantenimiento se
implementen en un periodo ideal de 26 dias como se aprecia en la llustracién 1, por lo que
a continuacion se define cudles seran las principales actividades a desarrollar, donde
ademas se identifican los responsables de cada una y los tiempos de ejecucion esperables

para su desarrollo.
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llustracion 1: Plan de accién mejoras al Modelo de Mantenimiento

Nombre de tarea

Taller 5s

26 dias

Realizar reunién informativa "Filosofia lean - 5s"

1 dia

Etapa 1: Clasificar

7 dias

Etapa 2: Ordenar

5 dias

Etapa 3: Limpiar

2 dias

Etapa 4: Estandarizar

17 dias

Etapa 5: Disciplinar

26 dias

Manual de Gestion de Mantenimiento

8 dias

Sistema de Gestion y Control de Inventario

11 dias

Fuente: registro interno SRI
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e Taller de mantenimiento 5s

a. Metodologia 5S

La metodologia 5s, llamada asi debido a que estd compuesta por cinco etapas y todas ellas
iniciadas con la letra S en su idioma original (Japonés), tuvo origen en Toyota en los afios
60’ con el objetivo de lograr lugares de trabajo mejor organizados, mas ordenados y mas
limpios de forma permanente para lograr una mayor productividad y un mejor entorno

laboral.

Las etapas que componen esta metodologia se pueden apreciar en la llustracion 2:

llustraciéon 2: Etapas de la metodologia 5s

Clasificacion Seiri Separar innecesarios Eliminando del espacio de trabajo lo que sea inatil
Orden Seiton Situar necesarios Organizando el espacio de trabajo de forma eficaz
Limpieza Seiso Suprimir suciedad Mejorando el nivel de limpieza de los lugares

Previniendo la aparicidon de la suciedad y el desorden
Estandarizacion Seiketsu Sefalizar anomalias (Senalizar y repetir)
Estableciendo normas y procedimientos.

M;gé?;li!a Shitsuke Seguir mejorando Fomentando los esfuerzos en este sentido

Fuente: registro interno SRI

Para mayor profundidad acerca de la metodologia ver presentacion “Filosofia 5s” adjunta

en la carpeta adjunta a este Plan de Implementacion téctico.

b. Plan de acciéon

Se espera que la implementacion de la herramienta de mejora continua “5s” se implemente
en un periodo ideal de 26 dias como se aprecia en la llustracion 3, por lo que a continuacion
se define cuales seran las principales actividades a desarrollar, donde ademas se identifican

los responsables de cada una y los tiempos de ejecucion esperables para su desarrollo.
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llustracién 3: Plan de accion 5s en Taller de mantenimiento

Fuente: registro interno SRI

N°[Nombre de tarea Duracién | Predec. 2 3 | 4 5 6 7 8 9 |10 |11 |12 | 13 |14 | 15 | 16 [ 17 | 18 | 19 | 20 | 20 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26
1 |Taller 5s 26 dias

2 | Realizar reunion informativa "'Filosofia lean - 55" 1 dia

3 Introducir filosofia 5s mediante uso presentacion "Filosofia 5s" 1dia

4 Realizar Diagnéstico 5s taller de mantenimiento 1dia

5 Evidencia fotografica del estado inicial del taller 1 dia

6 | Etapa 1: Clasificar 7 dias

7 Realizar presentacién "Clasificar" 1dia

8 Retirar elementos indtiles del taller de mantenimiento 4 dias

9 Evidencia fotografica de los elementos eliminados 0 dias

10 Separar materiales y herramientas por naturaleza 2 dias

11 Evidencia fotografica del estado del taller 0 dias

12| Etapa 2: Ordenar 5 dias

13 Realizar presentacién "Ordenar" 1dia

14 Asignar zonas dentro del taller de mantenimiento 1dia 9 c

15 Realizar propuesta de layout Taller 5s 1dia 14 c

16 Validar layout con Jefe de Mantenimiento 1dia 15 M

17 Ubicar de manera provisoria elementos almacenados 2 dias 10 T T

18 Pintar muros y piso segiin asignacion realizada y colores identificatorios 7 dias 15 T| 1T | T | T |T|T|T

19 Evidencia fotogréafica del estado del taller 0 dias 17 c

20| Etapa 3: Limpiar 2 dias

21 Realizar presentacion "Limpiar" 1dia 18 c

22 Compra de elementos de limpieza 1dia 21CC Jo

23 Realizar Limpieza prolija del taller por parte de los Técnicos Residentes 1dia 22 T

24 Asignar responsabilidades turnos de limpieza entre Técnicos Residentes 1dia 18 Jo

25 Evidencia fotografica del estado del taller 0 dias 24

26| Etapa 4: Estandarizar 17 dias

27 Realizar presentacién "Estandarizar" 1dia 18

28 Confeccionar lista de herramientas a almacenar en el taller 2 dias 27 JO/M|JOM|IOM

29 Comprar herramientas faltantes 7 dias 28 o|J ||| |I]|I

30 Asignar cédigo Unico a los materiales a almacenar en el taller 1dia 29 c

31 Crear tarjeta con cddigo y nombre de herramientas 2 dias 30 [ c
32 Confeccionar lista de materiales a almacenar en el taller 3 dias 27 JO/M|JOM|IOM

