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Fantasilandia es una empresa del rubro de la entretenciéon ubicado en la comuna de
Santiago, la cual cuenta con 40 atracciones mecanicas para adultos jévenes y nifios.
Anualmente la empresa recibe alrededor de 1 millon de visitantes, con un crecimiento
sostenido de un 4% anual.

La instalacion funciona los fines de semana, salvo en las vacaciones -invierno y verano-
donde sus operaciones son diarias. Las ventas de la empresa ascienden a $11 mil millones
de pesos al ano. Con el proposito de mejorar y renovar la oferta, se realizan inversiones y
gastos de $1.200 millones por afio en nuevos juegos, mantenimiento y reparaciones de la
infraestructura existente.

Los servicios entregados por esta compainia dependen del correcto funcionamiento de sus
atracciones, lo que es posible principalmente por el trabajo que desarrolla el
Departamento de Mantenimiento. Se ha identificado, como parte del diagnostico no
conformidades en los parametros de calidad del area, que dificultan un cabal
cumplimiento, respecto de los pilares estratégicos declarados por la Empresa, que son:
seguridad, confiabilidad y disponibilidad del servicio.

En consecuencia, se desarrolla y evaliia un plan de accion tactico para Mantenimiento,
que permitiria cumplir con los estindares y sus metas operacionales, alineadas con la
estrategia de la empresa. Se redisena la propuesta de valor del Departamento de
Mantenimiento, con el fin de establecer los recursos necesarios para llevar a cabo el plan
de accion propuesto en esta memoria. El cambio se evaliia econémicamente estableciendo
en primer lugar los beneficios y costos del proyecto. De estas actividades se obtuvo que
los principales beneficios provienen del resultado de la disminuciéon de las horas extras y
evitar los costos asociados a fallas graves, como consecuencia de incorporar la
planificacion y el mantenimiento preventivo. Los principales costos de la propuesta se
concentran en la contratacion de nuevo personal, acciones de capacitacion y servicios de
consultoria para generar un plan de comunicacion y fortalecer el trabajo en equipo. El
flujo de caja evaluado a 5 afios con una tasa de descuento del 16%, entrega un VAN positivo

de 35 millones de pesos ($35.337.359).

Se puede concluir en lo principal que el Departamento carece actualmente de un sistema
de informacion adecuado, que le permita desarrollar de forma segura y confiable, la
planificaciéon del mantenimiento de las instalaciones. Por otra parte, se releva la
importancia que tiene la inversion en Capital Humano, para producir los cambios
necesarios en competencias y compromiso de las personas, para implementar con éxito el
plan de accion propuesto.
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1. INTRODUCCION

Fantasilandia es una empresa que cuenta con 40 ainos de experiencia ofreciendo servicios
de entretencién a través de sus atracciones mecanicas y shows. Estas atracciones y oferta,
seglin su tamaio y complejidad, resultan unicas en el pais. Atn asi es importante tener en
cuenta que, aunque no existe competencia directa, las empresan pasan por ciclos de vida
y deben adaptarse a los cambios del mercado, avances tecnoldgicos y saber que las
ventajas competitivas no estan aseguradas. Asi poder prevenir el decaimiento por medio
de la innovacion para lo cual se necesita tener una estrategia de negocio sustentada por la
estrategia funcional de cada uno de sus departamentos o areas. En el caso de Fantasilandia
un departamento que juega un importante rol para poder llevar a cabo las operaciones del
parque, es el departamento de mantenimiento.

Es de conocimiento comun que el mantenimiento es visto por las gerencias como un gran
gasto, opinion que no es tan inusual si se considera que ésta no incluye actividades que
agreguen valor o resultados directos en las utilidades. Pero esta opinion podria estar a
punto de cambiar debido a que el conocimiento en la materia y el hecho de su contribucion
a largo plazo podrian estar incrementando el interés en este topico, donde los conceptos
de disminuir el downtime y aumentar la productividad suenan interesantes para las
gerencias. Especialmente el hecho de cuestionarse la idea de apagar el incendio y pensar
en métodos proactivos les da a las companias paso a la reflexion y bisqueda de nuevas
ideas. Ya que menos fallas, la minimizacion del downtime, disminucién de estrés y
aumento de la calidad funcionan a favor de las utilidades.

Fantasilandia y su area de mantenimiento ha iniciado esta reflexion recientemente y ha
comenzado a evaluar nuevas alternativas para llevar a cabo su gestion del mantenimiento,
con la reciente formaciéon de un nuevo equipo de trabajo que ha permitido integrar nuevas
acciones como la recoleccion de informacion y declaracion de indicadores. Ademas, han
comenzado de a poco a formalizar ciertas actividades para comenzar el camino hacia la
calidad.

El presente trabajo busca, por lo tanto, seguir avanzando en el mismo contexto,
elaborando un plan de accién tictico que permita realizar la gestiéon del departamento de
mantenimiento de Fantasilandia, guiado por un analisis principalmente interno para
explotar aquellas fortalezas encontradas y especialmente proponer mejoras en las partes
débiles de ésta.



2. CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION

2.1 Caracteristicas de la empresa

Fantasilandia es una empresa del rubro de la entretencién, Gnica en su categoria en Chile.
El parque fue construido en el afio 1997 en Parque O’higgins, trabajo guiado por Gerardo
Arteaga padre, ex gerente general de Fantasilandia, con la idea de construir un parque de
diversiones para toda su familia.

Durante ese mismo afo consiguen la concesion del lugar, la que se extenderia por 20 afios.
Asi en el afio 1978 se abre el parque al ptiblico contando con 8 atracciones, entre ellas una
montana rusa.

En el ano 2007 se celebra el aniversario nimero 30 con la inauguracion de nuevas y mas
avanzadas atracciones. Desde ahi hasta la fecha se han incluido nuevos juegos y servicios,
siendo los juegos inversiones necesarias cada un ano para satisfacer a los clientes y
mantener el atractivo de la empresa. Hoy en dia cuentan con un total de 40 atracciones
entre las cuales se encuentran juegos mecanicos, juegos de competencia y servicios de
alimentacion, que se distribuyen en un total de 6,5 hectareas [2].

Actualmente Fantasilandia cuenta con la concesion entregada por la municipalidad de
Santiago, la cual ha sido renovada en 3 ocasiones y tiene fecha de término para el afio
2022, la cual deberia ser renovada para operar por los siguientes 20 anos [1].

2.2 Estructura Organizacional

Actualmente, la empresa cuenta con un gerente general al cual se le reporta del area de
recursos humanos y de la subgerencia de control de gestion, asi como también tiene bajo
su cargo a un total de 4 gerencias, la gerencia comercial, de operaciones, de alimentos y
bebidas y la gerencia técnica y de ingenieria, siendo esta ultima a la cual pertenece la
subgerencia de mantencién. Se adjunta a continuacion en la “Ilustracion 1’ el
organigrama actual de la empresa.



Gerencia

General
Jefatura de Sutégerf n(ila de
RRHH | OO vy
Gestion
| | | |
gﬁﬁrelﬁggs Gerencja de Gerencia I‘écnica Gerencia
Bebidas Operaciones e Ingenieria Comercial
Subgerencia de
Mantencion

Ilustracion 1: Organigrama gerencia de Fantasilandia (Fuente: Jefatura Recursos Humanos)

En cuanto a la composiciéon en términos de recursos humanos de la empresa, ésta varia
segun la temporada ya que, al presentar estacionalidad en las épocas de vacaciones tanto
del mes de julio como los meses de diciembre hasta febrero, se require una cantidad de
personas variable para cumplir con los objetivos y tareas del parque. Por lo tanto,
hablando de un promedio la empresa cuenta con 550 trabajadores.

2.3 Servicios y productos

El servicio principal entregado por la empresa corresponde al servicio de entretencion a
través de sus diferentes atracciones, las cuales se pueden clasificar en juegos de
adrenalina, juegos familiares, zona kids y juegos pagados o de competencia. Es posible
acceder a la mayoria de estos juegos de manera ilimitada a través de la compra de un ticket
diario [3].

También como servicios complementarios, para lograr una experiencia completa, el
parque cuenta con servicio de alimentacién que incluye una oferta de comida rapida, la
cual puede ser adquirida en los restaurantes ubicados en las instalaciones de
Fantasilandia. Ademaés, cuenta con servicio de acercamiento gratuito desde la estacion del
metro Parque O’higgins hasta las boleterias ubicadas al interior del parque.

Con respecto a los servicios basicos la empresa cuenta con bafios habilitados para
personas con capacidades diferentes, asi como también con mudadores para bebés.



Se pueden encontrar cajeros automaticos, lugares habilitados para el uso de internet
inalambrico Wifi, carro de ninos y casilleros que se pueden arrendar durante todo el dia.

En cuanto a los productos, la empresa cuenta con una tienda al interior del parque que
vende souvenirs o recuerdos entre los cuales se pueden encontrar camisetas, llaveros, osos
de peluche, postales, miniaturas de los juegos, entre otros.

2.4 Clientes

Fantasilandia tiene como principales clientes al pablico general que corresponden al 90%:?
del total de usuarios del parque, provenientes de todas las comunas de la ciudad de
Santiago que visitan el parque durante el fin de semana, este publico se compone de
familias o amigos que desean pasar un dia de esparcimiento experimentando en las
diferentes atracciones del parque.

El 10% de los clientes restantes pertenecen a empresas, convenios, fundaciones y colegios,
para lo cuales se cierra el parque especialmente y por lo general en los dias de semana
para ofrecer el servicio de manera exclusiva y que puedan disfrutar de todos los juegos de
forma inmediata.

2.5 Ventaja competitiva

La ventaja competitiva de la empresa es del tipo de diferenciacion de producto o servicio
ya que Fantasilandia es el tnico parque de diversiones del pais y nimero uno en
Latinoamérica. Lo que se encuentra totalmente alineado con la vision de la empresa que
se menciona a continuacion.

Ademas, el precio ofrecido por una experiencia de un dia completo, con acceso ilimitado
a sus atracciones es menor en comparacion a otros parques o centros de esparcimiento
donde se cobra una tarifa por menos horas de servicio, por ejemplo, en las obras de teatro,
en el cine, parqueventura de la reina, entre otros.

En cuanto a la calidad de servicio, se busca ofrecer seguridad y confiabilidad a los
visitantes, respaldado ademas por la Asociacion Internacional de Parques de Entretenciéon
(IAAPA), representante un total de 5300 instituciones, proveedores y miembros

! Esta informacion es entregada por el subgerente del departamento de mantenimiento en base al informe
anual del area comercial de Fantasilandia.
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individuales, dentro de la que se encuentran conocidos parques tales como Six Flags,
Disney Land y Europark.

2.6 Visiony mision de Fantasilandia

La vision y mision de la empresa obtenida del departamento de Recursos Humanos de
Fantasilandia corresponden a las siguientes:

Vision

“Ser una empresa de entretenimiento lider en Latinoamérica que entregue una calidad de
servicio que supere permanentemente las expectativas de los clientes basada en la
seguridad, en la continua incorporaciéon de novedad y en el compromiso con nuestros
colaboradores, aumentando asi el valor de la empresa de forma sostenida en el tiempo”.

Mision

“Entretener a las personas brindando una estadia tnica y memorable, donde todos vivan
una experiencia de primer nivel”.

2.7 Dimensionamiento de la actividad

En el ano 2017, el parque registr6 una asistencia de 92.000 personas mensuales? y para el
ano 2018 la empresa estima un crecimiento de un 2% segin el gerente general,
completando un total de 94.000 personas mensuales. Considerando que en temporada
baja el parque abre sélo fin de semanas y feriados y en temporada alta todos los dias, se
estima que éste opera en promedio 17 dias mensuales, lo que implica un total de 5400
personas diarias en el afio 2017 y 5500 personas diarias para este afio 2018.

Tomando en cuenta que una entrada al parque puede costar en promedio $10.000 pesos
se estima que para fines de este afio las ventas ascenderan a $11.200 millones.

Para realizar sus actividades, Fantasilandia cuenta con las instalaciones ubicadas en Av.
Beaucheff, Parque O'Higgins, Santiago, las cuales incluyen tanto las atracciones del

2 Esta informacion es entregada por el subgerente del departamento de mantenimiento en base al informe
anual del area comercial de Fantasilandia
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parque como las oficinas de operacion de éste, asi como también el espacio y herramientas
para realizar cualquier tipo de mantencién o reparacion que sea requerida.

2.8 Mercado

El mercado relevante en el cual Fantasilandia participa corresponde al de entretenimiento
y tiempo libre que comprende actividades de parques de entretencién como zooldgicos,
parques de aventura, juegos diana, entre otros, asi como también las salas de cine, teatro,
actividades circenses y titeres.

De acuerdo a la informacion de facturacion de las empresas de la Region Metropolitana
relacionadas a las actividades de entretenimiento, publicada por el servicio de impuestos
internos (SII), en su publicacion “Estadisticas de empresas por region, rubro, sub rubro y
actividad economica”, las empresas relacionadas con actividades de parques de
atracciones y centros similares, espectaculos circenses, exhibicion de cinematografia y
otras actividades de entretenimiento en la region metropolitana eran alrededor de 400 en
el ano 2015 con ventas de 10.000MM UF en el mismo afio.

En relacion con los afios anteriores, el nimero de empresas en el sector experiment6 un
crecimiento de 1,26%. En cuanto al nivel de ventas el aumento fue de un 18% desde el ano
2013 al ano 2015 [3].

En Chile las tendencias en el area de la entretencion han ido variando, segin afirma el
gerente general de Fantasilandia, Gerardo Arteaga, las cuales podrian haber sido
impulsadas por el aumento en el ingreso salarial que ha modificado el uso del tiempo libre,
disminuyendo asi las visitas al parque en el verano en linea con el aumento de chilenos
que decide viajar durante las vacaciones.

Lo anterior, sumado al alto costo de inversion y operacion que requiere el negocio, han
provocado la desaparicion de parques como el Play Center en Brasil. Ademas de esto no
se observan nuevas construcciones de parques en la region, el iinico crecimiento que se ve
es en Asia.

Por su lado Fantasilandia invierte anualmente cerca de 85 millones de pesoss, para
adquirir una nueva atracciéon y mejorar la infraestructura. En comparacién con los paises

3 Segtin la informacién entregada por el gerente general al diario La tercera [22] y corroborada para este
trabajo por el sugerente de mantenimiento.

6



desarrollado esta en una inversion alta ya que en estos ultimos las inversiones en nuevos
juegos se hace cada 3 afios.

2.9 Mareco institucional y regulatorio

En relacion al marco institucional y regulatorio, empresas como Fantasilandia deben
cumplir estrictas normas y regulaciones entorno a la seguridad, debido a los peligros
asociados a las atracciones del parque. Es de suma importancia cumplir con altos
estandares tanto en su servicio como mantencién de sus juegos, lo que involucra gestion
internay de cara a los clientes por razones de imagen de la empresa en su rubro, seguridad
tanto de operadores y clientes trabajando de forma proactiva frente a los posibles
accidentes.

Es por esta razon que la empresa se encuentra supervisada y regulada por organismos
gubernamentales, asi como también por la asociacion internacional de parques de
entretenimientos (IAAPA) la cual tiene como objetivo promover la seguridad y el
cumplimiento de los estandares, leyes y regulaciones que apliquen. Los miembros de esta
asociacion se reunen 2 veces al afio para asistir a charlas técnicas para cumplir con los
estandares de exigidos por ASTM F-24.

Ademaés, esta misma organizacion les exige a los miembros que cada afio los visite un
auditor extranjero que revise las condiciones del parque y elabore un informe con todas
las atracciones para determinar si éste se encuentra en condiciones de operar. En esta
revision se observa que se cumpla con:

- Los horarios de mantenimiento y las inspecciones de seguridad periodicas.

- Los limites estableciendo la altura adecuada en paseos.

- El idioma requerido en las sefiales que advierten a las personas de riesgos en
paseos especificos.

- Normas de entrenamiento para los operadores de paseos.

- Eltipo de piso que debe ser utilizado en bafios publicos, asi como en las entradas
y salidas de atracciones acuaticas.

Las leyes que requieren que los parques de atracciones mantengan sus propiedades en
condiciones razonablemente seguras y que corrijan cualquier peligro conocido tienen por
objeto prevenir o corregir situaciones peligrosas como:

- Tornillos sueltos en paseos

- Colapso o rotura de paseos

- Accidentes causados porque una desconexion del riel
- Falla de cinturones de seguridad o barras de regazo

- Posibles ahogos



- Suelos peligrosamente resbaladizos

La importancia de la regulaciéon en los parques de atracciones radica en el tipo de servicio
prestado, ya que éste puede terminar en lesiones fisicas hacia los clientes e incluso causar
la muerte de alguno de ellos, la falta de regulacion ademas es una prueba inmediata de
negligencia por parte de la empresa por la cual se puede incurrir en una demanda, asi
como también causar un dafo en su imagen violando su vision de entregar un servicio que
supere las expectativas de seguridad del cliente.

2.10 Posicionamiento

En Chile no existe otro parque de diversiones con las caracteristicas de Fantasilandia, su
extension en tamano y cantidad de atracciones con lo cual se convierte en una empresa
lider en su sector lo cual no signifca que no existan entretenciones de otro tipo que puedan
llegar al mismo mercado objetivo de Fantasilandia, alternativas a este parque de
diversiones considera actividades para uso del tiempo libre, como lo son el zoologico de
Buin Zoo y las dieferentes salas de cine en la region.

2.11 Desempeiio organizacional

Aun cuando el mercado presenta dificultades, la empresa sigue creciendo, aunque en
porcentajes bajos de 1% o 2% anual, tal como lo indica la memoria anual de la empresa.
En cuanto al area de servicios dentro del parque también ha experimentado un
crecimiento en términos de la oferta de comida incorporando recetas variadas, segtn las
declaraciones del gerente general.