33 Comprar materiales faltantes 7 dias 32 Jo|J || |||

34 Asignar cédigo Unico a los materiales a almacenar en el taller 1dia 33 c

35 Crear tarjeta con cddigo y nombre de materiales 2 dias 34 e | e
36 Ubicar materiales y herramientas un lugar definitivo dentro del taller 3 dias 29,33 TIC | TIC | TIC
37 Evidencia fotografica del estado del taller 0 dias 36

38| Etapa 5: Disciplinar 26 dias

39 Realizar presentacién "Disciplinar" 1dia 37 ©
40 Ejecutar auditoria quincenal del taller 5s 25 dias 3 cM

41 Realizar auditoria diaria del taller 5s (Entrega de turnos) 1 dia 39

42 Mantener actualizado diario mural informativo 1dia 39

43 Mantener actualizado Panel de indicadores 1dia 39

44 Evidencia fotografica del estado del taller 0 dias T
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c. Etapas

Para lograr la ejecucion de la metodologia 5s en los talleres de mantenimiento de los Centros
Comerciales administrados por la empresa bajo los estdndares propuestos por la Subgerencia de

Mantenimiento, se detallaran cada una de las etapas a continuacion:
e Etapa 0: Diagnostico

Esta etapa inicia con la presentacion de la filosofia a todo el equipo técnico y administrativo del

Centro Comercial. En esta actividad, se deben realizar fundamentalmente dos tareas:

o Presentar Filosofia 5s: se cuenta con la presentacion “Filosofia 5s” y es la instancia
introductoria para lograr el entendimiento total de la metodologia a implementar, el
objetivo de esta actividad es conseguir un equipo motivado, donde se logre captar la
importancia que tiene esta herramienta como inicio a la mejora continua y los
beneficios que la adopcion de “esta nueva forma de hacer las cosas” trae al equipo de
trabajo. Se espera que esta reunién se logre bajo un ambiente de confianza y

distencion.

o Realizar Diagnostico del Taller de Mantenimiento: el diagnostico del Taller de
Mantenimiento es una actividad donde requiere de una mirada en conjunto entre el
personal administrativo y el personal técnico, el formulario de auditoria 5s debe
generar la aparicion de una serie de situaciones, requerimientos y/o solicitudes por
parte de los Técnicos Residentes hacia la administracion, se recomienda prestar
especial atencion a estas necesidades e intentar buscar soluciones efectivas a sus
peticiones, no olvidar que una de los principales objetivos de esta implementacién es
profesionalizar el trabajo realizado por el técnico y para ello la experiencia de él es
sumamente valiosa. El formulario de auditoria se encuentra dentro del sistema de
control y gestion de inventario y debe responderse de manera integra cada vez que se
audite el taller, es importante sefialar que cada uno de las preguntas que sean
respondidas de manera negativa debe desencadenar un plan de accién con responsable

y tiempos establecidos para su subsanacion.
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e Etapa 1: Clasificar (Seiri)

Esta etapa inicia con la presentacion “Clasificar” presente en la carpeta entregada junto con este
Manual Téactico de implementacion. Esta exposicion tiene como objetivo profundizar en la
filosofia a implementar, pero enfocada a la etapa sefialada especificamente, esto quiere decir,
presentar las tareas a desarrollar, los tiempos para la ejecucion, herramientas que puedan ayudar a

la realizacion de las tareas, ejemplos practicos de lo que han hecho otras empresas, etc.

Esta etapa esta fuertemente marcada por la frase “Elimina todo material inGtil del espacio
de trabajo”, por lo que es importantisimo transmitir a los oyentes que es lo que se considera como

inatil dentro del taller de mantenimiento, para poder unificar el criterio, se considerara inutil a:

o Remanentes de trabajos pasados.

o Todo elemento que ha estado inmovilizado dentro del taller desde un periodo mayor a
6 meses.

o Tomo material en mal estado.

Un ejemplo claro se dio en la implementacion de esta filosofia en el Centro Comercial piloto
donde como se aprecia en la llustracion 4, se almacenaba una importante cantidad de fierros
dentro del Taller de Mantenimiento, siendo que este tipo de trabajos estan externalizados y no se

ocuparian en un horizonte de tiempo proximo.

llustracidon 4: Imagenes Taller de Mantenimiento, estado inicial

i ._ﬁ ";3

L

Fuente: registro interno SRI
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Finalmente, se espera que esta etapa culmine con un taller absolutamente libre de material indtil
como se aprecian en las siguientes imagenes, donde sélo este presente dentro del espacio de
trabajo materiales de alta rotacion (un mes), herramientas en buen estado y elementos que estén
en buen estado de baja rotacion los cuales deben ser utilizados o derivados a algin Centro
Comercial que pueda necesitarlo, ya que su almacenamiento perpetuo solo generard acumulacion
de polvo, lo que se traducira a un elemento inatil en el corto plazo. Este material sobreviviente a
la primera limpieza debe quedar inmediatamente ubicado dentro de las estanterias del taller junto

a otros elementos de su misma naturaleza.

Como se aprecia en la llustracion 5, ya es posible observar con mayor claridad el espacio
total de trabajo disponible, lo que ayudara a poder distribuir el espacio de la mejor manera

posible.

llustracidon 5: Imagenes Taller de Mantenimiento (1), etapa Clasificar

L foude
w, e

2 2y it

Fuente: registro interno SRI
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e Etapa 2: Ordenar (Seiton)

Esta etapa se caracteriza por la basqueda de una distribucion definitiva del espacio de trabajo
donde la frase “Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar” es claramente la definiciéon que
esta etapa se busca conseguir. Para ello se adjunta la presentacion “Ordenar” presente en la

carpeta entregada junto con este Manual Tactico de implementacion.

Esta etapa esta marcada por la definicion de todas las zonas que deben estar consideradas
dentro del taller de mantenimiento, las cuales deben ser presentadas dentro de un Layout a los

clientes del proyecto (Jefe y Subgerente de Mantenimiento) para su aprobacion definitiva.

La estandarizacion de los Talleres de mantenimiento inicia con la declaracion por parte de
la oficina central sobre los colores oficiales que definiran las principales zonas del taller y a su
vez también, los colores que demarcaran las zonas de transito en el suelo. En la llustracion 6se

aprecian los colores estandares para la pintura del piso del taller.

llustraciéon 6: Cddigo de colores para el suelo del Taller de Mantenimiento

Color Name: Lemon Twist Color Name: Direct Green Color Name: Candid Blue
Color Number: 2 6909 Color Number: 2 6924 Color Number: 2 6953
RGB Value: RGB Value: RGB Value:

R: 249 R: 48 R: 120

G: 226 G: 144 G: 191

B: 87 B: 35 B: 228

Fuente: registro interno SRI

Donde, el color amarillo marca los limites de la zona de transito, el color celeste para las zonas
restringidas y el verde para marcar la zona de transito. Un ejemplo de lo sefialado se presenta en

la llustracién 7.
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llustracién 7: Piso Taller de Mantenimiento con los colores estandar
i 2 J;' | ] g i

Fuente: registro interno SRI

Por otra parte, los colores de las distintas zonas dentro del taller también estan definidos y
establecen un parametro al cual todos los centros comerciales deben regirse, sin la posibilidad de
alteracion. Los colores que definen las zonas dentro del taller de mantenimiento se aprecian en la

llustracion 8.

llustracién 8: Cédigo de colores de las zonas del Taller de Mantenimiento

[ Eléctrico Pafol Gasfiteria 0o0/cc { EPP

ColorName: Lemon Color Name: Direct Color Name: Candid ColorName: Earl Grey  Color Name: Red
Twist Green Blue

RGB Value: RGB Value: RGB Value: RGB Value: RGB Value:

R: 249 R: 48 R: 120 R: 152 R: 255

G: 226 G: 144 G: 191 G: 156 G:0

B: 87 B: 35 B: 228 B: 154 B: 0

Fuente: registro interno SRI

Es importante recordar que la distribucion final del taller debe ser validada por parte de la oficina
central por lo que se espera que cada Centro Comercial presente su propuesta mediante un Layout
como se muestra a continuacion en la llustracién 9, donde la distribucion puede variar de acuerdo

a las condiciones propias de cada Mall, no asi la consideracién de las siguientes zonas:

e Zona de trabajo e Zona de Escaleras

e Zonade EPP e Pafiol de herramientas

e Zona de almacenamiento de Materiales e Zona de aseo

e Zona de almacenamiento de pinturas e Zona informativa

e Zona de almacenamiento de herramientas eléctricas e Zona de material en transito
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llustracién 9: Layout Taller de Mantenimiento EUGA

Zona de trabajo EPP

______ 1= -

: i
: t S N N I N
T P — — — .
0 L [ | i
______ I 1Zona de material J
| ' En transito !
| ———=I |
o= --- Y el M i
vlml T i = | =
e e e e — = I e e e e e e e — -
Zona de aseo Escaleras

Fuente: registro interno SRI

Zona de Trabajo: esta zona se caracteriza por estar ubicada cerca del acceso al taller y alejada
de la zona de almacenamiento de pinturas, se recomienda que este ubicada cercana al pafiol de
herramienta y de la zona de EPP (Elementos de Proteccién Personal). Ademas, como se aprecia

en la llustracion 10, se debe considerar dentro de la zona de trabajo:

e Canaletas Legrand con una cantidad suficiente de enchufes.
e Meson de trabajo amplio.
e Extraccion de gases.

e Herramientas eléctricas estaticas

llustracién 10: Zona de Trabajo

Fuente: registro interno SRI
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Zona de EPP: Este espacio estara destinado para el almacenamiento de todos los elementos de
proteccion personal (EPP) necesarios para que el plantel técnico desarrolle sus labores de una
manera segura y bajo las normativas legales vigentes, en la Ilustracion 11 se aprecia el resultado

de la implementacion para el Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida.