Debido al factor climatico no es viable expandirse a regiones, una posibilidad podria ser
el norte del pais, pero la geografia lo dificulta ya que las ciudades se encuentran muy
separadas entre si. En Santiago tampoco es posible el crecimiento debido a las limitantes
del terreno, es por esto que la empresa cuenta con otros centros de entretenimiento que
corresponde a la marca Happyland que operan al interior de malls, tanto en Chile como
en el extranjero.

Una de las oportunidades que se est4 evaluando es abrir otro parque en Paine, ya que
poseen un terreno desde hace un tiempo con el cual podrian contar para una posible
expansion, esto debido a que el actual parque ubicado en Santiago tiene una capacidad
méaxima de 8000 personas diarias y ha habido ocasiones en las que han debido cerrar el
parque por no ser capaces de satisfacer la demanda segin asegura el subgerente de
mantenimiento.



3. ANTECEDENTES GENERALES

En este capitulo se evidenciara de modo general los antecedentes del departamento en el
cual se llevara a cabo el trabajo de titulo, mostrando su estructura organizacional y el
proceso principal del drea. Ademas, se planteara el problema detectado y por lo tanto los
objetivos a desarrollar en este trabajo, finalmente se mencionaréa los alcances y resultados
esperados de éste.

3.1 Departamento de mantenimiento

El 4&rea de mantenimiento de Fantasilandia se encuentra actualmente iniciando un cambio
para conseguir mayores estdndares de calidad, motivado por el nuevo lider del area
proveniente de la industria de la mineria, en la cual debido a las condiciones geograficas
que dificultan las horas trabajadas, la productividad y las condiciones de confiabilidad,
disponibilidad y seguridad son un tema relevante. La siguiente secci6on describe la
estructura, organizaciéon y proceso de mantenimiento.

3.1.1.1  Estructura del departamento de mantenimiento

El departamento esti constituido por un subgerente de mantencion a quien le reportan
directamente el ingeniero de confiabilidad, asi como también el planificador e ingeniero
de control de procesos y protocolos. También, le reporta directamente el jefe de
mantencion quien tiene una estructura a su cargo, entre ellos un chofer y 5 grupos de
trabajo, 4 de ellos liderados por un supervisor, quienes supervisan a dos mecanicos, dos
eléctricos y un electronico que se comparte entre dos grupos de trabajo. El quinto grupo
de trabajo esta compuesto por dos soldadores, un carpintero, un moldeador fibra y un
mecanico diesel quienes reportan directamente al jefe de mantencion. Actualmente se
encuentran 5 posiciones vacantes. En la “Ilustracion 2” se puede apreciar el
organigrama del departamento.



Subgerente de mantencion

Ingeniero de confiahilidad v
mejora continua
Control procesos y 3
protocolos Planificador
Jefe de mantencion
Chofer
Supervisor Supervisor Supervisor Supervizor
I I Soldador
Mecanico Mecanico - Mecanico Idecanico
I I Moldeador Fibra I I
. . Eléctrico
Eléctrico Eléctrico 1 Eléctrico
Carpintero
Electrénico | Electrénico
IecanicoDiesel

Ilustracion 2: Organigrama departamento de mantenimiento de Fantasilandia (Fuente: Subgerencia de
mantenimiento)

3.1.1.2  Visién y mision del departamento de mantenimiento

La actual vision y mision del departamento se mencionan a continuacion:

Vision

“Somos un equipo de excelencia, que presta servicios de mantencion a las atracciones e
instalaciones del parque, garantizando condiciones de: seguridad, confiabilidad,
disponibilidad y mantenibilidad para cumplir con las expectativas de los visitantes y
clientes internos”
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Mision

“Entregar a nuestros clientes momentos memorables, en un ambiente seguro,
entretenido, calido e innovador a un precio que permita sustentar las inversiones
requeridas y entregue los retornos esperados a los inversionistas”

En cuanto a la misién y vision expresadas anteriormente se puede ver que, aun cuando se
encuentran en linea con la misién de la empresa, no corresponde al trabajo que deberia
llevar a cabo el departamento de mantenimiento ya que su cliente principal es el
departamento de operaciones y la mision en cambio apunta a los usuarios finales del
parque que corresponden a los visitantes. Es aqui donde se puede comenzar a ver una
posible estrategia errada, ya que los esfuerzos estan puestos en satisfacer necesidades que
no son necesariamente las que su cliente requiere, lo que impacta finalmente en el modelo
de negocio del departamento.

3.1.1.3 Actividades del departamento de mantenimiento

Al igual que cada departamento dentro de Fantasilandia, el 4rea de mantenimiento
también tiene un rol en el desarrollo de la empresa. El departamento de operaciones es el
principal cliente de mantenimiento y su principal preocupacion es la disponibilidad de las
atracciones, donde mantencion juega un importante papel en el desarrollo de ese objetivo,
este objetivo se persigue a través del siguiente proceso.

3.1.1.4 Proceso de mantenimiento

El area de mantenimiento abarca las principales tareas que se muestran en el diagrama
de proceso de la “Ilustracion 37, el cual comprende el proceso general del area. Para el
detalle de cada uno de los procedimientos ver Anexo 1.
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Ilustracion 3: Fujo del proceso de mantenimiento (Fuente: subgerencia de mantenimiento)

3.2 Planteamiento del problema

La situacion actual del departamento de mantenimiento pareciera estar en sintonia con lo
que es correcto hacer seglin el mantenimiento mundial, pero los resultados y la vision del
subgerente de mantenimiento dan cuenta de otra cosa.

En las décadas recientes, el mantenimiento ha evolucionado en cuanto a su importancia
en el ambiente empresarial. El crecimiento de la competencia global ha causado cambios
en la manera de realizar las operaciones y esto ha traido consecuencias en el
mantenimiento, haciendo que éste cumpla un rol aun méas importante en las companias.

La necesidad de tener el maximo nivel de disponibilidad de los equipos es la causa de que
las organizaciones reflexionen acerca de estrategias de mayor efectividad y eficiencia, asi
mismo asegurar la confiabilidad se hace crucial en industrias en las cuales el impacto de
no hacerlo puede tener graves consecuencias repercutiendo en la seguridad de las
personas. En consecuencia, optimizar la mantencién de los equipos puede ser un elemento
clave para el mejoramiento continuo de la empresa.
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Con el fin de lograr rendimientos de calidad, cada vez son mas las companias que
reemplazan sus estrategias reactivas, de apagado de incendios en términos de
mantencion, por estrategias proactivas como los son el mantenimiento predictivo y
preventivo, asi como también estrategias mas agresivas como el mantenimiento
productivo total (TPM). (Swanson, 2001).

Segun Tsang (2002) la importancia estratégica de la funcién de la mantencion en las
organizaciones tiene una relevancia sustantiva en la inversion de activos fisicos ya que, la
disponibilidad y confiabilidad son factores criticos en una industria en donde las
operaciones son muy intensas y parte del negocio depende de ellas.

Aln cuando el departamento de mantenimiento suele ser visto como un centro de costos,
identificando los correctos objetivos estrategicos del area e implementando una buena
estrategia de mantenimiento, las companias podrian ver el retorno de sus inversiones en
las actividades de mantencion.

Esta linea de pensamiento ha repercutido en el area de mantenimiento de Fantasilandia
sobre todo con la llegada del subgerente de mantencion en el afio 2015, ya que llega con
nuevas ideas, debido a su experiencia en la industria de la mineria, en la que se desempeno
prestando servicios de mantencion y de la cual aprendio el estandar de la disciplina en una
empresa cuyo enfoque se encuentra puesto en la disponibilidad, confiabilidad y seguridad
de los equipos.

Su vasta experiencia en terreno fue lo que lo llevo a tener en su mente la integracién de
nuevas practicas basadas en la eficiencia que hoy en dia se aplican en las industrias, las
cuales buscan eliminar los desperdicios y tiempos muertos, repercutiendo finalmente en
la productividad que se podria alcanzar en el area.

Previo a su llegada el area no contaba con la informacion necesaria para evaluar
indicadores de desempeno y tampoco realizar analisis estadisticos que permitieran tomar
mejores decisiones con respecto a la mantencion de las atracciones. Por lo tanto, no ha
existido la posibilidad de poner en practica técnicas como analisis de fallas o
mantenimiento preventivo por la falta de un sistema de informacién.

En cuanto a los objetivos del area, no es claro que se encuentren alineados con los de la
empresa y que sean explicitos entre los mismos integrantes del departamento,
especialmente en la estructura organizacional en la cual existen trabajadores que se
encuentran realizando mantenciones desde que se abri6 el parque, hace 40 afios. Donde
se da un fen6meno conocido en las empresas familiares, siendo Fantasilandia una de ellas,
llamado control patriarcal en el cual existi6 un sistema jerarquico con autoridad
centralizada, donde la inclusiéon de un externo podria generar desconfianza y esto jugar
en contra en los intereses que se quiere ensefiar como lider.
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Es por todo lo anterior que se detecta que el area esta en un momento donde es importante
establecer un plan de mantenimiento que permita llevar a cabo la gestion del
departamento el cual permita el cumplimiento de los objetivos asi también como los
estandares de calidad que repercuten en los pilares de trabajo de Fantasilandia, seguridad
confiabilidad y mantenibilidad. Especificamente realizar un plan de acciéon detallado con
objetivos y metas alcanzables, asi como indicadores de control de éstas.

3.3 Objetivos

Segin el problema detectado y la oportunidad de innovar del departamento de
mantenimiento se establecen los siguientes objetivos:

3.3.1 Objetivo general

Generar un modelo de gestion del mantenimiento para alcanzar la vision estratégica del
area de mantenimiento de Fantasilandia a través de la incorporacion de un sistema de
informacion.

3.3.2 Objetivos especificos

1. Generar un benchmark de las empresas con el mismo nivel de importancia en
mantenimiento para recopilar informaciéon de las mejores practicas y
tendencias a nivel mundial.

2. Analizar la situacion interna del area a través de una auditoria para detectar

sus principales problemas y el enfoque del plan tactico.

3. Elaborar un plan de accion tactico con el propoésito de alcanzar la vision
estratégica de la gerencia.

4. Realizar una evaluacion costo beneficio de las mejoras planteadas para
direccionar al area hacia la vision estratégica definida.

5. Redisenar la propuesta de valor del area de mantenimiento.

3.4 Alcances

Debido a la existencia de limitaciones técnicas o practicas, falta de mejor informacién
pocos recursos disponibles, o tiempo para realizar el trabajo, se debe definir la
profundidad y alcances esperables para el desarrollo del proyecto, pudiendo asi poder
cumplir con los objetivos.

Particularmente, el desarrollo del presente estudio debera abarcar el plan tactico para
alcanzar la vision estratégica del area de mantenimiento de Fantasilandia. Este plan
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abarcara mejores practicas estudiadas previamente segiin un anélisis de entorno tanto
interno como externo y especialmente una auditoria del area que permitira revelar las
fortalezas y debilidades de ésta.

En cuanto a la solucién, el trabajo es de caracter propositivo y por lo tanto la
implementacion de éste queda fuera del alcance.
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4. MARCO CONCEPTUAL

El marco conceptual que brindar4 las herramientas para desarrollar este trabajo de titulo
constara de 3 conceptos, el modelo de negocio, la planeaciéon estratégica y la gestion y
clasificacion del mantenimiento.

4.1 Modelo de Negocio

Una de las herramientas utilizadas en este trabajo de titulo corresponde al manual con los
pasos para reconstruir o transformar los modelos de negocio “Bussines Model
Generation”; de los autores A.Osterwalder & Y. Pigneur [6].

Este modelo de negocio tiene que ver con la forma de organizar el area para satisfacer
adecuadamente la promesa efectuada a los clientes en el disefio de una estrategia, siendo
este ultimo el segundo concepto dentro del marco conceptual.

La utilizacion del manual mencionado busca principalmente estructurar al departamento
de mantenimiento, con este modelo se podra llevar a cabo el plan de accién que se
propondra en este trabajo. Ademas, para definir el segmento de clientes y la propuesta de
valor se utilizara la metodologia detallada por los autores Alexander Osterwalder, Yves
Pigneur, Alan Smith y Gregory Bernarda [7] en su libro “Disefiando la propuesta de valor”
con el proposito de renovar la propuesta de valor y asi crear un idoma comun de creacion
de valor para el area.

Con el fin de lograr este objetivo, el manual propone la definicion de los siguientes
conceptos:

- Segmentos de Clientes: definine las necesidades, comportamientos y atributos
comunes entre actuales y potenciales clientes. Segin la identificacion de los siguientes
puntos:

- Propuesta de Valor: corresponde al servicio o producto que soluciona un problema
del cliente o satisface una necesidad de él. Algunas pueden ser innovadoras y presentar
ofertas disruptivas. Para definir la propuesta de valor se trabaja con el mapa de valor,
presentado en el Anexo 2 y se definen los siguientes puntos:

- Canales: describe los canales de comunicacién, distribucion y venta mediante los
cuales el rea se comunica con sus clientes para dar atencién a sus necesidades.

- Relaciones con clientes: corresponde al tipo de relacion que se da con el cliente,
ésta puede ser automatizada, personalizada, de co-creaciéon o autoservicio.
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- Fuentes de ingresos: es el orden de magnitud del dinero que reciben por sus
clientes, puede ser a través de una venta o un presupuesto asignado.

- Recursos claves: permiten el desarrollo de la propuesta de valor, éstos pueden ser
fisicos, econdémicos, intelectuales o humanos.

- Actividades claves: acciones mas importantes que se deben realizar para llevar a
cabo su propuesta con éxito al igual que los recursos claves, las cuales pueden estar
relacionadas con la produccion, soluciéon de problemas o plataformas.

- Asociaciones claves: alianzas necesarias para optimizar el modelo de negocios,
reducir riesgo e incertidumbre o bien una alianza para adquirir recursos y actividades.

- Estructura de costos: costos en los que se incurre al trabajar bajo un modelo de
negocios establecido. Tanto en la creacién como en la entrega de valor, asi como el
mantenimiento de las relaciones con los clientes o generacion de ingresos.

Laiteracion de la elaboracion de los conceptos expuestos anteriormente genera un Modelo
de Negocio representativo y lo6gico, el cual se simplifica y estructura dentro de un lienzo
Canvas, adjunto en el Anexo 3.

4.2 Planeacion estratégica

Dentro de este marco conceptual, se define como un importante paso previo a la
construccion del modelo de negocio del departamento de mantenimiento, el estudio
estratégico del entorno de éste, debido a que los modelos de negocio se disefian y aplican
en entornos especificos. Se vuelve por lo tanto vital un entendimiento del entorno del area
para concebir modelos de negocio robustos.

Es aqui donde entra en juego el concepto de estrategia que sera guiado por el “Modelo de
disefio y ejecucion de estrategias de negocios” del autor Enrique Jofré Rojas que propone
la siguiente forma de trabajo:

i. Proceso Declarativo

ii. Proceso Analitico

iii. ~ Proceso de Ejecuciéon

iv. Proceso de Control y seguimiento

Para el primer proceso se realizaran instancias comunicacionales. Para el proceso nimero
dos, se requiere hacer un analisis del entorno. Para el proceso namero tres se estudiaran
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los primeros dos procesos y se elaborara una estrategia y tacticas para llevarla a cabo. En
el proceso nimero cuatro se detallaran los indicadores segin los objetivos de la medicion.
A continuacion, se detallaran los conceptos:

- Instancia comunicacional: corresponde a la instancia en la cual los responsables o
lideres expresan las aspiraciones del area y asi fijan los objetivos en un acto de
construccion de futuro. En esta instancia se respondera a preguntas como ¢Donde me
gustaria estar?, ¢Qué es lo que voy a hacer?, ¢Qué oferta le presentaré a mis clientes de
modo de resolverles algo que les preocupa?

Lo mas importante es definir la mision y la vision del area las cuales deben estar
focalizadas en conceptos claves para el desarrollo futuro del area de mantenimiento, de
esta manera se podra fijar una carta de navegacion para satisfacer tanto las necesidades
de hoy como las preocupaciones futuras.

- Anélisis del entorno: Se realizarda un benchmarking con el objetivo de poder
comparar las tecnologias y practicas utilizadas en industrias que presenten similitudes en
los procesos de mantenimiento con la finalidad de poder alcanzar altos estandares (Elmuti
& kathwala, 1997). Los autores plantean la existencia de cuatro tipos de benchmarking;
interno (procesos dentro de la misma empresa), competitivo (comparado con la
competencia), industrial (compararse con los lideres de la industria) o genérico (enfocado
a procesos con buen funcionamiento). Para la realizacion de este informe se enfocara en
el ultimo de estos, el genérico.

El benchmarking considera las siguientes etapas:

- Planeacion: se define cual sera el objeto a someter para el ejercicio y qué aspectos
se analizaran de éste.

- Recoleccion de Informacion: se define como se obtendra la informacion y luego se
obtiene segun lo definido en la etapa de anterior.

- Andlisis de Data: se deben encontrar brechas existentes entre los agentes
comparados, luego resumir la informacion.

- Definicion de lineas de accion: determinar qué mejores practicas son aplicables al
area y definir estrategias a seguir.

Para la realizacion del analisis interno se llevara a cabo una auditoria interna, llamada la
auditoria de los 20 atributos [10]. Esta consiste en una técnica de consenso de expertos
que consta de un cuestionario con 20 atributos referidos al mantenimiento, se aplica a 15
expertos en el topico y cada uno de ellos le asigna una calificacién a los 20 atributos
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definida por la escala de Likert. Asi mismo se les pide a los expertos que le den un nivel de
importancia a cada uno de los atributos para luego realizar la ponderacion adecuada de
éstos en cuanto al impacto que tienen en el area. Esta herramienta permitira evaluar la
gestion del mantenimiento actual tal como se indica en la “Tabla 1”.

Tabla 1: Clasifiacién cualitativa seguin la puntuacion obtenida en auditoria (Fuente: [10])

PUNTUACION NIVEL CUALITATIVO |

Menos de 30 puntos Malo

Entre 31- 50 puntos Insuficiente
Entre 51 — 70 puntos Regular
Entre 71 — 90 puntos Satisfactorio
Entre 91 — 100 puntos Excelente

Para complementar el analisis interno se plantearan nuevos indicadores para la
evaluacion de desviaciones del presupuesto, estrategias de mantenimiento y calidad.