llustracion 11: Zona de EPP

Fuente: registro interno SRI

Zona de Almacenamiento de Materiales: esta zona debe contener el cddigo de color estandar
definido, la dimensién de esta zona puede variar dependiendo las condiciones propias de cada
Centro Comercial, y por lo tanto, el tamafio de esta zona definird también los distintos stocks de
materiales que se consideraran. En la llustracion 12 se aprecia el resultado de la implementacién

en el Centro Comercial Espacio Urbano Gran Avenida.

llustracion 12: Zona de Almacenamiento de Materiales

Fuente: registro interno SRI
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Zona de Almacenamiento de Pinturas: Es importante sefialar que esta zona no necesariamente
debe ser considerada dentro del taller de mantenimiento, ya que segun la normativa no se puede
almacenar material inflamable en lugares donde se realicen trabajos eléctricos, por lo que si se
decide incluir dentro del taller, se debe cerrar y considerar lejos de la zona de trabajo como se

aprecia en la lustracion 13.

llustracion 13: Zona de Pinturas

JRNY 17 SRS JE—— Y

Fuente: registro interno SRI

Zona de Escaleras: este espacio puede ser incluido dentro del Taller de Mantenimiento si es que
las condiciones fisicas asi lo permiten, si se cuenta con un espacio reducido se recomienda dejar
esta zona en un lugar externo al taller, el resultado de la implementacién en el centro piloto se

observa en la llustracién 14.

llustracién 14: Zona de Escaleras

ESCALERAS

Fuente: registro interno SRI
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Zona de Almacenamiento de Herramientas Eléctricas: esta zona debe ser considerado con el
espacio suficiente para contener la totalidad de herramientas presentes en el taller, con la
particularidad de ser un estante disefiado para poder ser cerrada bajo llave (ver llustracion 15) y
de uso restringido para los Técnicos Residentes, es importante sefialar que esta estanteria debe
estar con una limpieza prolija constantemente, ya que la acumulacion de polvo y suciedad puede

provocar dafio en las herramientas.

llustracién 15: Zona de Herramientas

HERRAMIENTAS

Fuente: registro interno SRI

Pafiol de Herramientas: esta zona estd caracterizada por el color verde y por contener una
estrategia clara de gestion visual, en este pafiol debe contar con un espacio suficiente para que
puedan ser almacenadas el total de la herramientas manuales almacenadas en el taller, ademas
cada una de las herramientas debe estar pintada para asi alertar de manera oportuna y répida la

ausencia de algun elemento.

llustracion 16: Pafiol de Herramientas

PANOL DE HERRAMIENTAS

Fuente: registro interno SRI
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Zona de Aseo: la metodologia 5s invita a que cada colaborador se haga cargo del orden y el aseo
de su lugar de trabajo, es por ello que es importante definir un lugar para el almacenamiento de
todos los elementos necesarios para realizar la limpieza del taller. Ademas de disponer de un
contenedor especifico para la acumulacion de residuos generados en el taller tal como se aprecia

en la llustracion 17.

llustracion 17: Zona de Aseo

Fuente: registro interno SRI

Zona Informativa: dentro del taller debe haber una zona especifica para mantener informacion
relevante para los técnicos (ver llustracion 18), en primera instancia se debe tener un panel de
indicadores que miden la gestion del mantenimiento la cual se puede apreciar en la imagen de a
continuacién, la maqueta de este panel se encuentra adjunta a este Plan Tactico de
Implementacion. Por otro parte, para completar la zona de informacion se debe considerar un
diario mural, con temas relevantes como por ejemplo: la lista de herramientas, Gltima auditoria

5s, rol de los técnicos, carta Gantt, master plan, turnos de limpieza del taller, etc.

llustracion 18: Zona Informativa

S LR Feimod i

Panel de indicadores de mantenimiento

Correctivo Preventivo

e Mes 1 tes
wctusd | sterior [ Metn [ | fadicador actoal | snsesior

Fuente: registro interno SRI
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Zona de Material en Transito: la presencia de este espacio es obligatoria dentro del taller de
mantenimiento y hace referencia a un espacio destinado para todo aquello transitorio y que debe
resolverse prontamente dentro del taller, por ejemplo, los elementos recién adquiridos y que aun
no estan ordenados dentro del taller o artefactos en desperfecto que necesitan de la atencion del

técnico. El resultado de la implementacion de esta zona se aprecia en la llustracion 19.

llustracion 19: Zona de Material en Transito

Fuente: registro interno SRI

e Etapa 3: Limpiar (Seiso):

Esta etapa inicia con la presentacion “Limpiar” presente en la carpeta entregada junto con este
Manual Téactico de implementacion. Esta exposicion tiene como objetivo profundizar en la
filosofia a implementar, pero enfocada a la etapa sefialada especificamente, esto quiere decir,
ensefiar la importancia de la mantencion de la limpieza dentro del espacio de trabajo, para ello
ademas se debe implementar turnos de limpieza entre los Técnicos Residentes para que quede
establecido quién y cuando debe preocuparse de la limpieza.

Estos turnos deben quedar especificados dentro del diario mural informativo (ver
llustracion 20) y debe ser constantemente supervisado.
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llustracion20: Diario mural informativo
B LT B R T A

& o
I Ty S

¥ DIARIO MURAL INFORMATIVO &

Fuente: registro interno SRI
e Etapa 4: Estandarizar (Seiketsu):

Esta etapa inicia con la presentacion “Estandarizar” presente en la carpeta entregada junto con
este Manual Téctico de implementacion. Esta exposicion tiene como objetivo profundizar en la
filosofia a implementar, pero enfocada a la etapa sefialada especificamente, esto quiere decir,
presentar las tareas a desarrollar, los tiempos para la ejecucion, herramientas que puedan ayudar a

la realizacion de las tareas, ejemplos practicos de lo que han hecho otras empresas, etc.

Esta etapa se ve fuertemente marcada por la incorporacion de gestion visual (ver
[lustracion 21) dentro de las estanterias del taller y el dibujo de las herramientas dentro del pafiol.
Esta gestion visual sirve como apoyo al sistema de informacion creado para el control del
inventario albergado en el Taller de Mantenimiento, es por ello que debe ser implementado en la
totalidad de los materiales presentes y de esta manera aportar a una auto auditoria rapida y
efectiva.
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llustraciéon 21: Gestion visual dentro del Taller de Mantenimiento

[ —

Fuente: registro interno SRI
e Etapa 5: Disciplinar (Shitsuke):

Esta etapa inicia con la presentacion “Disciplinar” presente en la carpeta entregada junto con este
Manual Téactico de implementacion. Esta exposicion tiene como objetivo lograr definir las

actividades necesarias para que la metodologia perdure a través del tiempo.

Para ello se iniciara con la auditoria 5s de manera quincenal a partir del diagndstico,
ademas de la implementacion de turnos de aseo y finalmente la implementacion de una auditoria
diaria que realizard cada técnico entrante sobre el estado en el que se encuentra el taller al

momento de su ingreso.
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e Manual de Gestidon de Mantenimiento

Se crea este manual con el fin de estandarizar la Gestion del Mantenimiento realizada en los
distintos Centros Comerciales administrados por la empresa. Mediante este documento se
pretende la presentacion formal y el acompafiamiento necesario a la administracion de cada
equipo administrativo para asi lograr el total entendimiento y posterior cumplimiento de los

estandares propuesto por el area de Mantenimiento.

a. Plan de Accidn

Para la implementacion del Manual de Gestion del Mantenimiento se plantea como plan de
accion la secuencia de actividades presente en la llustracion 22.

b. Consideraciones

Para lograr de la manera mas efectiva la puesta en marcha de este Manual es necesario que se

tenga en consideracion que:

e Las reuniones destinadas para la presentacion del Manual de Gestion de Mantenimiento
deben ser obligatorias por lo que cuando se pacte, se debe presentar la totalidad de los
participantes invitados a la reunién.

e En caso de que se necesite la presencia de Técnicos Residentes en alguna reunién, se
sugiere la creacion de una orden de trabajo que justifique el tiempo del Técnico durante
esta actividad.

e Se asume conocimiento total del manual una vez terminado el periodo de capacitacion
dispuesto para el entrenamiento de la administracion, por lo que se debe implementar
cada una de las herramientas entregadas y pueden ser auditadas por parte del area de

Mantenimiento cuando se estime conveniente.
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llustraciéon 22: Plan de accién Manual de Gestion del Mantenimiento

N°[Nombre de tarea Duracion| Predec. | Responsable | 1 [ 2 |3 |4 |5 (6 (7 [8]9]10]11 12
45 |Manual de Gestion de Mantenimiento 8 dias

46| Realizar presentacion "Manual de Gestidn de Mantenimiento" 1dia C E

47| Leer el manual 7 dias 46 CM A|lA[A|A|A|A|A

48| Crear archivadores para Mantenimiento 1dia 46 C C/JO|

49| Respaldar digitalmente documentos de Mantenimiento 2 dias 46 JO JO | JO

50| Realizar limpieza de archivos de Mantenimiento 1dia 49 JO JO

51| Confeccionar documento "Control de Proveedores” 1dia 46,47 C A
52| Realizar Planificacion semanal del Mantenimiento Preventivo 1dia 47 C A
53| Realizar Reunion diaria de priorizacion de 6rdenes de trabajo 1dia 47 c E
54| Realizar recepcion formal Mantenimiento Preventivo 1dia 47 C E
55| Realizar recepcion formal Mantenimiento Correctivo 1dia 47 C E
56| Entrega de Bitacora y Registro de Compra a Técnicos Residentes 1dia 48 C E
57| Completar Herramienta "Registro de Garantias" 3 dias 47 JO CAO| JO | JO | IO

Fuente: registro interno SRI
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e Sistema de control y gestion de inventario