Finalmente se realizara un analisis FODA, para comprender las capacidades del area y
esclarecer las debilidades. Esta metodologia estudia la situacién actual, y permite definir
sus caracteristicas internas a través del analisis de fortalezas y debilidades, como su
situacion externa por medio del reconocimiento de oportunidades y amenazas.

- Planteamiento de estrategias y tacticas: A partir de las oportunidades y las brechas
identificadas en el punto anterior y en forma coherente con las miras al futuro se
plantearan estrategias. Estas consisten en planes, programas y proyectos que pueden ser
tanto a corto como largo plazo. Las opciones estratégicas elegidas deben ser evaluadas
para demostrar el cuamplimiento de los objetivos definidos.

Es importante que las opciones estratégicas elegidas distingan los siguientes aspectos:

i. Consistencia: la estrategia no presenta metas inconsistentes entre si.
ii. Consonancia: debe ser posible adaptarse al medio ambiente externo.

19



ili.  Factibilidad: la estrategia no debera agotar los recursos disponibles y tampoco
generar problemas sin solucién.
iv. Ventaja: la estrategia debera generar valor.

Ademas, se elaborara un anélisis de costo-beneficio que se enmarca dentro de la
evaluacion de proyectos o propuestas que permite cuantificar el impacto en términos
monetarios. Este razonamiento se basa en el principio de obtener los mejores resultados
tanto por eficiencia técnica como por motivacion humana.

4.3 Gestion del mantenimiento

El término mantenimiento hace su aparicion de forma paulatina en la industria a mitad
del siglo XX. El paso del tiempo sumado al avance tecnolégico, que ha ido aumentando
exponencialmente, ha impulsado la evoluciéon del mantenimiento paralelamente. En los
inicios la actividad principal consistia en reparar los equipos o maquinas que dejaban de
estar operativos lo que se llama mantenimiento correctivo.

Hoy en dia la misién principal de los departamentos de mantenimiento consiste en evitar
o disminuir las probabilidades de que se produzca la averia, mantenimiento preventivo.
Esto no consiste inicamente en la sustitucion de piezas si no en la realizacion de cambios
de aceite, engrases, aprietes, etc. Antes de la realizacion de cada una de estas acciones es
necesario saber cuando hay que actuar. Es debido a lo anterior que no se debe hablar sélo
de mantenimiento si no que también de la gestién del mantenimiento, siendo la gestion
en este caso sinonimo de administracion y mantencion.

El objetivo principal de la gestién es coordinar los medios sistematicamente para lograr
un fin o fines comunes dentro de la empresa. En especifico la gestién del mantenimiento
se define como un conjunto de elementos relacionados para establecer un marco de
referencia permitiendo que un item sea conservado a fin de cumplir una funciéon
especifica.

Esta posee tres entradas: recursos humanos, materiales y recursos financieros. Debido a
ello y para satisfacer al cliente debe existir el control de la gestiéon de calidad en ellos. Un
sistema de gestion de mantenimiento debe ser considerado un elemento fundamental en
la estrategia organizacional, ya que éste es el responsable de la correcta operatividad de la
magquinaria involucrada en el proceso productivo.

4.4 Clasificacion del mantenimiento

La “Tlustracion 4” muestra los tipos de mantenimiento que existen dentro de lo modelos
de mantenimiento que es un concepto mas global, donde se encuentra el modelo
correctivo, condicional, sistemético y de alta disponibilidad.

20



Tipos de
mantenimiento

Mantenimiento Mantenimiento

preventivo correctivo

Sistematico Condicional

Ilustracion 4: Clasificacion del mantenimiento (Fuente: adaptado de [9])

El mantenimiento correctivo es aquel que se realiza con posterioridad a la aparicion del
fallo, porlo que se puede considerar como una reparacion. Cabe destacar que su aplicacion
como politica de mantenimiento no suele ser recomendable ya que la funcién de
mantenimiento debe anticiparse a los fallos evitando en la medida de los posible que éstos
lleguen a producirse.

El mantenimiento preventivo corresponde al que se ejecuta antes que se produzca el fallo
o averia, estd basado en el fuerte convencimiento de la prevencién como politica de
gestion. El objetivo principal es evitar que se degrade un servicio determinado o se
produzcan incidentes en los dispositivos. Este tipo de mantenimiento se puede subdividir
en sistematico y condicional

- Mantenimiento preventivo sistematico: Aquel que se realiza en base a un
programa previamente establecido. La ejecucion de éste se mide en unidades
horarias. Un ejemplo de este tipo de mantenimiento corresponde al cambio
de aceite que se debe realizar cada cierto tiempo o nimero de ciclos.

- Mantenimiento preventivo condicional: Aquel que se realiza en base a
sucesos determinados, entendidos como resultados de test, mediciones,
diagndsticos o andlisis. Siguiendo con el mismo ejemplo el cambio de aceite
segln este tipo de mantenimiento seria basado en el anélisis del aceite con
periocidad establecida y segtin el grado de degradacion o contaminacion se
realizara el cambio. Con éste se gana eficacia, seguridad y economia.

Ademas, a raiz del sistema de mantenimiento preventivo se desarrolla un sistema japonés
de mantenimiento industrial llamado mantenimiento productivo total (TPM). Se
considera como una estrategia, ya que ayuda a crear capacidades competitivas a través de
la eliminacién rigurosa y sisteméatica de las deficiencias de los sistemas operativos. Este
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asume el reto de cero fallos, cero incidencias y cero defectos para mejorar la eficacia de un
proceso, permitiendo reducir costos y stocks intermedios y finales. Lo que finalmente
impacta positivamente en la productividad. Dentro de sus objetivos se encuentra la
construccion de capacidades competitivas desde las operaciones de la empresa,
fortalecimiento de trabajo en equipo, toma de estadisticas, formacion de agentes técnicos
y operadores y la capacidad de asegurar la operatividad de los equipos.

Por otro lado, existe una metodologia de mantenimiento basado en la fiabilidad (RCM), el
cual se da a través de un proceso sistematico de anélisis para el desarrollo de bases técnicas
del mantenimiento que permitirdn generan un plan o programa de mantenimiento
preventivo. Un anélisis de este tipo se fundamenta en las ideas de distinguier elementos
criticos y no criticos, actuar sobre componentes criticos, identificar causas de los fallos,
estructurar la seleccion de tareas e implementar sistemas de seguimiento y actuacion.

La manera de utilizar los conceptos mencionados anteriormente de forma conjunta sera
la siguiente:

Para llevar a cabo la planeacion estratégica y especificamente el plan de accion sera
necesario utilizar los conceptos de gestion del mantenimiento y clasificacién de los
mantenimientos, ya que el primero de éstos permitira organizar los recursos para llevar a
cabo el plan y el segundo presentara opciones para aplicar en el departamento de
mantenimiento segin las necesidades de éste.

Finalmente, el modelo de negocio sera el resultado de la planeacion estratégica y los
recursos que se utilizaran para el desarrollo del plan estratégico.
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5. METODOLOGIA

La metodologia a utilizar se basa en el proceso de planeacion estratégica planteado por
Jofré [5], el cual esti caracterizado por 4 procesos, mediante los cuales se pretende
abordar cada uno de los objetivos planteados en este trabajo de titulo. Los procesos que
componen la metodologia corresponden a: proceso declarativo, proceso analitico, proceso
de ejecucion y proceso de control y seguimiento.

Aun cuando el primer proceso, correspondiente al proceso declarativo, no se hace cargo
de ningin objetivo en especifico, sera necesario llevarlo a cabo ya que los elementos
estratégicos que se declaran en esa instancia son necesarios para la realizacion de los
siguientes procesos. La forma de realizar el proceso declarativo y los que le siguen, se
detalla a continuacion.

Proceso Declarativo: para declarar los elementos estratégicos del departamento de
mantenimiento que ayudaran a fijar los objetivos de éste, se llevaran a cabo 4 talleres
dirigidos por el autor del informe, en los cuales se contara con la presencia de la gerencia
técnica e ingenieria, subgerente de mantencion, jefe de mantenciéon, planificador,
ingieniero de control de procesos y protocolos y el ingieniero de confiabilidad.

Los talleres tendran una duracién de 1 hora y media y dentro de este tiempo se definiran,
mediante la discusién, la vision, mision y metas del departamento de mantenimiento
procurando cumplir los siguientes atributos para el correcto desarrollo.

i. El desarrollo de la visién debe cumplir con los atributos de ser desafiante,
motivadora, alcanzable, transparente y comprometida.

ii. El desarrollo de la mision corresponde a una declaracién permanente que
establece la razon de ser de la organizacion.

iii. Definir un objetivo central basado en las preocupaciones actuales y futuras y
que cumplan la funcion de vincular la mision y la vision.

iv. Definicion de metas que cumplan con los atributos de ser desafiantes y

alcanzables a la vez.

Luego, una vez teniendo los elementos estratégicos del area de mantenimiento, se dara
paso al segundo proceso, el analitico. Mediante este proceso se podra cumplir con dos de
los 5 objetivos especificos planteados en este trabajo. La forma de llevar a cabo este
proceso se detalla a continuacion.

Proceso Analitico: Para abordar el primer objetivo del presente trabajo, relativo a realizar
un benchmarking de aquellas empresas que posean el mismo nivel de importancia en
mantenimiento, se llevara a cabo el anilisis del estudio de integracion de la estrategia en
el departamento de mantenimiento [19] realizado por Komatsu Chile S.A en el afio 2012
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en el cual se muestran y explican los diferentes modelos de gestiéon del mantenimiento
actual.

Luego de este anélisis se realizara un benchmarking, mediante el cual se pretende
identificar, analizar y adaptar las practicas mas efectivas de mantenimiento. Para llevar a
cabo el benchmarking se asistira a la empresa ENAER, para conocer las instalaciones y
realizar una entrevista no estructurada al jefe de la divisién de mantenimiento de motores.
Ademas, se asistira a una sesion de Webinar con el parque de diversiones de Argentina,
Parque de la costa. En esta sesion el autor del informe realizara una entrevista no
estructurada al jefe de mantenimiento de este parque para conocer sus practicas.

El analisis al trabajo de Komatsu y el benchmarking permitiran recopilar informaciéon de
las herramientas utilizadas, asi como el tipo de mantenimiento, estructura de los grupos
de trabajo, incentivos, y mejores practicas incoporadas.

Por otro lado, para cumplir el objetivo nimero dos de este trabajo, referido al analisis de
la situacién interna del departamento de mantenimiento, se llevara a cabo la Auditoria de
los 20 atributos, herramienta usada en la industria de transporte para evaluar el
desempeino de la gestion del mantenimiento. Para esto el autor usara una técnica de
consenso, seleccionando a expertos dentro del colectivo de trabajadores relacionados
directamente con el departamento de mantenimiento, para que evaliien, segin la escala
de Likert, el desempefio de 20 atributos relacionados con la gestién del mantenimiento,
estos atributos se pueden observar en el Anexo 4. Ademas, para determinar el orden de
atencion de los atributos se utilizaran ponderadores obtenidos del método de ponderacion
por convenio [17], el cual consiste en asignar pesos a los indicadores de los diferentes
aspectos en la valoracion de un servicio en base a la importancia que la institucion concede
a esos aspectos.

Luego de llevar a cabo el proceso analitico se resumira la informaciéon obtenida en una
matriz FODA, la cual sera posible realizar con los resultados de la auditoria, asi como
también las entrevistas y el analisis realizado al trabajo de Komatsu. Esta matriz permitira
decidir el plan que se quiere elaborar con tal de aprovechar las oportunidades y fortalezas,
asi como afrontar las amenzas y debilidades del departamento. Para esto se llevara a cabo
el tercer proceso de la metodologia de Jofré, el cual se desarrollara de la manera que se
indica a continuacion.

Proceso de Ejecucion: este proceso se hard cargo del objetivo namero tres,
correspondiente a la elaboraciéon de un plan de accion tactico con el proposito de alcanzar
la vision estratégica del departamento de mantenimiento.

Para tal efecto primero se defiiran las lineas estratégicas de accién, que corresponden a
todos los proyectos y/o propuestas claves que deben realizarse para aprovechar las
oportunidades de negocio. Indicando
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1. Estrategia

ii. Actividades
1ii. Tiempo
iv. Responsable

Una vez descritas las lineas estratégicas de accion se procedera a dar forma al como se van
allevar a cabo para hacerlas realidad. Indicando la descripcion detallada de las actividades
planteadas y exponiendo los resultados obtenidos de las actividades, en caso de que se
hayan llevado a cabo por el autor.

Por tultimo, como todo plan de accién, se debera controlar para saber el efecto de la
aplicacion de éste. Para esto se desarrollara el ultimo de los procesos de la metodologia de
Jofré, el cual se detalla a continuacion.

Proceso de Control y Seguimiento: para realizar este proceso se definiran nuevos
indicadores basados en los indicadores de mantenimiento mundial y, que segin la
experiencia del autor en su trabajo realizado en el departamento, pueda considerar
importantes incorporar. De ser necesario se conservaran algunos de los indicadores
usados al dia de hoy.

Una vez ejecutados los cuatro procesos anteriores se dara paso a la evaluacion econémica
para abordar el objetivo nimero cuatro de este trabajo, correspondiente a la realizacion
de un analisis costo beneficio del plan de accion.

Evaluacién Econdmica: para realizar el andlisis de costo beneficio se identificaran los
costos en los que se debera incurrir para la implementaciéon del plan de acciéon. Asi como
los beneficios tanto cuantitativos como cualitativos. Luego se estimaran los montos y se
realizara un flujo de caja de la situacion actual y una optimizada focalizada en los ahorros
que la propuesta generara en el departamento de mantenimiento.

Finalmente se desarrollara el modelo de negocio del departamento de mantenimiento con
el cual se llevara a cabo el plan de accion, principalmente para abordar el objetivo niimero
cinco de este trabajo que corresponde al redisefio de la propuesta de valor del
departamento. Para esto se utilizara la metodologia de A.Osterwalder & Y. Pigneur y el
lienzo Canvas.

Para completar el lienzo se llevaran a cabo 4 talleres en donde se comenzara definiendo a
los clientes y el mapa de valor usando el lienzo del Anexo 2. Para esto el autor de este
informe dirigira los talleres y creara material fisico y audiovisual tanto para explicar la
metodologia como para llevar a cabo las actividades mencionadas en el libro, contando
con la participacion de todos los asistentes mencionados anteriormente. Se destinara un
taller para la definicion de los segmentos y el mapa de valor y, utilizando los mismos
métodos, se llevaran a cabo los siguientes tres talleres para completar el lienzo Canvas.
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6. PLANEACION ESTRATEGICA DEL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO DE FANTASILANDIA

Tal como se ha mencionado, la planeacion estratégica se lleva a cabo mediante cuatro
procesos, el proceso declarativo, el proceso analitico, el proceso de ejecucion y el proceso
de control y seguimiento. En este capitulo se desarrollara de manera detallada cada uno
de estos procesos, llevando a cabo las actividades planteadas en la metodologia. Para esto
se iniciara con el proceso declarativo.

6.1 Proceso declarativo

El Proceso Declarativo corresponde a la instancia en la cual, de manera formal o informal,
los responsables, ejecutores o lideres expresan las aspiraciones del departamento. En el
caso del departamento de mantenimiento de Fantasilandia, la principal aspiracion es
avanzar desde un mantenimiento correctivo y reactivo, que corresponde a la situacion
actual, hacia uno preventivo en el corto plazo y proactivo a largo plazo, tal como se puede
observar en la “Ilustraciéon 5”.

Aumento de Inversion en competencias

v

Aumento de oportunidades de bonos

v

Mantencion Mantencion Mantencion

Reactiva Preventiva Proactiva

A

Aumento de riesgo de pérdidas debido a tiempo detenido

Ilustracion 5: La mantencion reactiva conlleva, inversiones de bajo costo, pero
tiene un riesgo mayor. En cambio, La proactividad viene con una alta
inversion, pero disminuye el riesgo. (Fuente: modificado de [13] pagina 77)

Para materializar este objetivo se llevo a cabo el proceso declarativo, realizando un trabajo
de definicion de la visién, misién y metas del departamento de mantenimiento, mediante
talleres presenciales armados y guiados por el autor de este informe, que permitieron
crear instancias de discusion de los logros, preocupaciones y metas del departamento. En
estos talleres se declararon los elementos estratégicos, obteniendo los siguientes
resultados.
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6.1.1 Declaracion de la vision del departamento de mantenimiento

Para definir la visidon se propuso responder las siguientes preguntas:

Tabla 2: Preguntas y respuestas del taller para definir la vision del departamento de mantenimiento (Fuente:
elaboracién propia en base a [6] )

PREGUNTAS DISCUTIDAS EN EL

TALLER

P1. ¢Cual es la imagen deseada del area?

RESPUESTAS OBTENIDAS EN EL
TALLER

R1. Un area que esta en constante mejoray a
la par con las exigencias del parque

P2. éComo seremos en el futuro?

R2. Un equipo de excelencia

P3. éQué haremos en el futuro?

R3. Prestar servicios de mantencion al parque
de Fantasilandia, a través de un equipo
capacitado para entregar un alto valor
agregado.

P4. ¢D6nde lo haremos en el futuro?