El sistema de control y gestion de inventario para los materiales y herramientas presentes en el

taller de mantenimiento, es una herramienta que se utilizara para el control de los insumos que se

albergaran en el taller y ademas como instrumento de medicion para el estado del taller segin los

estandares 5s, mediante su modulo de auditoria.

a. Plan de accion

Para la implementacion del Sistema de Control y Gestion de inventario se plantea como plan de

accion la secuencia de actividades presente en la llustracion 23.

b. Perfiles

Se espera que el sistema cuente con diversos perfiles para los usuarios que se relacionaran con el

sistema, siendo estos:

Subgerente de mantenimiento/Jefe de mantenimiento: Perfil con la posibilidad de
tener visibilidad de la totalidad del sistema, ademéas de graficos con informacion
consolidada y particular de cada centro comercial de los indicadores mencionados al final

de este documento.

Center Manager: perfil a cargo de la validacion en la modificacion de tanto la lista de
materiales como la de herramientas, ya sea tanto para la modificacion como para la
inclusion a la lista de algun material/herramienta. Ademas su perfil debe tener

exclusividad sobre el “formulario 5s” parte del modulo 5s.

Jefe de Operaciones: usuario disefiado como principal controlador del sistema, con la
potestad sobre los mddulos de herramientas y materiales, con la restriccion descrita en el
rol del center manager, ademas debe aprobar los materiales ocupados declarados por el
Técnico Residente. Para el modulo de 5s, tiene la posibilidad de visualizar todos los

indicadores asociados al taller de mantenimiento.
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llustraciéon 23: Plan de accion Sistema de Control y Gestién de Inventario

N°|Nombre de tarea Duracion |Predec.|Responsable [ 1 [ 2 | 3 |4 |5 [6 (7|8 ]9 1011
58 |Sistema de Gestion y Control de Inventario 11dia

59| Presentar Sistema de Gestion y Control de Inventario 1dia C A

60| Realizar auditoria 5s 1dia C A

61| Realizar Capacitacion Sistema de Gestion y Control de inventario 1dia 28,32 C A
62| Realizar carga de lista de herramientas ldia 28,32 [@ CHO
63| Realizar carga de lista de materiales 1dia 28,32 C C/JO|

Fuente: registro interno SRI
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e Técnico Residente: Su rol radica en cargar el sistema los materiales ocupados en
las ordenes de trabajos realizados en el dia, informacion que debe ser ratificada

sistemicamente por el Jefe de Operaciones.
c. Mddulos

e Modbdulo de herramientas

Maddulo creado para mantener un registro real de las herramientas almacenadas en el taller
de mantenimiento, y poder realizar gestion por parte del Jefe de Operaciones en caso de
algin desperfecto de algin item o la necesidad de comprar alguna herramienta por

reposicion o incorporacion de nueva tecnologia.

Para una mejor comprensién de como el sistema se relaciona en los procesos de gestion de
inventario principalmente cuando se utilizara el modulo de herramientas, se confecciona un
diagrama donde se destacan las principales tareas y colaboradores involucrados en el
proceso de actualizacion de herramientas (ver llustracion 24), ya sea por el arreglo de un

desperfecto en algun item o la necesidad de compra de alguna herramienta.

El proceso inicia con la declaracion por parte del plantel técnico del centro
comercial de una situacién ocurrida en alguna de las herramientas pertenecientes al stock
de herramientas, donde se requiera alguna accion por parte de la administracion, ya sea una
reparacion parcial debido a un desperfecto de la herramienta o bien la compra de una

nueva para reemplazar la existencia.

Esta situacion genera una evaluacion de la medida a tomar respecto al articulo por
parte del Jefe de Operacion, donde debe actualizar en el sistema el estado de la herramienta

(ver llustracion 25) y analizar si es conveniente la reparacién o la compra de una nueva.
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llustracion 24: Proceso de actualizacion de herramientas

Sistema de control y gestion de inventario

Modulo: “Herramientas”

Proceso: “Actualizacion estado de herramienta”

Center Manager

Jefe de Operaciones

Técnico Residente

¢Se aprueba e
gasto?

w

Actualizar estado |

Informar deterioro

de la herramienta

l

Cotizar arreglo
de herramienta

ZEs conveniente |3
reparacion?

No
v

Cotizar compra
herramienta nueva

|

Iniciar

procedimiento de
compras

Actualizar lista de
herramienta

No

de Herramientas

Fuente: registro interno SRI

llustracion 25: Actualizar Herramienta

Actualizar herramientas

- - -
- - —

Herramienta

Tipo | Eléctricas

Cddigo | HEDDZ

Articulo

| Maquina de saldar 130 amp portatil

Maquina de soldar 180 amp portati j
-] Cantidad [ UDM [ midad
Eninventario| g = Estado [ guend| =
Malo
Reqgular
Modificar | Eliminada

Fuente: registro interno SRI

Una vez que el Jefe de Operaciones conozca las opciones validas para actuar frente al

evento ocurrido, presenta al Center Manager las opciones y en su conjunto toman la

decision mas conveniente, donde deben evaluar la situacién respecto a presupuesto.