R4. En Latinoamérica

Una vez que se tuvo la reflexion de estas preguntas en un proceso comunicacional iterativo
con el gerente de ingenieria y tecnologia, subgerente de mantencion, jefe de mantencion,
ingeniero de procesos y protocolos, ingeniero de confiabilidad, en base a la guia para
elaborar correctamente la vision y mision [6], se obtuvo la siguiente declaracion de vision:

“Ser un equipo de excelencia en servicios de mantencion a atracciones mecanicas e
instalaciones, reconocido a nivel latinoamericano por su liderazgo e incorporaciéon de

mejores practicas”

6.1.2 Declaracion de la mision del departamento de mantenimiento

Para definir la mision se propuso responder las siguientes preguntas:
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Tabla 3: Preguntas y respuestas del taller para definir la misién del departamento de mantenimiento (Fuente:
elaboracién propia en base a [6]

PREGUNTAS DISCUTIDAS EN EL RESPUESTAS OBTENIDAS EN EL
TALLER TALLER
P1. ¢Qué hacemos? R1. Prestamos servicios de mantencion a las
instalaciones del parque y las atracciones
mecanicas
P2. {Qué buscamos? R2. Asegurar la seguridad, disponibilidad y

confiabilidad de las atracciones

P3. ¢Como lo hacemos? R3. A través de la innovacion y el
mejoramiento continuo

P4. ¢Por qué lo hacemos? R4. Porque queremos que nuestros clientes
puedan entregar un servicio de calidad

Una vez que se tuvo la reflexion de estas preguntas, al igual que para definir la vision, se
realizaron 4 instancias comunicacionales iterativas, con el mismo equipo, para declarar la
siguiente mision:

“Entregamos a nuestros clientes servicios de primera calidad en mantencion de
atracciones e instalaciones al parque, garantizando condiciones de seguridad,
confiabilidad, disponibilidad, a través de la innovacion y el mejoramiento continuo,
para asi asegurar que nuestros clientes entreguen un servicio de calidad a los usuarios
del parque”.

6.1.3 Declaracién de las metas para el departamento de mantenimiento

La definicién de nuevos objetivos y metas surgi6 principalmente de las entrevistas con la
gerencia de ingenieria y tecnologia y la subgerencia de mantenimiento en las cuales se
mencion6 que debian estar en sintonia con los desafios actuales y futuros de la empresa y
por lo tanto esto se tradujo en objetivos claros: aumento de productividad, disponibilidad
y precision de la informacion.

En estos aspectos la gestion de mantenimiento posee un rol relevante para la generacion
de beneficios, ya que es una herramienta de gestion concreta en materia de continuidad
operacional, impactando principalmente en aumentos de continuidad de marcha,
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confiabilidad, generando sinergias con otros departamentos como lo son abastecimiento
y operaciones, asi como también el area comercial.

A continuacién, en la “Tabla 4”, se muestran las metas declaradas por el departamento
de mantenimiento en las actividades realizadas por el autor, a corto y mediano plazo, en
linea con los objetivos mencionados.

Tabla 4: Indicadores del departamento de mantenimiento (Fuente elaboracion propia en base a talleres y
entrevistas al Gerente de ingernieria y tecnologia y Subgerente de mantencion)

INDICADORES

INDICADOR HOY 2019 2023
Downtime 2,7% 1,7% 0,5%
Confiabilidad 92% 97% 98%
Siniestralidad 103 o) o)
Presupuesto (0,76) % 0% 7%
Hrs. Extra (151) o) o)

6.2 Proceso Analitico

Luego de realizar el proceso declarativo se dio paso al proceso analitico, que corresponde
a la etapa de comprension de la dinamica interna de los sistemas que constituyen al
departamento y del ambiente en la cual esta inserto, es por esto que se realiza un analisis
externo e interno del departamento de mantenimiento, asi como un analisis FODA que
permitié concluir respecto de los primeros dos analisis mencionados.

6.2.1 Analisis Externo

En primer lugar, para estudiar el entorno del departamento se llevaron a cabo dos
actividades, la primera correspondi6 a un analisis al estudio de los modelos de gestion de
mantenimiento realizado por Komatsu [19]. En segundo lugar, para complementar el
estudio del entorno se realiz6 un benchmarking considerando la empresa nacional de
aeronautica de Chile (ENAER) y Parque de la Costa, el mayor parque de diversiones de
Argentina.
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6.2.1.1 Analisis al modelo de Komatsu

La mayoria de los autores que escriben acerca de la gestion del mantenimiento en sus
libros y articulos, definen mantenciéon como “Un conjunto de actividades requeridas para
mantener el equipo, las intalaciones y otros activos fisicos en condiciones deseadas de
operacion o restaurarlas a la condicion deseada” Khairy (2008). Asi entonces el principal
objetivo de mantencion es optimizar totalmente el ciclo de vida de los activos a través de
una manera efectiva en términos de costo y en concordancia con la regulacién de
seguridad y medioambiente.

Para lograr lo anterior existen distintos modelos de gestion de mantenimiento, por
ejemplo, el modelo utilizado por Parque de la Costa, parque de diversiones ubicado en
Argentina que corresponde al modelo de La piramide de excelencia, Anexo 5.

Este modelo es inicialmente planteado por Jhon Dixon Campbell en su libro Uptime.
Strategies for excellence in maintenance management. Publicado en el afio 1995 y que fue
actualizado en la segunda publicacion del ano 2006. La definicién de los cuatro niveles se
muestra a continuacion.

Liderazgo: En este modelo la base de la edificacién corresponde al desarrollo de una
estrategia para cada uno de los activos involucrados que a la vez esté integrada en los
planes de neogicio de la empresa. Ademas, aspectos relacionados a recursos humanos y
gestion del cambio son parte de la base ya que seran necesarios para producir el cambio
cultural hacia la mejora continua.

Control: El segundo lugar se ocupa de aspectos necesarios para ganar control y asegurar
la productividad de los equipos a través de la implantacion de un sistema informatico y
sistemas que sean capaces de medir las actividades, planificacion y secuencias de las
actividades a realizar sobre los equipos.

Mejora Continua: En tercer lugar, se proponen los metodos de filosofia Lean, RCM y TPM
orientados principalmente hacia la mejora de la confiabilidad y mantenibilidad.

Mejora Radical: Por altimo, se propone el uso de técnicas de reingenieria de procesos para
conseguir la mejora radical en procesos criticos del departamento.

El modelo namero dos, adjunto en el Anexo 6, tiene un enfoque en la optimizacion de la
eficiencia de los activos y destaca en primer lugar el alineamiento de la estrategia de
mantenimiento con los objetivos y por lo tanto estrategia de la empresa.

En segundo lugar, se destaca la importancia de la informacion y la calidad de ésta ya que
se require que sea la correcta, ademéas de la generacion de 6rdenes de trabajo para
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identificar tareas y fallas, las cuales pueden provenir tanto del departamento de
operaciones como el de mantenimiento.

En tercer lugar, se encuentra el control para lo cual se generar los programas y planes
tomando en consideracion los estandares y el cumplimiento de los procedimientos
detallados.

Por tltimo, la ejecucion de los trabajos y la importancia de verificar el trabajo realizado,
del cual se podra obtener informaciéon en pos de la mejora continua a través de la
actualizacion del programa.

El tercer modelo de gestion de mantenimiento corresponde al modelo desarrollado por el
autor Kelly en el afio 1997 que se puede observar en el Anexo 7.

Este modelo fue desarrollado como respuesta a la necesidad de realizar gestion mas
efectiva en términos de costos, pero con alta prioridad puesta en la seguridad. BMC es una
mirada genérica que puede ser aplicada en la mayoria de las industrias o plantas de
produccion como plantas procesadoras de quimicos, sistema de buses trenes o redes de
comunicacion entre muchas otras.

El énfasis de este enfoque radica en la importancia de la conversacion entre la funcién de
mantenimiento y los objetivos corporativos. El entendimiento de la operacién del sistema
se usa como entrada para el analisis top-down bottom-up en el cual se desarrolla un plan
de vida para las unidades del sistema, donde se definen cuales son los procedimientos
efectivos y asi se puede desarrollar un calendario para cada unidad.

Para identificar los modos de fallas criticos y las tareas de inspeccién mantencion o
reparacion preventiva se emplea RCM.

En general los enfoques anteriores emplean la mayoria de los tipos de mantenmiento y
tacticas mencionadas en la clasificacion del estdndar de mantencién usado por
ejemplo en la industria europea del cual nacen los enfoques que se basan en las
tacticas preventivas, aunque las medidas correctivas son utilizadas hoy en dia por
las empresas también. En general las empresas cuentan con algin grado de mezcla
entre tacticas correctivas y preventivas y teoricamente deberia existir un ratio de
mantenimiento preventivo sobre el total realizado para minimizar el costo, el
problema es la dificultad de realizar ese calculo.

La informacién anterior permite hacer observaciones correspondientes al trabajo de
Komatsu, las cuales se presentan a continuacion.
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Observaciones al estudio de Komatsu

Los modelos de gestién mencionados, aiin cuando muestran alternativas a la gestion del
mantenimiento, tienen varios puntos en comin como lo son por ejemplo la importancia
de realizar una estrategia del departamento alineada con los objetivos de la empresa, es
decir el departamento deberia generar una estrategia funcional que apoye el desarrollo de
la estrategia de la organizacion, lo que se puede ver en los tres modelos.

Otro de los aspectos mencionados corresponde a la estructura organizacional que tiene
que ver con la capacidad de organizar al personal en diferentes areas y como menciona
Campbell generar una capacitaciéon o entrenamiento del personal segiin el puesto que éste
ocupa. Las areas que se deben tomar en cuenta deberian ser segtin Kelly:

- Administracion

- Ingenieria de mantenimiento (confiabilidad)
- Planificacion

- Operaciones (ejecucion del trabajo)

- Suministros

- Servicios

En cuanto a la mejora continua, aun cuando todos la proponen, existen diferentes
maneras de abordarla con metodologias como RCM y TPM que son herramientas que
responden a la filosofia Lean, la cual se basa en el mejoramiento continuo a través de la
eliminacion de desperdicios en los procesos de una empresa.

Ambas corresponden a metodologias que pueden ser aplicadas de manera individual o
como herramientas dentro de un modelo de gestién. En base a la investigacién realizada
se crea un cuadro comparativo de las metodologias mencionadas.
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Tabla 5: Ventajas y desventajas enfoques de mantenimiento (Fuente: elaboracion propia en base al estudio del
documento de Komatsu [19])

RCM TPM
VENTAJAS
Trazabilidad Incremento productividad
Racionalizacién Incremento de calidad
Reduccion de costos Reduccidn costos directos
Incremento en produccion Orientado al indicador integrado OEE
Integra a operadores y mantenedores Integra a operadores
DESVENTAJAS

Complejidad No es un concepto puro de mantenciéon
Requerimiento masivo de datos Ausencia de reglas de decision para

métodos basicos de mantenimiento
Se enfoca en confiabilidad no es No considera variables econémicas
disponibilidad o mantenibilidad
No reconoce el mantenimiento como Se preocupa de seguridad y ambiente
problema econ6mico
No contempla mecanismos para mejorar la
estrategia

Como se puede apreciar existen diferentes enfoques con algunos puntos en comdn pero
también cualidades que los diferencian, especialmente cuando se toma en cuenta que hay
diferentes tipos de estrucuras. Por ejemplo, algunos planes de mantencién mencionados
en la literatura son incluidos a nivel estratégico en, valga la redundancia la estrategia de
mantenimiento, espcialmente en compaifiias pequefias de manufactura. En cambio, en
compaiiias grandes estan destinadas a niveles tacticos u operacionales.

6.2.1.2 Analisis a las empresas Empresa Nacional de Aeronautica y Parque
de la Costa

Para continuar con el estudio del entorno del departamento se realizo6 una segunda
actividad correspondiente a las entrevistas a ENAER y Parque de la costa. La informacién
obtenida se presenta en la “Tabla 6”, en esta se pueden observar las principales
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actividades que realizan las empresas entrevistadas enmarcadas dentro de la gestion del
mantenimiento.

Tabla 6: Cuadro benchmarking ENAER y Parque de la Costa (Fuente: elaboracién propia en base a entrevista a Jefe
de division de motores de ENAER y jefe de mantenimiento Parque de la costa)

ENAER PARQUE DE LA COSTA

ESTRATEGIA DE MANTENIMIENTO

Preventivo- sistematico
BASE PARA INSPECCIONES

Preventivo basado en inspecciones

Manual del fabricante Manual del fabricante

Corrosion Corrosion
Inspecciones no destructivas Lubricacion
Lubricacion

Identifiacion de puntos criticos

SISTEMA DE INFORMACION

Cartillas fisicas archivadas por equipo En busca de un sistema digital
POLITICAS PARA LA MEJORA CONTINUA

Capacitaciones internacionales

Capacitaciones
Capacitaciones nacionales Contar con auditoria externa
Concientizacion de la limpieza

EQUIPOS DE TRABAJO

Supervisor y mecanicos fijos por equipo de
trabajo

Equipos de trabajo rotan para tener
conocimiento de todas las maquinas

ABASTECIMIENTO

Departamento de Ingenieria se preocupa
de revisar stocks y compras

Administrativo de Departamento de
mantenimiento planifica y calcula el
abastecimiento y stock critico segtn lo que
mas se utiliza

OBJETIVO DESTACADO

La trazabilidad de mantenimiento

Minimizar las fallas

Observaciones al analisis de las empresas ENAER vy Parque de la Costa

Las grandes diferencias que se pueden ver entre ambas empresas radica en la alta
regulacion del rubro aerondutico comparado con el rubro de los parques de diversiones ya
que esto hace que ENAER sea muy rigurosa con la informacioén y las certificaciones, aun
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cuando cuentan con un sistema de informacion fisico y no digital, se constat6 el orden y
calidad de la informacion de todos los equipos a los cuales realizan mantencion, siendo
capaces de trazar cada paso de los procedimientos llevados a cabo en cada uno de ellos.
En cambio, Parque de la Costa inicia el rumbo hacia la obtencion de todos esos datos y
para eso quiere un sistema informatico de apoyo, pero aun no cuentan con la historia de
cada una de las atracciones.

Otra diferencia que se pudo apreciar es la forma de trabajo de los equipos de mecanicos,
el parque de diversiones hace énfasis en la rotacion de equipos de trabajo por maquina
debido al acostumbramiento que podria sesgar al mantenedor ante una inspeccion visual
ademas de la dependencia generada por volverse experto en un sélo tipo de maquinas. En
cambio, ENAER prefiere desarrollar esta expertis y mantener los grupos. Aunque esta
diferencia se puede producir ademas porque las maquinas de un parque de diversiones
son diferentes entre si, en ENAER no es asi.

Ambas empresas coinciden en avanzar hacia el mantenimiento preventivo y minimizar el
correctivo teniendo en cuenta que éste no podra ser eliminado y la forma de llevar a cabo
el mantenimiento preventivo es a través de la planificacion por maquina, respetando en
un 100% las indicaciones del fabricante para poder realizar las cartillas de inspeccién.

Habiendo revisado los tipos de Gestiéon del mantenimiento y principales actividades de
dos grandes empresas, se puede ver que aun cuando en la teoria se nombran
constantemente metodologias mas complejas como TPM y RCM, no se encuentran
instauradas en ninguna de las dos. Sin embargo, se puede observar el correcto
funcionamiento de ambas y en especial ENAER, que es una empresa nacional y por lo
tanto se cuenta con mas informacion.

6.2.2 Analisis Interno

Continuando con el proceso declarativo, luego de haber abordado de manera externa el
estudio del departamento de mantenimiento, se abord6 desde el punto de vista interno a
través de las siguientes actividades: calculo de nuevos indicadores para el departamento
de mantenimiento, analisis de indicadores usados por el departamento al dia de hoy,
analisis del proceso de mantenimiento actual y ejecucion de una auditoria interna.

6.2.2.1 Calculo y andlisis de indicadores propuestos

Para comprobar las acciones de mantenimiento y el comportamiento del estado de las
atracciones en el periodo analizado, se recopil6 la data necesaria para el calculo de nuevos
indicadores asociados al mantenimiento preventivo, los cuales corresponden al indice de
relacion de los mantenimientos (IRM) y el tiempo medio para reparar (TMPR). Ademas,
se incluy¢ el estudio del impacto que causa el resultado de estos indicadores al dia de hoy.
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Para cada uno de los indicadores se presentara en orden la definicién del indicador, la
forma de calculo, definicion de las variables y sus resultados.

indice de Relacién de los mantenimientos (IRM): Indicador que mide el comportamiento
de las acciones de mantenimiento planificadas respecto al total de acciones ejecutadas,
éste se calcula de la siguiente forma:

VPT —VRC
' VPT

IRM

VPT: Cantidad total de acciones ejecutadas

VRC: Cantidad de acciones correctivas realizadas

Aplicando el calculo del indicador a los datos provenientes del sistema ERP del
departamento de mantenimiento correspondientes al afio 2017, se obtiene que las
acciones planificadas corresponden al 79% de las acciones ejecutadas, lo que resulta
curioso dado que se ha visto en los analisis que no hay planificacion significativa de
acciones preventivas, es por esto que se decidio investigar como se justifica ese porcentaje
con la informacion entregada por la aplicacion MOBARO, que contiene la informacion de
los checklist realizados en la apertura del parque, ademas de la informacion proveniente
de las bitdcoras y ERP. Segun estos datos se puede observar la clasificacion de actividades
de la “Ilustracion 6”.
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Acciones ejecutadas

Correctivas  ® Inspecciones Preventivas

Ilustracion 6: Grdfico acciones ejecutadas por el departamento de mantencién (Fuente: elaboracion propia en base
a datos de acciones ejecutadas en aiio 2017 entregadas por ERP del departamento de mantenimiento)

Como se puede ver en la “Ilustracion 6” las tareas planificadas, que corresponden a las
inspecciones de preapertura son un 73% y preventivas solo un 6%, las inspecciones se
realizan cada vez que se abre el parque y cada juego que abre, es decir son acciones que
ocurren soélo en los dias de operacién y aunque son planificadas a través de la aplicacion
no concuerdan con las actividades detallas en el plan matriz (Anexo 8) como acciones
preventivas, dejando en evidencia que las actividades preventivas son muy escasas.

Ademaés, en el plan matriz se indica que el area deberia realizar 20% de mantenimiento
correctivo, 70% planificado y 10% dedicarlo a proyectos. Dentro de las tareas planificadas
se encuentran: inspecciones, overhaul, actividades preventivas y predictivas y por altimo
control de procesos, siendo las mas importantes la segunda y tercera, pero las que en
menor cantidad se hacen. Con respecto al control de procesos, se hacen algunas de las
actividades mencionadas en plan matriz en especial la elaboracién de manuales, pero no
hay registro estadistico de esto, los overhaul se planifican, pero esta informacion la tiene
sblo el jefe de mantencion.

Impacto del resultado del indicador IRM

Siguiendo en la linea de la planificacién y el posible impacto que podria tener en las
desviaciones del presupuesto debido a la carencia de ésta, se decide hacer una
comparacién entre el presupuesto entregado al aflo 2017 y los costos reales del mismo
afo, obteniendo las desviaciones que se pueden apreciar en la “Ilustracion 7 e
“TIlastracion 8” respectivamente.
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Presupuesto afio 2017 [UF]
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Ilustracion 7: Presupuesto anual area de mantenimiento (Fuente: Subgerencia de mantenimiento)
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Tlustracion 8: Costos totales afio 2017 area de mantenimeinto (Fuente: elaboracion propia en base a datos de costos
de items ano 2017 entregadas por ERP del departamento de mantenimiento)

Como se puede apreciar existen dos grandes desviaciones en las ilustraciones anteriores.
En primer, lugar el item repuestos en donde se ve la notoria diferencia entre la planifiaciéon
y los costos reales, cuando se indagd sobre esta desviacion se obtuvo la siguiente
informacion: la persona que arma el presupuesto no es del d&rea de mantenimiento y se
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hace en base a los gastos en que se ha incurrido anteriormente y no un estudio de lo que
se debe hacer durante el ano.

Ademas, se puede ver que en los ultimos meses se incurri6 en los mayores gastos de
repuestos, cuando en esta época no deberia haber mantenciones mayores debido a que la
temporada alta esta por comenzar. El evento especifico que ocasion6 este costo fue una
falla que al ser reparada dio indicios de una falla mayor lo que provoc6 una compra de
repuestos que se necesitaban inmediatamente por lo que debieron ser traidos en avion,
situacién que terminé por elevar aiin mas los costos.

La segunda desviacion tiene que ver con el item de insumos generales, al revisar los datos
se pudo constatar que el presupuesto considera diferentes insumos que los agrupados en
los costos y por lo tanto no se pueden obtener conclusiones al respecto.

Otra de las preocupaciones que han surgido en el area, en palabras del planificador, es que
los grupos de trabajos no deberian ser especiales de cada juego, ya que al no contar con
uno de ellos se corre el riesgo de que los demas no tengan el mismo conocimiento sobre la
atraccion y también que luego de que las mismas personas revisan una y otra vez su
criterio ya no es el mismo, lo que puede parecer peligroso para una nueva persona puede
que, por haberlo visto tantas veces otra no lo note.

Es por esto que se decidi6 obtener los datos de los grupos de trabajo, qué atraccién tienen
a cargo y como se comportan las fallas de éstos.

Los grupos de trabajo son un total de 8, donde cada uno tiene en promedio 10 maquinas
a cargo entre atracciones e instalaciones del parque. En esta instancia se trabajo sélo con
las 40 atracciones por la importancia que tienen en la operatividad del parque y por ser el
core del negocio. Se calculé el total de fallas por el total de equipos de un grupo ademas
del tiempo total detenido por estas fallas. Con esta informacion se calcul6 el indicador que
se menciona a continuacion

Tiempo medio para reparar (TMPR): indicador que muestra la efectividad para realizar la
reparacion luego de ocurrida una falla, éste se calcula de la siguiente manera:

Horas detenido por falla
Cantidad de fallas detectadas

TMPR =

La aplicacion de este calculo a los datos obtenidos del departamento de mantenimiento
acerca de los grupos de trabajo, las fallas de los equipos y los tiempos de reparacion arrojo
los resultados que se presentan en la “Tabla 77”.
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Tabla 7: Tiempo medio para reparar por grupo de trabajo (Fuente: elaboracién propia)

GRUPO NUMERO DE TMPR
ATRACCIONES
1 6 12,56
2 5 20,64
3 4 3,21
4 5 16,15
5 5 9,56
6 4 8,04
7 4 6,11
8 7 6,11

De la tabla anterior se puede ver que los grupos de trabajo presentan gran variabialidad
en la efectividad de las reparaciones realizadas, lo que se puede deber a dos factores, en
primer lugar, no contar con la informacion de cuales son los equipos criticos, lo que podria
estar haciendo que haya una carga desbalanciada por grupo que no esta basada en la
cantidad de atracciones con las que cuenta cada uno, si no que en la probabilidad de falla.

Otro de los motivos puede ser por la composicion de los grupos de trabajos y directamente
su talento, asi como también las herramientas disponibles para la realizacion de las
reparaciones, ya sean los procedimientos, el conocimiento o los incentivos. Para ahondar
mas en estas posibles causas se aplicara una herramienta cualitativa en el departamento.

6.2.2.2 Andlisis de los indicadores actuales del departamento de
mantenimiento

Para continuar el anéilisis del departamento de mantenimiento se estudiaron los sde
manera trimestral y soélo llevan 1 afio implementados. El analisis se puede ver a
continuacion de la “Tabla 8” y el detalle del célculo de los indicadores se encuentra en
Anexo 9.
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Tabla 8: Resultados Indicadores 2017 (Fuente: Subgerenccia de mantenimiento)

@) @) @) Q 2
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< - < F < F < = ~
KPI1 1,25% 2,83% 2,33% 1,76% 1,79%
KPI 2 93,0% 94,7% 93,8% 95,6% 94,3%
KPI 3 -182% -1290% -142% -93% -133%
KPI 4 90 13 o o} 103
KPI 5 45% 45% -174% -209% -1%

Con respecto a los indicadores mencionados se recabd la siguiente informacion:

El KPI nimero uno, segin palabras del subgerente, podria ser reconsiderado en la forma
de medicion ya que no representa la realidad y sobre estima la disponibilidad de los
equipos.

Con respecto al KPI nimero 2 que habla de las fallas que se producen en las jornadas, es
necesario poner atencién por las consecuencias que esto podria tener de cara al cliente
externo, por lo tanto, se esperaria que éste indicador llegara lo méas cercano al 100%,
exigiéndole atin més que lo planteado ya que el parque opera aproximadamente 50% del
afio y en temporada baja sélo lo hace durante los fines de semana, teniendo la oportunidad
de realizar mantenciones durante la semana.

El KPI nimero 3 habla de la realizacion de horas extras por parte de los trabajadores del
area de mantencion para llevar a cabo los trabajos correspondientes. Esta situacion puede
estar siendo provocada por falta de descripciéon o seguimiento de procedimientos, la baja
productividad de los trabajadores o una forma de incentivo para los trabajadores en
términos monetarios, ya que al hacer horas extras reciben un pago mayor.

El KPI namero 4 mide los accidentes de los trabajadores y no se utiliza para ningin tipo
de toma de medidas por lo que seria importante reflexionar acerca de qué es lo que se
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busca medir y la posibilidad de incorporar un nuevo indicador que pueda tener mayor
impacto.

El KPI namero 5, referido al presupuesto evidencia que en los altimos dos trimestres del
afio se producen costos inesperados ya que el indicador tiene una caida de mas de un 100%
en la época de mayor uso del parque que corresponde a las vacaciones de verano donde
las mantenciones mayores no deberian ocurrir ya que se encuentra operando todos los
dias.

Lo anterior muestra los incumplimientos de estandares propuestos por el mismo
departamento que, ain cuando no cuentan con un gran registro de datos de anos
anteriores para decir con fiabilidad que es un problema consistente, son los mismos
trabajadores del 4rea quienes dan cuenta de la situacién de incumplimiento y por ende la
necesidad de tomar medidas al respecto.

6.2.2.3 Anadlisis del proceso de mantenimiento actual

Con respecto al proceso de mantenimiento, se realizé6 un levantamiento de informacion
para ver cuales son las actividades que efectivamente se realizan dentro del area y cuales
estan escritas en el flujo del proceso, pero es necesario definirlas, indicando objetivo,
alcance, responsable, procedimiento, actividades, entradas y salidas, asi como también la
forma de control y asignacion de recursos.

Los resultados de esta informacion se pueden observar en la “Ilustracién 9”. Donde en
verde se puede ver lo implementado, en amarillo lo que esta en vias de definiciéon y en rojo
lo que atin no se ha empezado a definir.

Método Medida Mano de obra| Materias primas|
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Ilustracion 9: Matriz evaluacion proceso de mantencion (Fuente: elaboracion propia)
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Como se puede apreciar, menos del 30% de los procesos se encuentra definido y por lo
tanto es esperable que se pasen a llevar los estandares de calidad, ya que no existe registro
de la forma de llevar a cabo las actividades ni trazabilidad de los datos de mantenimiento,
esto muestra el estado prematuro en el que se encuentra el proceso hacia un
mantenimiento a nivel mas alto.

6.2.2.4 Auditoria de los 20 atributos

La tultima actividad realizada para estudiar de forma interna al departamento de
mantenimiento correspondi6 a la aplicacion de la Auditoria de los 20 Atributos, para lo
cual se utiliz6 un método de encuestas a 15 expertos seleccionados, la cual se encuentra en
el Anexo 4. Obteniendo los resultados de la “Tabla 9”.

Para el calculo de la ponderacion de cada atributo se agruparon en 3 categorias: decisivos,
importantes y muy importantes, como se puede ver en la “Ilustracion 10”, segin la
puntuacién obtenida en la encuesta realizada a los mismos 15 expertos en la cual debian
indicar el nivel de importancia del atributo. Ver Anexo 10. Donde 3 de ellos resultaron ser
decisivos, 7 muy importantes y 8 importantes.

= Decisivo
= Muy importante
Importantes

Ilustracion 10: Porcentajes de divisén categorias de importancia (Fuente

[17])

El método utilizado para calcular la ponderacion correspondi6 a la ponderacion por
convenio, método que consiste en asignar pesos a los indicadores de los diferentes
aspectos en la valoracion de un servicio en base ala importancia que la institucién concede
a esos aspectos Si se piensa que el aspecto A es més importante que el B y que éste lo es
maés que el C, una posible ponderacién daria a A un peso del 50%, a B un peso del 30% y
a C un peso del 20%, de manera que el indice global ponderado de satisfaccién de un
usuario con un servicio seria la suma de las puntuaciones, P, de esos aspectos ponderada
con esos pesos.
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Tabla 9: Resultados Auditoria de los 20 atributos (Fuente: elaboracién propia en base a los resultados de la
auditoria de los 20 atributos)

 ATRIBUTOS PESO  CALIFICACION NIVEL ~ AMBIENTE |
RELATIVO  ABSOLUTA CUALITATIVO
I III v \% VIII X
A1 43 2,87 4,29 2,46 Regular Externo
A2 52 3,47 16,67 11,56 Regular Interno
A3 49 3,27 2,50 1,63 Regular Externo
Agq 52 3,47 2,50 1,73 Regular Externo
Az 53 3,53 2,50 1,77 Satisfactorio Externo
A7 52 3,47 16,67 11,56 Regular Interno
A8 46 3,07 4,29 2,63 Regular Externo
Ag 41 2,73 2,50 1,37 Regular Interno
A1o0 45 3,00 4,29 2,57 Regular Externo
A11 49 3,27 2,50 1,63 Regular Interno
A12 45 3,00 4,29 2,57 Regular Externo
A13 44 2,03 4,29 2,51 Regular Interno
A14 43 2,87 4,29 2,46 Regular Interno
A1s5 53 3,53 2,50 1,77 Satisfactorio Externo
A16 51 3,40 2,50 1,70 Regular Externo
A18 44 2,03 4,29 2,51 Regular Interno
A19 43 2,87 16,67 9,56 Regular Interno
A20 50 3,33 2,50 1,67 Regular Interno
TOTAL 47 100 64 REGULAR

En la tabla anterior se observa que se obtiene un total de 64 puntos como resultado de la
evaluacion de la gestion del mantenimiento actual del departamento, ubicandolo en el
nivel cualitativo de Regular segin [10]. Donde destacan por su bajo desempeno los
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atributos referidos a la estructura del RR.HH, solucién de problemas y acciones
preventivas. Asi como también el aprovisionamiento, procedimientos de trabajo y la
motivacion del equipo de trabajo.

Cabe destacar que los atributos A6 y A1y correspondientes a Costos y Presupuesto
respectivamente, fueron retirados de la encuesta debido a que no son de conocimiento
comun entre los expertos y por lo tanto no se pudo obtener informacién respecto a ellos.

En base a los datos obtenidos en el analisis del entorno de la empresa, en conjunto con las
observaciones realizadas por parte de los profesionales es posible construir el anélisis
FODA que consolidara toda la informacion recopilada en el diagnostico.

6.2.3 Analisis FODA

A continuacion, se aplicara la herramienta conocida como el analisis FODA para concluir
acerca del estudio interno como externo del departamento de mantenimiento,
mencionando y detallando las debilidades, fortalezas, amenanzas y oportunidades
descubiertas por medio del proceso analitico. Este analisis se llevo a cabo con la
informacion del proceso analitico y el trabajo en terreno desarrollado por el autor de este
informe.

Debilidades:

Dentro de las debilidades se puede observar un aspecto ligado a los trabajadores como lo
es la motivacién del equipo de trabajo, lo que se condice con aspectos mencionados por la
gerencia como el querer hacer las cosas de manera apresurada, la falta de sentido de
pertenencia por no saber los objetivos de su area y ausencia de incentivos. Es decir, por la
falta del establecimiento de los elementos estratégicos y que las metas sean compartidas.

También se observan debilidades en la forma en que se estructura el area, donde también
entran en juego la cultura organizacional mencionada y los problemas que se podrian
producir por ser una empresa familiar, asi como el desconocimiento de jerarquias en
horarios de turnos. Resultan debilidades también los procedimientos de trabajos que no
existen o o se conocen, ausencia de actividades de mantenimiento preventivo que son
resultado de una gestion correctiva, falata de planificacion y la baja calidad de solucion de
problemas.

Ademas, existe un bajo control sobre las actividades que se desarrollan, las ordenes de
trabajo no se finalizan de forma adecuada y por lo tanto se pierde el registro de la
informacién dificultando asi el analisis de resultados y presentacion de los mismos al
cliente interno; operaciones.
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Amenazas:

Una amenza inminente corresponde a la posibilidad de accidentes dentro del parque que
afectaria directamente al departamento de mantenimiento debido a que éste realiza las
actividades para que los equipos funcionen de manera correcta. Asi mismo existen
inspecciones llevabas a cabo por instituciones como SEREMI e IAAPA que exigen
documentos e informacién que hoy en dia no se encuentra disponible.

Por dltimo, una amenaza no menor corresponde al poco interés que presenta hoy la alta
gerencia por el departamento de mantenimiento, esto se refleja en el tiempo y poco
acercamiento que se le dedica al departamento, asi como la falta de comunicacion entre
subgerencia de mantenimiento. El problema de seguir en esta dindmica es que finalmente
el departamento no adquiere la importancia que necesita y por lo tanto los proyectos e
innovaciones no se llevan a cabo, todo esto debido a que mantenimiento ha sido visto
como un centro de costos por parte de la gerencia técnica e ingenieria y gerencia general.

Fortalezas:

En cuanto a las fortalezas se destacan la calidad y efectividad del mantenimiento, esto se
puede deber a la integracion del area, la cual cuenta con al menos el 40% del personal con
mas de 20 anos de trabajo en el parque de diversiones que, aunque realizan la mayor parte
de mantenimiento correctivo, han podido con el tiempo ganar experiencia con respecto al
mantenimiento de cada una de las maquinas. Lo que les permite finalmente resolver las
fallas.

Oportunidades:

Una de las oportunidades mayores que se presenta es el trabajo en conjunto con el area
de operaciones, especialmente si se considera que son los mantenedores quienes tienen el
conocimiento de como funcionan las maquinas y pueden traspasar el conocimiento para
que ambos sean capaces de detectar problemas, asi como también que las gerencias
conozcan lo que se estd haciendo y trabajar en equipo no como lo hacen al dia de hoy,
como dos departamentos separados.

En esta misma linea se presenta la oportunidad de sacarle provecho a la comprension de
la gerencia del area, asi como también el empoderamiento del lider para seguir hacia
adelante en la propuesta de una nueva estrategia.

Por ultimo, una de las grandes oportunidades que tiene el area es de ser un aporte para
entregar a la empresa la posibilidad de destacarse en términos de mantencién y calidad.
Esto debido principalmente a que Fantasilandia es inico en el pais y por lo tanto tiene la
posibilidad de generar un estandar a nivel pais como latinoamericano.

46



Ademas, debido a toda la innovaciéon en mantenimiento que existe hoy en dia se puede
avanzar mucho en el departamento siempre y cuando se sigan los pasos adecuados, debido
a lo que se constatod en terreno y lo que ademas se investigo es posible notar que hay un
problema de productividad por lo que se ve una gran oportunidad si se optimizan los
recursos tanto materiales como humanos.

Matriz FODA

En la siguiente tabla se puede apreciar de forma consolidada el anéalisis FODA.