Posterior a la decision tomada, ya sea reparacion o compra, se activan los

procedimientos de compras impuestos por la administracion de la empresa, donde a partir
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del monto involucrado en la actividad se debe esperar la aprobacion de distintos mandantes
dentro de la gerencia donde se incurre el gasto. Finalmente, una vez terminado el proceso
de compra o reparacion se debe incorporar la herramienta al sistema como se observa en la

llustracion 26.

llustracién 26:

Agregar Herramienta

S S 5
‘Agregar Herramienta - - [_Ji:-
Articulo ‘ Maquina de soldar 300 amp portatil
Tipe [ Elécticas | Cantidad [y UOM ™ Urigad
Codigo | HED19 Eninventario| g = Estado =
Bueng
Malo
Requiar
Agregar ‘ Eliminado |

Fuente: registro interno SRI
e M0ddulo de Materiales

Médulo creado con el fin de administrar los insumos y materiales para la subsanacion
inmediatas de las 6rdenes de trabajo con alta frecuencia dentro del centro comercial y asi

disminuir los tiempos de respuesta del mantenimiento correctivo.

Para una mejor comprension de como el sistema se relaciona en los procesos de gestion de
inventario principalmente cuando se utilizara el médulo de materiales se confecciona un
diagrama donde se destacan las principales tareas y colaboradores involucrados tanto en
los procesos de control de materiales (ver llustracion 27), como en el proceso de

modificacion de la lista de materiales.

El proceso de control de materiales inicia con la declaracion del técnico residente
sobre los materiales ocupados en las érdenes de trabajo completadas en el dia. Con esta
informacién el Jefe de Operaciones debe actualizar el stock de los insumos mencionados

como se aprecia en la llustracion 28.

285
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llustracion 27: Proceso de control de materiales

Sistema de control y gestion de inventario
Modulo: “Materiales”
Proceso: “Control de materiales”

Jefe de Operaciones Técnico Residente

Informar utilizacidn
de materiales

{

Descontar cantidad de
material utilizado en el
sistema

l

Revisar listado de
materiales

“Hay algdn item comn
cantidad menor que el
critico?

Si
¥

Descargar lista de
compra

l No
Iniciar
procedimiento de
compras

Fin

Fuente: registro interno SRI

llustracion 28: Actualizar Materiales

— === - -

Actualizar materiales . -
Materiales ‘ Contactor de 220v j
ﬁpo| Eléctricas j Stock Ideal ’27
Cddigo | MED10 Stock Critico ’17
Articulo | Contactor de 220v Stock Actual ,217
Estado | Presente j Madificar | Velver

Fuente: registro interno SRI

Semanalmente, el Jefe de Operaciones debe revisar el listado de compra de materiales (ver
llustracién 29), la cual se rellena sistémicamente cuando el stock actual es inferior o igual

al stock critico determinado para ese articulo en particular y verificar si existen o no
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materiales en la lista, de ser asi, debe imprimir la planilla e iniciar los protocolos de

compras, analogos al mencionado en el mddulo de herramientas.

llustracion 29: Materiales - Lista de compra

—— = — R
Materiales - Lista de compra - . — [&J
Tipg [ Cod. | Articulo [ Cantidad & comprar Estado -

Eléctricas MEQ01 Guincha aislante 3mm profesi 10 Presents

Eléctricas MEQ02 Automatico trifésicos de 16 a 2 Presente

Eléctricas MEQ03 Automatico trifasicos de 20 a 1 Presents

Eléctricas MEQD4 Automatico trifasicos de 32 a 2 Presente

Eléctricas MEQ05 Automatico trifasicos de 40 a 2 Presente

Eléctricas MEDDE caja (10 unidades) Enchufe ¢ 2 Presents

Eléctricas MEQ08 Interruptor tipo timbre 5 Presents

Eléctricas MEQ03 Rollo de cable eléctrico de 12 2 Presente

Eléctricas MEO11 Contactor de 24v 2 Presente

Eléctricas MEQ13 Rollo de corddn de 100mts de 2 Presents j

Irnprimir

Fuente: registro interno SRI

En el caso de que la realidad de las necesidades del Centro Comercial varie, y se necesite
modificar la lista de materiales, para la inclusion de nuevos materiales o para la
eliminacién de materiales existentes en el taller, se activa el proceso bautizado como

Modificacion de lista de materiales.

Como se aprecia en la llustracion 30, el proceso inicia con el andlisis del Jefe de
Operaciones realiza sobre las compras hechas en el mes por el Centro Comercial y ver si
existe alguna necesidad de cambio, ya sea para agregar un material no considerado en la
lista de materiales de alta rotacion en su génesis o para la eliminacion de algin elemento
qgue ya no se esté utilizando, provocado por un cambio de tecnologia, por ejemplo el

traspaso de luces aldgenas a LED.