Tabla 10: Matriz FODA (Fuente: elaboracién propia)

FORTALEZAS DEBILIDADES

Calidad del mantenimiento Falta de definicion de més del 60% de

.. . rocedimientos

Efectividad del mantenimiento p

. . Inadecuada comunicacion con los
Experiencia y trayectoria clientes

Estructura organizacional definida . .
& Ausencia de control de sistema de

calidad

Falta de definicion de los elementos
estratégicos

Motivacion del recurso humano

Deficiencia en proceso de
mantenimiento en cuanto a
planificacion, ejecucion y control

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Optimizacion de los recursos Accidentes
Ser reconocidos por la calidad Inspecciones
Capacidad financiera Poca atencion por parte de la gerencia

Nueva regulacion
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Principales observaciones del proceso analitico v anéalisis FODA

Del trabajo realizado en el proceso analitico y las conclusiones obtenidas en el analisis
FODA, se pudo notar que algo de lo que carece el departamento y que se considera crucial,
es la trazabilidad de la informacion, no sélo de los mantenimientos si no, que también la
importancia de llevar registro de todo lo que se realiza. Esto pensando en que el impacto
de no hacerlo podria ser un problema para el area de mantenimiento en cuanto a la
confiabilidad, ya que existen inspecciones realizadas por organismos exteriores como lo
son SEREMI e IAAPA que podrian provocar multas o incluso el cierre del parque en caso
de accidente por no contar con la informacién de los mantenimientos registrada. Ademas,
debido a que la informacion no se encuentra disponible, no se pueden hacer analisis con
respecto a ésta, priorizar actividades o prevenir eventos no deseados.

Por otro lado, se hace énfasis en la falta de trabajo en equipo y la competitividad que se
genera entre areas, especialmente entre el departamento de operaciones y mantenimiento
que aun cuando trabajan con las mismas maquinas no colaboran entre si, en cambio se
genera una rivalidad intentando buscar culpables de las fallas ocurridas.

Otra de las importantes brechas encontradas es la poca atencion por parte de la gerencia
de mantencion y su falta de rol de liderazgo. En primer lugar, esta distancia se ve marcada
de forma fisica, ya que la gerencia se encuentra fuera del taller y por lo tanto se provoca
un distanciamiento con respecto a los demas colaboradores. Por otro lado, esto se puede
observar en el poco interés que generan las nuevas iniciativas del area.

Finalmente, durante el trabajo realizado en terreno, realizando la encuesta se pudo ver
como a nivel de operarios falta conocimiento con respecto a los objetivos del area, la razon
de su trabajo y su poca motivacion para trabajar en el departamento, demostrado en
actitudes como poco compromiso con el trabajo, actividades lentas y falta de proactividad,
generando mucha dependencia de los supervisores.

Es por todo lo anterior que se decide realizar un plan de accion que pueda corregir las
debilidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y explotar las oportunidades
a través de acciones que se reflejan en la siguiente matriz.
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Estrategias derivadas del analisis FODA

Tabla 11: Estrategias para el area de mantenimiento segiin matriz FODA (Fuente: elaboracién propia)

FORTALEZAS

1.Calidad del
mantenimiento

2 Efectividad del
mantenimiento

3.Experiencia y trayectoria

4.Estructura organizacional
definida

DEBILIDADES

1.Falta de definicion de mas del
60% de procedimientos

2.Inadecuada comunicaciéon con
los clientes

3.Ausencia de control de
sistema de calidad

4.Falta de definicion de los
elementos estratégicos

5.Motivacion del recurso
humano

6.Deficiencia en proceso de
mantenimiento en cuanto a
planificacion, ejecucion y
control

OPORTUNIDADES

1.0ptimizacion de los
recursos

2.Ser reconocidos por
la calidad

ESTRATEGIAS FO

1-Optimizacion de recurso
humano y repuestos (F2, O1)

ESTRATEGIAS DO

1.Establecer elementos
estratégicos del area(D4/02)

2.Establecer planificaciones y
programaciones (01/D1,D6)

3.Capacidad 3.Establecer sistema de

financiera evaluacion y control (D3/02)
4.Sistema de incentivos
(03/D5)

AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

1.Accidentes
2.Inspecciones

3.Poca atenci6én por
parte de la gerencia

4.Nueva regulacion

1.Registro de
procedimientos y
documentos (F1,F4/ A2,A4)

2.Instauracion de
mantenimiento preventivo
(A1,F3)

1.Establecer sistema de
comunicacién interna (A3,D2)
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Las estrategias propuestas provenientes del analisis FODA mostradas en la tabla anterior
fueron agrupadas en tres principales estrategias para facilitar el estudio del modelo de
gestion de mantenimiento.

Las tres principales estrategias son las siguientes:

i.  Establecer los elementos de la organizacion de mantenimiento
ii.  Planificar, programar y controlar la gestién del mantenimiento
ili.  Optimizar recursos (humanos y materiales)

La agrupacion de las estrategias de la matriz FODA en las tres principales estrategias se
puede ver a continuacion:

Tabla 12: Agrupacién de estrategias principales para el area de mantenimiento (Fuente: elaboracion propia)

ESTRATEGIA PRINCIPAL ESTRATEGIAS MATRIZ FODA

Establecer los elementos de la Establecer elementos estratégicos del
organizacion del mantenimiento area

Planificar, programar y controlar la Establecer planificaciones y

gestion del mantenimiento programaciones

Registro de procedimientos y
documentos

Instauracion de mantenimiento
preventivo

Establecer sistema de evaluacion y
control

Optimizar recursos Optimizacion de recurso humano y
repuestos

Sistema de incentivos

Establecer sistema de comunicaciéon
interna

Para poder llevar a cabo las estrategias del &rea de mantenimiento es necesario establecer
actividades para cada una de éstas, asi como los recursos necesarios, el tiempo estimado
de implementacion y el responsable de cada una de las actividades. Estas definiciones se
llevaran a cabo en el siguiente proceso denominado proceso de ejecucion.
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6.3 Proceso de ejecucion de la propuesta

Luego de haber establecido las estrategias segin la definicion de metas en el proceso
declarativo y el analisis del entorno en el proceso analitico, es necesario definir como se
llevara a cabo la ejecucion de las estrategias para el departamento de mantenimiento, esto
se hara a través del proceso de ejecucion tal como lo plantea la metodologia de planeacion
estratégica de Jofré.

6.3.1 Plan de accion de la propuesta de gestion de mantenimiento

El plan de accion se divide en las 3 estrategias principales definidas en la “Tabla 12”. Para
poder llevar a cabo estas estrategias se definié un conjunto de actividades, las cuales se
mencionan en la “Tabla 13”. En ella se podra ver los recursos que se requeriran, asi como
también el tiempo que se estima para terminar la actividad y su responsable. Cada una de
las actividades se encuentra descrita detalladamente en la seccibn de Anexos,
especificamente los Anexos 11 a 21.

Tabla 13: Plan de accion para el area de mantenimiento (Fuente: elaboracién propia)

ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS TIEMPO RESPONSABL

E

1.1 Establecer Manual de 6 Sub gerente de
y difundir los comunicacio semana mantenimiento
elementos n interna S
estratégicos
del

Establecer los departamento
elementos de de

la mantenimient
1 organizacion 0

del
mantenimient 1.2 Establecer Manual de 6 Sub gerente de
0 y difundir los comunicacio semana mantenimiento
sistemas de n interna S
informacion
para la
divulgacion de
informacion
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ESTRATEGIA

Planificar,
programar y
controlar la
gestion del
mantenimiento

ACTIVIDADES RECURSOS TIEMPO RESPONSABL
E
2.1 Revisar Codificacién 4 Jefe de
todala actual semanas mantenimient
informacion de M 0
fabricacion ar}uales de
y
P equipos
tecnica por
maquina
2.2 Actualizar 12 planificador
el sistema de semanas
informacion de
equipos y
maquinas
2.3 Conocer Elementos 1 semana Sub gerente de
alcances y estratégicos mantenimient
proposito de 0
los
mantenimiento
S
2.4 Dejar 20 Jefe de
registro de semanas mantencion
todos los
procedimiento
s de trabajo
2.5 Disefiar Manuales de 6 Planificador
planes de equipos semanas
mantenimiento Manuales de
y . procedimien
programacion tos
para todo el
sistema
2.6 Establecer Analisis de 3 Jefe de
las prioridades falla semanas mantencion
para la s
ejecucion de Al.l%h.s is de Planificador
. criticidad
las actividades
de Manuales de
mantenimiento equipo
2.7 Establecer Historial de 1 semana Jefe de
indicadores de fallas mantenimient
mantenimiento Ordenes de o
trabajo
2.8 Elaborar Indicadores 2
informe semanas
trimestral
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Historial de
falla

ESTRATEGIA ACTIVIDADES

Optimizar
recursos

RECURSOS TIEMPO RESPONSABLE

3.1 Redefinir el Grupos de 1 Subgerente de
namero Optimo trabajo semana mantenimiento
de recursos Priorizacion d
humanos para el norizacion de
departamento actividades
de
mantenimiento
3.2 Programa de 12 Ingeniero de
Entrenamiento entrenamiento semanas procesos y
de Descrineié protocolos

escripcion de
colaboradores

cargos
3.3 Establecer Presupuesto 1 Subgerente de
los recursos semana mantenimiento
financieros que
satisfacen la
gestion del
mantenimiento
3.4 Registrar Inventario de 2 Jefe de
repuestos repuestos semanas mantenimiento
3.5 Revisar y Inventario 2 Planificador
evaluar los p semanas
. rograma de

equipos, ..
. mantenimiento
Istrumentos y
herramientas
con las
actividades
establecidas en
las
programaciones
3.6 Realizar Matriz de los 9 1 Jefe de
evaluacion de bloques semana mantenimiento
desempeio a
colaboradores Supervisores
de
mantenimiento

De modo general se explicaran las actividades mencionadas en la “Tabla 13”, agrupadas
por estrategia. Ademas, se mostraran los costos asociados a cada una de éstas.
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6.3.2 Estrategia nimero 1

a) Actividades de la estrategia nimero 1

Establecimiento de elementos estratégicos: Durante este trabajo se estableci6 la vision,
mision y metas del departamento de mantenimiento del parque de diversiones a través de
los talleres realizados de forma presencial, los resultados fueron mostrados en el proceso
declarativo de este trabajo de titulo.

Creacion de un plan de comunicaciéon: Para la difusiéon y conocimiento del trabajo del
departamento de mantenimiento, asi como sus elementos estratégicos, se elabor6 un plan
de comunicacion interna completo y detallado que se puede observar en el Anexo 11. Este
plan tiene como objetivo empoderar a los trabajadores del departamento, crear un trabajo
en equipo y difundir elementos estratégicos.

b) Costos estrategia namero 1

Los costos asociados a la implementacion de las actividades mencionadas anteriormente
se detallan en la “Tabla 14”. Los costos estan asociados principalmente al plan de
comunicacion y los talleres que se deben llevar a cabo como parte del fortalecimiento de
las relaciones inter e intra-departamento.

Tabla 14: Costos totales asociados a la estrategia niimero 1 (Fuente: elaboracion propia)

CONCEPTO DETALLE COSTO
Consultoria para llevar a cabo Basado en el plan de $5.000.000
el plan de comunicacion comunicacion del Anexo
11
Talleres de fortalecimiento de 3 UF por hora. $3.905.280
comunicaciéon

En donde se realizara
talleres de 4 horas cada
semana y media, lo que
da un valor de
$3.905.280 la idea es
dejar tareas y retomar
cada semana 6 meses de
talleres 12 talleres

Talleres de trabajo en equipo Detallados en el objetivo $3.905.280
numero 3 del plan de
comunicacion.

TOTAL $12.810.560
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6.3.3 Estrategia nimero 2

a) Actividades estrategia nimero 2

Levantamiento de informaciéon: Una de las principales falencias encontradas en el
departamento de mantenimiento fue la carencia de un sistema de informacidn, es por esto
que durante este trabajo se establecieron los instructivos y documentos necesarios para
comenzar a registrar la informaciéon de las maquinas. Para esto se defini6 un flujo para la
captura de la informacion y se realizaron las siguientes actividades que se pueden ver en
el Anexo 12.

- Division del espacio fisico del parque de diversiones en secciones

- Inventario de maquinas

- Inclusion de codificacion de las maquinas

- Documentos para el levantamiento de informacion técnica de las maquinas

Registro de procesos y procedimientos: Se establecieron los procesos principales, los
cuales definen al departamento de mantenimeinto, estos corresponden al proceso de
mantenimiento correctivo y el proceso de mantenimiento preventivo. Ver Anexo 13
Ademas, se propuso la contratacion de un ingeniero que se dedique al registro de todos
los procedimientos llevados a cabo hoy en dia en el departamento de mantenimiento con
el objetivo de traspasar el conocimento, sobretodo como respuesta a la preocupacién por
la salida de los trabajadores con mayor experiencia del area debido al proceso natural de
jubilacién.

Establecimiento de prioridades: Debido a la cantidad de maquinas en el parque de
diversiones y sus evidentes impactos en la productividad, costos de reparacion y tiempo
de reparacion fue importante realizar un analisis de falla con los datos histoéricos del afio
2017 que corresponden a la data mas antigiia. La explicacion de la jerarquizacion de
equipos y los resultados de ésta se pueden ver en el Anexo 14. Un total de 8 equipos fueron
seleccionados como equipos criticos y éstos representan el 60% de las detenciones del
parque. Se recomienda realizar el estudio de jerarquizacion de forma anual para construir
un historial y tomar decisiones informadas.

Ademas, se propuso llevar a cabo los métodos conocidos de anélisis de fallas para
complementar la planificaciéon de los mantenimientos, esto corresponde al analisis del por
qué por qué y analisis de Ishikawa Ver Anexo 15. También se cre6 el documento necesario
para llevar el registro del anélisis, el cual también se muestra en el Anexo 15.

Coordinacion con el cliente interno: Con el objetivo de establecer una forma de
comunicacion efectiva y formal con el departamento de operaciones, que corresponde al
principal cliente interno del departamento de mantenimiento, ademés de terminar con la
rivalidad entre departamentos, se estableci6 un plan de reuniones minimas presenciales
como medio para impulsar el trabajo en equipo y mejorar la coordinaciéon de las
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actividades a llevar a cabo en el futuro. También se presentaran resultados y pedira
retroalimentacion al cliente interno. La explicacion detallada de esta propuesta se
encuentra en el Anexo 16.

b) Costos estrategia naimero 2

Los costos asociados a la implementaciéon de las actividades mencionadas estan
relacionados a la contratacion de nuevos recursos humanos y la adquision de una
herramienta que permite la organizacion de las reuniones, asi como el establecimiento de
tareas luego de éstas. Estos costos se pueden apreciar en la “Tabla 15”.

Tabla 15: Costos totales asociados a la estrategia nitmero 2 (Fuente: elaboracién propia)

CONCEPTO DETALLE COSTO

Contratacion ingeniero Contratacion de 6 $ 5.700.000
meses con sueldo
liquido de $ 950.000
para el levantamiento
de procesos

Contratacion planificador Contrataciéon de 6 $ 5.700.000
meses con sueldo
liquido de $ 950.000
para la planificacion de
los equipos
jerarquizados

Kezmo 84 dolares anuales $ 54.600
cuenta premium. (Tipo
de cambio $650 pesos
chilenos) Herramienta
para la coordinacion.

TOTAL $11.474.600

6.3.4 Estrategia namero 3

a) Actividades estrategia nimero 3

Seleccion de personal: con el objetivo de establecer claramente las obligaciones de cada
uno de los miembros del departamento de mantenimiento y asi evitar la pérdida de tiempo
que se produce por no saber el trabajo a realizar y también la carga extra de trabajo, se
propuso la contratacion de una consultoria para crear los perfiles de los trabajadores
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usando una metodologia que permita evaluar las funciones por factores como la
frecuencia de realizacion. Con estas nuevas descripciones se podra determinar de manera
concluyente las responsabilidades, dependencia y supervision de cada uno de los cargos.
Ver Anexo 17.

Identificaciéon de potencial: Otro de los factores importantes dentro de la etapa de
atraccion corresponde a la identificacion del potencial de los empleados, esto se hara a
través de una evaluacion del equipo y el grado de desarrollo de cada colaborador. Para
esto se propuso la inclusion de la herramienta conocida como la matriz de 9 bloques que
hace uso de 2 variables esenciales: desempeno y potencial. Una vez teniendo el analisis de
los trabajadores se puede identificar aquello que hace falta para poder impulsar a los
trabajadores, asi como también contar con la informacién precisa sobre cada uno y poder
fijar expectativas sobre ellos. Su explicacion detallada se encuentra en el Anexo 18.

Capacitacion: Como se ha mencionado, el personal de mantenimiento cuenta con gran
experiencia en este rubro sobre todo por el tiempo que llevan trabajando en el parque. Sin
embargo, esto no garantiza que posean todas los conocimientos o requisitos para realizar
actividades dentro del departamento, especialmente ahora que se integran nuevas
estrategias. Es por esto que se propuso un plan de capacitaciones para los diferentes
estamentos del departamento de mantenimiento que considera las capacitaciones
minimas con las que se debe contar y que son exigidas por las instituciones reguladoras.

El plan de capacitaciones y sus costos se pueden ver en el Anexos 19.

Gestion de repuestos: con respecto a la gestion de repuestos se hizo una propuesta referida
a lalocalizabilidad de éstos y los parametros para identificarlos, ya que al dia de hoy no se
cuenta con esta informacion y puede tener impacto en los tiempos y presupuesto
destinado a este item. Para el trabajo que hay que realizar se propone el apoyo del
planificador nimero 2 a contratar que sea un ingeniero mecanico o con conocimientos de
almacén que pueda levantar toda la informacion, este costo esta considerado en la
estrategia nimero 1, y a la vez crear un sistema de informacion digital de facil acceso para
el departamento y en especial realizar un trabajo en equipo con el planificador actual,
quien sera el usuario directo de esta informacioén.

Para la recolecciéon de la informacion se ha creado, con ayuda de la subgerencia de
mantencion y el planificador, un documento con la informaciéon minima a registrar en el
levantamiento de la informacion. Esta informacién se puede ver en el Anexo 20

Evaluacion de desempeiio: para llevar a cabo la evaluacion de desempeiio se hara uso de
la herramienta de los 9 bloques del Anexo 18. Esta evaluacién permitira realizar un
seguimiento del rendimiento de cada uno de los colaboradores y también tomar decisiones
segiin su resultado. Ademas, segin el desempefio se propone dar incentivos tanto
monetarios como personales.
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El incentivo monetario estara guiado por dos conceptos. En primer lugar, la calificacién
que se entregue segin el desempeno donde cada 6 meses se evaluara a los colaboradores
y en segundo lugar el cumplimiento de metas establecidas por el area guiadas por el
indicador de confiabilidad. La estructuracién de los bonos dependera del modelo del
Anexo 21.

Las evaluaciones que se hagan a los trabajadores seran comunicadas a cada uno de ellos a
través de una reunién de feedback donde se reconoceran las buenas practicas, liderazgo,
trabajo en equipo y cumplimiento de sus funciones en caso de que aplique si no sera una
instancia para adquirir el conocimiento de las debilidades y asi poder hacerse cargo de
ello.

Estas instancias de feedback seran realizadas cada 6 meses y se haran a todos los
trabajadores del area de mantencion, generando una ficha respectiva para ver el
comportamiento histérico de cada trabajador.

b) Costo total estrategia niimero 3

Los costos relacionados con la estrategia namero 3 estan relacionados con la motivacion
y formacion de los trabajadores, asi como la correcta elaboracion de perfiles para
reconocer las falencias y fortalezas al evaluar a los trabajadores. Cabe destacar que para el
calculo de de los costos asociados a las capacitaciones se consider6 el 50% al tener
convenio SENCE. Esto en acuerdo con el gerente de ingenieria y tecnologia de
Fantasilandia segtin su conocimiento de experiencias anteriores. Los costos se pueden
observar en la siguiente tabla.

Tabla 16: Costos totales asociados a la estrategia niimero 3 (Fuente: elaboraciéon propia)

CONCEPTO DETALLE | COSTO
Capacitaciones Plan de capacitaciones $10.238.000
maés el bono por
trabajador
Consultoria Descripcion de Elaboracion 10 perfiles $ 949.200
perfiles del area de
mantenimiento.
Costo por perfil 3,5 UF
Incentivos Guiados por el modelo $28.800.000
de Anexo 21
TOTAL 39.987.200
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6.4 Control y seguimiento de la propuesta de gestion de
mantenimiento

Para llevar el control del cumplimiento de los objetivos del area, asi como también la
eficacia de las nuevas estrategias planteadas para el departamento de mantenimiento se
recomienda seguir usando los indicadores de disponibilidad y confiabilidad de los
equipos. Ademas, se recomienda la adicion de otros indicadores detallados en este
capitulo pertenecientes a los indicadores world class de mantenimiento [20], los cuales
fueron escogidos segtn las necesidades del area. Estos seran calculados de la siguiente
manera:

e Disponibilidad: se utilizara para medir la probabilidad de que un equipo esté
disponible, para un determinado periodo.

TTP — (TP 4+ TC + Fallas Operacionales))
TTP

Disponibilidad =

TPP: Tiempo total horas del periodo.
TP: Total horas de mantenimiento preventivo.

TC: Total horas de mantenimiento correctivo

e Confiabilidad: reflejara la probabilidad de que un equipo no falle durante la
operacion y se calculara utilizando la distribucién de Weibull.
t
Confiabilidad = e~(5)
t: Periodo para el cual sera calculado el indicador.

v: edad caracteristica para fallar, el cual se obtiene de la grafica de Weibull

e IM: mide la probabilidad de que un equipo haya fallado y pueda ser reparado en
un periodo de tiempo determinado. Este ademas relaciona el mantenimiento
preventivo y correctivo y asi logra determinar la eficiencia.

IM=1-TC + rp
N TTP

e TMEF: corresponde al tiempo disponible operacional de los equipos dentro de un
periodo determinado.
TMEF =TTP —TTM
TTM: es el tiempo total dedicado a mantenimiento y se calcula como la suma de las horas
totales de mantenimiento correctivo y preventivo: TC + TP.
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e Efectividad: es utilizado para conocer el tiempo durante los equipos estaran en
modo de falla o fuera de servicio de éste se pueden desprender dos indicadores

TPR = ZTC

TPR: tiempo para reparar que corresponde a la suma total de horas de mantenimiento
correctivo y para ser mas especificos se puede calcular el tiempo promedio para reparar.

TMPR = Z re
— ZuN2de fallas

e Utilizacion de la mano de obra: sera empleado para ver el rendimiento de la mano
de obra.
HH reales utilizadas

UM =
HH totales asignadas

Todos los indicadores mencionados anteriormente seran utilizados por el subgerente del
area quien generara un informe trimestral tanto para el a&rea como para los clientes. Para
recopilar la informacién se contara con el trabajador con el cargo de planificador.

6.5 Evaluacion econémica de la propuesta

Finalmente, luego de completar los procesos propuestos por la metodologia de Jofré se
realiz6 la evaluacion econdémica referente a la ejecuciéon del plan de accidén que contempla
las 3 estrategias planteadas anteriormente. Para realizar esta evaluacion se comenzo6 con
un analisis costo beneficio del plan para luego concluir con un flujo de caja la rentabilidad
de la propuesta de gestion de mantenimiento.

6.5.1 Costos totales de la propuesta de gestion de mantenimiento

La “Tabla 17” muestra un cuadro con el resumen de los costos calculados por estrategia,
en ésta se puede observar que la estrategia referente a la optimizaciéon de recursos es la
que representa el mayor de los costos. Esta estrategia considera a la vez dos de las
propuestas mas costosas en término monetarios destinadas a la motivaciéon y formacion
del recurso humano a través de los incentivos y las capacitaciones.

No es sorpresa que la mayor inversion sea en los recursos humanos ya que, durante los
talleres realizados se pudo apreciar que una de las limitaciones eran los trabajadores del
departamento de mantenimiento, lo que se corrobord luego de los resultados de la
auditoria de los 20 atributos enunciados en la “Tabla 9”. Donde se mostré principalmente
que los trabajadores no tienen llegada con la gerencia, no existe el trabajo en equipo y
ademas no saben la importancia de su trabajo. Es por esto que se hace necesario invertir
en los incentivos en primera instancia, ademéas en el conocimiento de los trabajadores
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para que entiendan su valor y de a poco, sabiendo que este es un proceso largo, se logre el
cambio en la mentalidad de los trabajadores quienes son los que pueden generar el mayor
impacto finalmente en la productividad y calidad del trabajo final.

Tabla 17: Costo total asociado al plan de accién completo que contempla las 3 estrategias principales para el
departamento de mantenimiento (Fuente: elaboracion propia)

ESTRATEGIA COSTOS

Establecer los elementos de la $12.810.560
organizacion del mantenimiento

Planificar, programar y controlar la $11.474.600
gestion del mantenimiento

Optimizar recursos $39.987.200

TOTAL $64.272.360

6.5.2 Beneficios totales de la propuesta de gestion de mantenimiento

A continuacion, se presentaran los beneficios que se espera obtener con el plan propuesto,
para esto se hace una division entre aquellos de caracter cuantitativo y los de caracter
cualitativo.

6.5.2.1 Beneficios cuantitativos

Para el calculo de los beneficios cuantitativos se realizé una estimaciéon del impacto de la
propuesta. El impacto se vera reflejado en el ahorro de las horas extras de trabajo, debido
a la planificacion, y en el nimero de fallas grave que se produzcan que, aunque tengan un
factor probabilistico, se veran disminuidas por las actividades de caracter preventivo.

La siguiente tabla explica en qué porcentaje diminuiran las fallas y las horas extras en los
siguientes 5 aflos4. Para ver como se calcul6 el detalle del flujo de caja se puede observar
el Anexo 22.

4 En la tabla se podra ver FG como abreviacion de fallas graves y HE como abreviacién de horas extras.
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Tabla 18: Beneficios que se espera obtener a los 5 afios de la implementacion del plan de accién (Fuente: elaboracion
propia en base a entrevista con el subgerente de mantenimiento)

15(0)% CON PROPUESTA
3FGy 2FGy 2FGy 2FGy 1FGy20% 1FGy10%
100% HE 70% HE 50% HE 30% HE HE HE
[$] [$] [$] [$] [$] [$]

REPUESTOS 555.373.056 525.373.056 525.373.056 525.373.056 495.373.056 495.373.056
SERVICIOS
MANTENCION 202.584.652 196.584.652 196.584.652 196.584.652 190.584.652 190.584.652
INSUMOS
MANTENCION 118.845.138 108.474.138 101.860.138 95.246.138 91.489.138 88.182.138
INSUMOS 25.225.824 25.225.824 25.225.824 25.225.824 25.225.824 25.225.824
GENERALES 225, .225. .225. .225. .225. .225.
COSTO TOTAL 902.028.669 855.657.669 849.043.669 842.429.669 802.672.669 799.365.669
BENEFICIO 46.371.000 52.985.000 59.599.000 99.356.000 102.663.000

6.5.2.2 Beneficios cualitativos

En cuanto a los beneficios cualitativos que se espera obtener segin lo estimado con la
subgerencia de mantenimiento, basado en sus metas, las actividades propuestas y la
informacién recabada en la literatura acerca de la incorporacion de las practicas de
mantenimiento preventivo, se consideran los detallados en la “Tabla 19”.
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Tabla 19: Beneficios cualitativos que se espera obtener con la implementacién del plan de accion (Fuente:
elaboracién propia en base a entrevista con el sub gerente de mantenimiento)

BENEFICIO DETALLE

Mejora en la competencia de personal

Nivel operativo del departamento de
mantenimiento participaran de las
capacitaciones segtin cargo. Ademas, los
supervisores seran capacitados en
herramientas administrativas.

Asegurar y maximizar vida 1til de los
equipos

Implementando la propuesta también
extendera la vida util de los equipos, pues
el mantenimiento preventivo cumple con
ese objetivo.

Se tendria un Control de Rendimiento de
los equipos

Al realizar los registros de datos se contara
con informacidén para analizar y también
generar la trazabilidad de las actividades
realizadas.

Disposicion de Herramientas, insumos y
repuestos en tiempo oportuno

La planificacion de los mantenimientos
permitira adquirir lo necesario para las
actividades con anticipacion.

Impacto positivo en la imagen del parque

Esto debido al aumento en la calidad de los
mantenimientos que repercutira en la
calidad del servicio entregado.

Seguridad en las instalaciones

El analisis de fallos, asi como también el
registro de procedimientos en conjunto con
un plan de mantenimiento vuelve més
confiables a los equipos.

Control de rendimiento de personal

Las evaluaciones de desempefio y potencial
permitiran tomar decisiones con respecto
al personal, ya sea reubicacion o busqueda
de perfiles adecuados para cumplir los
objetivos del departamento de
mantenimiento.

Aumento de disponibilidad de los equipos

La propuesta minimizara el nimero de
paros en produccion por falta de
mantenimiento y refacciones.

Desarrollo del trabajo en equipo y
coordinacion

El plan de comunicacién y coordinacién
permitira el desarrollo de trabajo entre
departamentos, especialmente entre el
departamento de mantenimiento y el de
operacion facilitando la coordinacion con el
cliente.
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6.5.3 Flujo de caja

Finalmente habiendo estimado los costos y los beneficios de las propuestas se realiz6 un
flujo de caja para estudiar la rentabilidad del proyecto, calculando por lo tanto el VAN y
la TIR del proyecto. Asi como también el VAN de la situacion sin proyecto. Esto se puede
observar respectivamente en la “Tabla 20 y Tabla 21”.

La tasa de descuento usada corresponde al valor utilizado para medir los proyectos
anuales de Fantasilandia correspondiente a la incorporacién de nuevas atracciones. Este
valor es de un 16%.

Tabla 20: Flujo de caja situaciéon con proyecto (Fuente: elaboracién propia)

\ CON PROPUESTA

Ano o Ano 1 Ano 2 Ano 3 Afio 4 Afio 5
AHORRO $46.371.000 $ 52.985.000 $59.599.000 $99.356.000 $102.663.000
I—gora Extra -30% -50% -70% -80% -90%
(%)
Hora Extra ($) $9.921.000 $16.535.000 $23.149.000 $26.456.000 $29.763.000
Falla Grave (#) 2 2 2 1 1
Falla Grave ($) $36.450.000 $36.450.000 $36.450.000 $72.900.000 $72.900.000
COSTOS $34.800.000 $36.800.000 $34.800.000 $36.800.000 $22.800.000
Inversion $64.272.360
Consultoria $12.000.000 $12.000.000 $12.000.000 $12.000.000
Capacitaciones $2000000 $2000000
Contrataciones $22.800.000 $22.800.000 $22.800.000 $22.800.000 $22800000
(F;k,[]],io DE $64.272.360 $11.571.000 $16.185.000 $24.799.000 $62.556.000 $79.863.000

VAN (16%) $35.337-359
TIR 35%
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Como se puede observar se incluy6 costos asociados a consultorias, capacitaciones y
contrataciones por los siguientes afos ya que, aunque la propuesta involucra una
inversion destinada a los equipos criticos encontrados en este trabajo de titulo, se espera
que se siga invirtiendo a lo largo de los afos para aplicar el plan de accién a todas las
maquinas y asi lograr las metas sefialadas en el proceso declarativo.

Asi como se menciona el flujo de caja para la situacion con propuesta, es necesario
calcularlo en el caso opuesto, esto significa un flujo de caja de los préximos 5 afios en el
caso de que no se tome ninguna medida con respecto al mantenimiento. Para calcular
estos costos, el departamento estima que cada afio podrian verse incrementados en un
10% debido principalmente a la vida util de las maquinas. Estos célculos se expresan a
continuacion en la “Tabla 21”.

Tabla 21: Flujo de caja situacion sin proyecto (Fuente: elaboraciéon propia)

| SIN PROPUESTA

ANO o ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS - - - - -
COSTOS $90202867 $99223154 $100125182 $100215385 $100224405
FLUJO DE CAJA $90202867 $99223154 $100125182 $100215385 $100224405
VAN (16%) $304.141.900

Segun este calculo se puede ver la importancia de generar un cambio en el departamento
de mantenimiento ya que los costos se incrementaran a medida que se sigan degradando
los equipos y comparando con la situaciéon con proyecto resulta desfavorable continuar
en el estado que se encuentra el manenimiento hoy en dia.
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7. MODELO DE NEGOCIO PARA EL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

Finalmente, a partir de los anélisis realizados, es posible entender que el servicio de
mantenimiento debe evolucionar y por lo tanto considerar nuevos recursos y actividades,
asi como también replantearse la forma en que se relaciona con sus clientes, que en este
caso corresponden a clientes internos. Es por esto que se plantea un nuevo modelo de
negocio para el departamento de mantenimiento del parque de diversiones, que tome en
cuenta lo necesario para llevar a cabo el plan de acciéon y que le permita al area lograr los
objetivos y metas planteadas.

Para la construccion del modelo se trabajo en primera instancia con el segmento de
clientes y la propuesta de valor siguiendo la metodologia mencionada y a través de las
actividades resumidas en el Anexo 2 se definieron estos items. Luego se procedi6 con los
siguientes 7 items que componen el modelo canvas.

Segmento de clientes: los clientes del area de mantenimiento son de caracter interno ya
que todos pertenecen a la empresa Fantasilandia, estos corresponden a las areas de
Operaciones, como cliente principal que requiere servicios de mantencion a las
atracciones mecanicas, Proyectos que requiere el servicio de montaje de las nuevas
atracciones u otros proyectos dentro del parque, Comercial a quienes se les presta el
servicio de instalacion a través de electronicos y mecanicos principalmente y por tltimo
Recursos Humanos, Venta interna y Casa central a quienes se les prestan servicios cuando
presentan fallas de caracter doméstico.

Propuesta de valor: la propuesta de valor establecida fue la siguiente. Garantizar al cliente
interno la disponibilidad de activos fijos cuando lo requieran bajo el estandar de
confiabilidad y seguridad establecido para producir bienes o servicios que satisfacen
necesidades, deseos y requerimientos de los usuarios finales del parque.

Canales: los canales formales de comunicacién corresponden a las ordenes de trabajo que
provienen de la aplicacion MOBARO y bitacoras que son el resultado de la planifiacion e
inspecciones diarias realizadas por mantenedores y operadores mantenedores. Ademas,
el canal formal a utilizar sera el correo electronico de Fantasilandia y el sistema de
mensajeria interno. Ademas, la herramienta Kezmo permitird llevar a cabo la
planificacion y seguimiento de las reuniones.

Relacion con el cliente: relacion a través de la participacion de reuniones mensuales de
coordinacion y retroalimentacion especialmente dirigida al area de operaciones. Chequeo
de satisfaccion a través de las mismas reuniones. Asesorias en nuevos proyectos y
capacitaciones dirigidas a los operadores y operadores mantenedores. Adema4s, se
elaborard un informe trimestral con los indicadores, actividades realizadas y fallas
mayores para las demés areas.
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Fuente de ingresos: la fuente de ingresos del area corresponde al presupuesto entregado
de formal anual, el cual sera elaborado por el jefe de mantenimiento en base a la
planificacion de los mantenimientos y debera ser aprobado por el subgerente del mismo
departamento, éste sera enviado a la gerencia general y se discutira su aprobacion.

Recursos clave: recursos humanos, mantenedores capacitados y con experiencia, asi como
también mantenedores de menor experiencia, profesionales jovenes con potenciales
habilidades en las tareas realizadas por el area. Electronico con experiencia. Otro de los
recursos claves corresponde a las herramientas lean, principalmente para promover la
productividad del area.

Actividades clave: cumplimiento del plan matriz ilustrado en el Anexo 8. Proceso de
Auditoria Interna llevado a cabo por el ingeniero de control de procesos y protocolos.
Actualizacidon constante de los indicadores y analisis de éstos con el fin de poder tomar
accion frente a resultados fuera de lo esperado. Control sobre el uso de las herramientas
lean. Reunién de Coordinacion del area al menos una vez por semana para alinear las
acciones y mantener al resto informado. Gestion de mejora continua.