Si es que se descubre la necesidad de modificar la lista, el Jefe de Operaciones debe
solicitar la aprobacion por parte del Center Manager para iniciar la compra del item bajo

los protocolos que la empresa establece desde su administracion central.

Finalmente, si se aprueba la modificacién de la planilla de materiales, el Jefe de
Operaciones debe incorporar la informacion del articulo segun se observa en la llustracion
31.
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llustracion 30: Proceso de Modificacion lista de materiales

Sistema de control y gestion de inventario
Modulo: “materiales”
Proceso: “Modificacion lista de materiales”

Center Manager Jefe de Operaciones

Analizar compras de
materiales del mes

¢Hay algun item
con alta rotacion no
incluido en la lista?

Si
v

Solicitar inclusién
del item a la lista

¢Aprueba la inclusion Ir?ICI.ar
del item? Si—> procedimiento de
compras No
No L

v Incluir material a

Informar razones de no la lista de

inclusion al jefe de materiales

operaciones

\——> Fin

Fuente: registro interno SRI

llustracion 31: Agregar Materiales

7 - - 5
Agregar Materiales e - — @

Articulo | Automatico trifésicos de 100 amp

TIDO| Eléctricas j StockIdeal [
Cdédigo | MEO17 Stock Critico 4
Estado | Presente j Stock Actual |

Agregar ‘ Volver

Fuente: registro interno SRI
e Modulo de Auditoria 5s

Maodulo creado con la finalidad de llevar un control sobre el estado actual del taller bajo los

estandares de la filosofia 5s, siendo este mddulo una estrategia concreta que viene a aportar
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a la etapa “disciplinar ” de la transformacion de la bodega de mantenimiento a un taller de

mantenimiento.

Para una mejor comprension de los procesos donde se utilizara el médulo de 5s del sistema

de control y gestién de inventario, se confecciona un diagrama donde se destacan las

principales tareas y colaboradores que conforman cada uno de los procesos (ver llustracion

32).

llustraciéon 32: Proceso Auditoria 5s

Sistema de control y gestion de inventario
Médulo: “5s”
Proceso: “Auditoria 5s”

Center Manager

Jefe de Operaciones

Liderar reunién
“Auditoria 5s”

I

Responder
auditoria 5s

}

Generar plan de

Imprimir

accién para mejorar
puntos débiles

“Resumen Auditoria”

}

Archivar
“Resumen Auditoria”

Fin

Fuente: registro interno SRI

El proceso de auditoria 5s inicia con la reunion quincenal

liderada por el Center

Manager cuyo objetivo es realizar una revision del estado actual del Taller de

mantenimiento y la revision de las tareas pendientes planificadas en la reunion anterior,

donde se debe contestar el formulario presente en el sistema (ver llustracion 33), esta

instancia es seguida por la creacion del plan de accion para poder solucionar los temas que

fueron detectados como deficientes en la auditoria, para ello se define las tareas a realizar

Plan Tactico de Implementacién

289



con el responsable de llevarla a cabo y el plazo que se define como limite para subsanar lo

descubierto como se aprecia en la llustracion 34.

llustracion 33: 5S - Formulario

-
55 - Formulario .... u
» e
Clasificar I Ordenar | Limpiar | Estandarizar | Disciplinar |
Si Mo Comentario
&Mo hay cosas indtiles que pueden molestar en el entorno de trabajo? W — I
Mo hay materias primas, semi elaborados o residuos en el entorno de. v — I
trabaio?
&Estan todos los objetos de uso frecuente ordenados, en su ubicaddn Vv - I
v correctamente identificados?
fEstd todo el mobiliario: mesas, sillas, armarios ubicados e identificados Vv - I
|| correctamente?
£Mo Existe maquinaria inutilizada en el entorno de trabajo? v r I
£Estan los elementos innecesarios identificados como tal? | ird I
Ingresar formulario Volver

Fuente: registro interno SRI

llustracién 34: 5S- Dialogo de desempefio

.
Ss-Dislogode desempeiio MR S & 4 o® a0 —

- —
- — — —
— Partidpantes — Temas Abordados
Carlos Seplilveda Auditoria 55 04/06/20138
Rolando Rojas Tareas & realizar para mejorar estado taller
Francisco Guerra Revisidn tareas pendientes
Mauricio Gutierrez
Guillermo Rojas
|
— Plan de Accidn
Actividades Responsable Fecha Limite
i Limpieza del taller Mauricio Gutierrez| 11f06/2018
Compra de implementos de aseo Carlos Sepllveda 06/06/2018
Codificacion de materiales Francisco Guerra 11f06/2018
Ingresar formulario Volver

Fuente: registro interno SRI
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Finalmente, se puede observar en el sistema los resultados de la auditoria, donde se aprecia
tanto la Gltima auditoria (ver llustracion 35) como el historial del taller de mantenimiento

(ver llustracion 36).

llustracion 35: 5S - Resultados
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Fuente: registro interno SRI
llustraciéon 36: 5S - Histoérico
(5 - Histérico — - — =)

Historico 5s Taller de mantenimiento (% Aprobacion)
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Fuente: registro interno SRI
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