Asociaciones clave: Miembro de IAAPA “International Association of Amusement Parks
and Attractions” y alianza con AIMS. Mobaro, compafiia de sotware que proporciona
soluciones ineligentes de administracion movil para la industria de parques de diversion.
Fabricantes y Dealers quienes ofrecen soluciones para reparaciones, asi como también la
adquision de atracciones usadas, es decir los principales proveedores de atracciones y
repuestos. Integradores, proveedores de servicios principales utilizados dentro del taller.
Alianza con unviersidades para contar con jovenes que quieran aprender y que puedan a
la vez ofrecer su conocimiento al area a través de practicas profesionales o visitas de cursos
de ingenieria mecanica e industrial.

Estructura de costos: Los costos estan repartidos en repuestos, servicios de mantencion
que corresponde a los servicios externalizados, insumos generales e insumos de
mantencion.

Lienzo canvas propuesto

A continuacion, en la “Ilustracién 11” se pueden ver los items del modelo de negocio
organizados dentro del lienzo canvas.

67



Asociaciones
Clave

IAAPA
AIMS
Mobaro
Fabricantes
Dealers
Integradores
Proveedores
de servicio de
gria

Universidades

Actividades Clave

Cumplimiento de
Plan matriz
Auditoria Interna
Analisis de
Indicadores
Aplicacion 58
Reunién de
Coordinacion
Gestién de Mejora
Continua

Recursos Clave

Capital Humano
Certificacién
Incorporacién
herramientas Lean

Propuesta de Valor

Garantizar al cliente
interno la
disponibilidad de
activos fijos cuando
lo requieran bajo el
estandar de
confiabilidad y
seguridad establecido
para producir bienes
0 servicios que
satisfacen
necesidades, deseos y
requerimientos de los
usuarios finales

Relacion con el
Cliente

Reuniones
Mensuales
Servicio Post —
Entrega
Asesorias
Capacitaciones
Informe trimestral

Canales

Bitacoras
Mobaro App
Orden de Trabajo
Email
Mensajeria interna
Kezmo

Segmentos
de Clientes

Operaciones
Venta Interna
Area
Comercial
Recursos
Humanos

Proyectos

Estructura de Costos

Repuestos

Servicios mantencion

Insumos generales

Insumos mantencion

Estructura de Ingresos

Presupuesto elaborado por el jefe de
mantenimiento en base a la planificacién de los
mantenimientos

Ilustracion 11: Lienzo canvas departamento de mantenimiento (Fuente: elaboracion propia)
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 Conclusiones

Fantasilandia es una empresa reconocida a nivel nacional, con mas de 40 afios de
experiencia y inica en su servicio. Actualmente se encuentra en una etapa donde debe
tomar la decisiéon de innovar y aprovechar las oportunidades que se le presentan en
términos de mejorar su servicio, incorporando las nuevas y buenas practicas al
departamento de mantenimiento para poder abordar sus necesidades de manera
proactiva y no reactiva como lo es hasta ahora.

Teniendo en consideracion el marco anterior, en el presente estudio se realizé un estudio
del mantenimiento en otras industrias y un diagnoéstico del area de mantenimiento para
poder, a través de estrategias, lograr los objetivos del area.

Dentro de los pasos principales se realizo el proceso declarativo de los elementos
estratégicos del area de mantenimiento. Este proceso permiti6 establecer la mision, vision
y metas del departamento de mantenimiento de la empresa, a través de sesiones de trabajo
grupal con la subgerencia, jefaturas, planificador e ingeneriero de procesos, donde se
destaco la importancia de asegurar la confiabilidad y disponibilidad de los equipos,
estableciéndolos como pilares fundamentales del mantenimiento.

Posteriormente se llevo a cabo el proceso analitico por medio de un analisis externo e
interno. En el primero de ellos se pudo constatar que lo mas importante para el area de
mantenimiento en la industria, asi como también en diferentes industrias como la de
aviacion, es la trazabilidad del mantenimiento y actividades de prevencion. Asi como
también que los objetivos del area esten alineados con la estrategia de la empresa. Con
este proceso se cumplio el primero de los objetivos especificos ya que se encontraron las
mejores practicas y las brechas del departamento segiin lo que hacen otras empresas para
llevar a cabo la gestion del mantenimiento.

Por otra parte, por medio del analisis interno se pudo ver la situacion actual del
departamento en la cual, segiin el resultado de los indicadores, se constat6 una mala
planificacion de las actividades y una alta tasa de mantenimiento correctivo. Ademas, por
medio de un anélisis de los procedimientos registrados y en proceso de estandarizacion se
pudo ver que menos del 30% de los procedimientos cumplen con su registro. También,
segin la auditoria de los 20 atributos se pudo ver que el area de mantenimiento se
encuentra en un nivel cualitativo regular, siendo los atributos referidos a la soluciéon de
problemas, acciones preventivas, aprovisionamiento y motivacion del equipo los que
obtuvieron el peor desempeiio y calidad y efectividad de mantenmiento aquellos con
mejor desempeiio. Esta actividad permiti6 abarcar el segundo objetivo referente a realizar
un anélisis de la situacion interna.
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El proceso analitico permitié desarrollar una matriz FODA, con lo que fue posible
determinar diferentes estrategias que permitieran explotar las fortalezas y corregir las
debilidades y en el plano externo afrontar las amenazas y aprovechar las oportunidades.
Se agruparon las estrategias en 3 estrategias principales y se definieron las actividades a
llevar a cabo para desarrollar un sistema de gestion de mantenimiento para el area.
Mediante el establecimiento de este plan de accion se dio cumplimiento al tercero de los
objetivos especificos declarados.

Las tres estrategias principales que se decidio llevar a cabo, debido al impacto que podrian
causar, correspondieron a establecer los elementos estratégicos del area de
mantenimiento, planificar, programar y controlar la gestion del mantenimiento y por
ultimo optimizar recursos. Esta propuesta tiene asociado un costo principalmente por
concepto de capacitaciones, consultorias y contratacion.

En la primera de las estrategias se propuso llevar a cabo un plan de comunicacién que
permita principalmente difundir los elementos estratégicos para empoderar a los
colaboradores y lograr un conocimiento interno de las funciones que se llevan a cabo en
el departamento y un reconocimiento por parte de la gerencia de ingenieria y tecnologia
que es de quien depende la subgerencia de mantenimiento. Con la postulacién de politicas
y objetivos no sélo se le proporciona un norte a los servicios de mantenimiento sino
también una motivacién por la cual trabajar y mejorar a los técnicos colaboradores.

La estrategia referida a la planificacion, programacion y control de la gestién de
mantenimiento esta enfocada en procedimeintos y documentos necesarios para llevar un
registro de todas las actividades que ocurren e informaciéon que se levanta con respecto a
incidentes, fallos, compras, equipos con el proposito de generar planes basados en la
historia de las maquinas y de esta manera evolucionar hacia un mantenimiento
preventivo.

La ultima estrategia de optimizacion de recursos se centra en la optimizacion del personal
de mantenimiento a través de un plan de capacitaciones especializadas, segiin el puesto
de trabajo, que se debera actualizar con las brechas encontradas de los perfiles especificos
de trabajo. Adema4s, se implementara la evaluacion de desempeiio y potencial asi se podra
dar retroalimentacion a los trabajadores e incentivos como un plan que se haga cargo de
la motivacion de éstos. Por altimo, se integré la gestion de repuestos por medio de un
control de inventario y levantamiento de informacién de la bodega.

Finalmente se evaluaron las propuestas en un flujo de caja, donde los ingresos fueron
calculados como el ahorro que se generaria a lo largo de 5 afios con la incorporacién del
plan de accidén, los ahorros se veran reflejados principalmente en la disminucién de las
horas extras y disminucion de fallas graves que se produce por la deficiencia en la
panificaciéon. En el caso de que no se haga nada se espera que los costos aumenten en un
10% anualmente debido a la degradacién de los equipos.
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El resultado de la situacion con proyecto entrega un VAN de $35,3 millones CLP calculado
con una tasa de descuento de 16%. La TIR del proyecto arroj6 un resultado de 35%. Esta
evaluacion cumpli6 con el objetivo namero cuatro.

Por ultimo, luego de todos los talleres realizados se pudo, por primera vez reunir a las
partes interesadas a compartir ideas, reflexionar y trabajar en conjunto, ya que esto no se
habia logrado anteriormente, este proceso resulté enriquecedor para el departamento ya
que pudieron alinear sus objetivos y entender que se necesita un cambio. Ademas,
mediante estos talleres se pudo redisefiar la propuesta de valor del departamento
cumpliendo asi con el Gltimo de los objetivos especificos.

A modo de conclusién general el departamento de mantenimiento tiene grandes
oportunidades de mejora que se puede llevar a cabo por medio de la planificaciéon y
coleccion de la informacion correcta, pero estas herramientas deben estar acompanadas
de un cambio cultural a nivel del 4rea de mantenimiento impulsado por las gerencias lo
que ocurrira cuando se tenga un mayor involucramiento por parte de ellas y para esto el
area de mantenimiento debe mostrar su importancia.

No porque en el pasado la empresa haya cumplido con el minimo de calidad significa que
esta bien la manera de gestionar el mantenimiento, la innovacién deberia ser una cualidad
a persiguir independientemente de los resultados anteriores. Se debe tener en cuenta que
la seguridad es fundamental y los riesgos se deben minimizar al maximo, tomando todas
las precauciones e indicaciones necesarias.

8.2 Recomendaciones

Las recomendaciones que se propondran tienen como objetivo acompanar las soluciones
propuestas a fin de mejorar la llegada del plan de acciéon al departamento de
mantenimiento.

Como se pudo ver en el analisis externo, existen diferentes tipos de mantenimiento que
tienen diversas técnicas como lo son el TPM o RCM, pero debido a temas culturales no
todos tienen el mismo efecto al ser aplicados, es por esto que en vez de centrarse en so6lo
uno de ellos se propone tomar los conceptos de ambos y elegir aquellos que puedan
funcionar segtin el contexto en el que se desenvuelven las actividades de mantenimiento,
asi se evita el fracaso de las propuestas.

La implementacién de un plan propuesto de mantenimiento preventivo, igual que la
generacion de otros cambios en otras areas de la organizacién, implica un cambio de
paradigmas y un giro considerable en la cultura organizacional. No esta de més recordar
ala Gerenciay las jefaturas dependientes que debe generarse el ambiente y las condiciones
adecuadas para el cambio a nivel de los empleados de toda la organizacién, es por esto que
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se recomienda llevar a cabo un proceso de gestion del cambio que se pueda extender a
toda la empresa, esto puede ser por medio de una consultora que se dedique a esto.

Con respecto al personal de trabajo del area de mantenimiento, se recomienda realizar
una evaluacion de los grupos de trabajo, luego de contar con la evaluacion de desempenio
y potencial, para asi poder aprovechar al maximo las habilidades de los trabajadores y
optimizar el trabajo de los grupos.

El estudio inicial para la creaciéon de un plan de accidén para el departamento de
mantenimiento de Fantasilandia, incluye la maquinaria identifiacada como la prioritaria
en el proceso a partir de la jerarquizacion. Sin embrago, no se excluye que este plan pueda
hacerse extensivo para las instalaciones del parque que forman parte del 45% restante de
los equipos a los cuales el departamento de mantenimiento debe prestar servicios.

Por tltimo, debido a que el cambio hacia un mantenimiento preventivo sera progresivo,
se recomienda ver cada mantenimiento correctivo como una oportunidad de estudio y
analisis del por qué ha sucedido para lograr la prevencion de fallas.
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10. ANEXOS

ANEXO 1: Descripcion proceso de mantenimiento de Fantasilandia

Inspecciones
— auditorias
' 7,
Requerimientos oo o
Planificacion ERP Programacion
Clientes intemos : 2 J
-
Plan Matriz ( b (
Fallas Preparativos » Ejecucidn
| S—
\ v .
[
e
=]
c
£ 4
o Trabajo
<
= Relpuestos = pendiente Control Procesoy Planificaddn Cierre
o nsumos
@ Backlog
g
g
[

- Planificacidn - Progesos -Programadén
- Procedimiento$ - Presupuesto -
Registros -Riesgos - Auditonas

Planes Accidn (
Confiabiliclady Gestidn de Activos Mantenddn
Mejora Contint l

Medicidn KPI| Resultado: -
DOWRNTIME - CONFIABILIDAD -
HORAS EXTRAS - PRESUPUESTO -

SINIESTRALIDAD

Analisis: FALLAS - PARETO - Reportabilidad: SEMANAL
JACKKNIFE - BACKLOG - TRIMESTRAL

Inspecciones y Auditorias: Involucra los trabajos de inspeccién y chequeos realizados a cada uno de los
juegos del parque de forma diaria, semanal, mensual y anual, asi como también contempla la realizaciéon de
las auditorias internas y externas. Esta etapa del proceso actia como parte de la demanda del proceso
completo.

Requerimientos clientes internos: Abarca los procedimientos y protocolos de solicitud de trabajos a
planificar y ejecutar por mantencion que se derivan del control y observacion que realizan los operadores,
mantenedores y supervisores del funcionamiento de los juegos; incluye ademas las solicitudes de trabajo
provenientes de otras areas del parque como operaciones, recursos humanos y casa central.

Plan matriz: Corresponde al plan base de actividades de mantenimiento a planificar y ejecutar por el
equipo de mantencion.

Repuestos e insumos: Se entiende por el proceso de administracion, control y gestion de los repuestos e
insumos necesarios para llevar a cabo las actividades de mantencion a ejecutar, abarca los procedimientos
de solicitud, entrega y devolucion de los recursos.
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Planificacién: Corresponde al proceso de planificar en el corto y largo plazo las actividades requeridas
para cumplir el plan matriz de mantencion. Priorizar el conjunto de actividades semanales, mensuales,
semestrales y anuales en funcioén de asegurar la correcta operacion de las atracciones e instalaciones del
parque Fantasilandia.

ERP: Se define como el proceso estidndar para la elaboraciéon de 6rdenes de trabajo asociadas a
mantenciones correctivas y preventivas, inspecciones, y trabajos no realizados, utilizando formularios y
documentos de otras funciones del proceso de mantencién. Contempla ademas el proceso de registro de los
detalles de la ejecucién y de los avisos de operatividad asociados a cada uno de los juegos cuando estos
detienen su operacion habitual.

Programacién: Corresponde al proceso de identificar y ordenar segin prioridad las actividades de
mantenimiento a ejecutar en conjunto con la asignacién del personal encargado de cumplir con dicha tarea.

Fallas: Comprende los procesos y procedimientos a seguir al momento de que ocurra un evento o falla que
interrumpa el normal funcionamiento de las atracciones del parque.

Preparativos: Contempla las actividades de recoleccion (reunién) de los insumos, recursos y repuestos
necesarios para la ejecucion de las actividades de mantenimiento.

Ejecucion: Comprende el registro del detalle de la ejecucion realizada.

Cierre: Proceso que involucra el cierre de la orden de trabajo una vez que la ejecucion se encuentra
terminada; comprende las actividades de entrega de la orden de trabajo, la aprobaciéon o rechazo de la
ejecucion de ésta, y la digitalizaciéon de los registros de detalle.

Control de proceso y planificacion: Se refiere al proceso para definir el conducto regular de accion
para el control de los trabajos, inspeccién de equipos y elaboracién de protocolos de las actividades de
mantencién en las instalaciones del parque, con la finalidad de obtener informes a jefatura mediante el
registro del contenido de las ordenes de trabajo, reportes de inspeccion, ocurrencias de falla y
requerimientos internos, organizando la informacién controlada y registrada para el posterior desarrollo de
los KPI que faciliten el analisis de activos fisicos del parque.

Gestion de activos de Mantencion: Comprende el proceso de desarrollo de los KPI para analizar los
activos fisicos del Parque, asi como también el proceso seguimiento y control de la evolucion de estos.

Trabajo pendiente (Backlog): Proceso de discusion y analisis de factibilidad de replanificacion de las
actividades de mantencién provenientes de ordenes de trabajo no ejecutadas.

Planes de accion, confiabilidad y mejora continua: Corresponde al proceso para la propuesta de
planes de accién para la mejora de las actividades de mantencion. Mediante el cual se busca determinar a
los actores responsables en la propuesta de los planes de accion y la realizacion de éstas.
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ANEXO 2: Mapa de Valor y Segmento de Clientes

Dentro del siguiente lienzo se puede observar el mapa de valor al lado izquierdo de la
ilustracion, representado por un cuadrado y al lado derecho se puede ver el segmento de
mercado o clientes, representado por un circulo

El lienzo de la propuesta de valor _

Propuesta de valor Segmento de mercado

Creadores de alegrias Alegrias

f o

Productos Trabajo(s)

¥ Servicios o del cliente

[P o
—

Aliviadores de frustraciones Frustraciones

®
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El resultado de la actividad se muestra a continuacion:

Segmento de mercado con las respuestas de los talleres

e " hdostrar resultados (indicadores]
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'\\ 7
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>
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Mapa de valor con las respuestas de los talleres
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ANEXO 3: Cuadro Business Model Canvas

Business Model Canvas

Socios Clave
Z2Quiénes son nuestros
socios clave?

£ Quiénes son nuestros
suministradores clave?
£ Qué recursos clave
vamos a adquirir de
nuestros socios?

£ Qué actividades clave
realizan los socios?

Motivaciones para
socios:

Oplimizacion y
economia

Reduccidn de riesgos e
incertidumbre
Adquisicion de
recursos y aclividades
particuiares

Acfividades

Clave

& Qe actividades
clave reguiere nuestra
propuesta de valor?

¢ MNuestros canales de
distribucion?

i Muestras relaciones
con clientes?
¢MNuestras fuentes de
ingreso?

Recursos

Clave

&Clué recursos clave
requiere nuestra
propuesta de valor?
iMuestros canales de
distribucion?

i MNuestras relaciones
con clientes?

Propuesta de

valor

& Cué valor
entregamos para el
clientes?

&Cual de los
problemas de nuestros
clientes vamos a
ayudarle a resolver?

& Cue necesidades del
clientes estamos
resolviendo?

& Qué paquete de
servicios ofrecemos?

Caracteristicas:
Novedad
Fersonalizacién
Disefio

Precio

Reduccién de riesgo
“hacer del trabajo”

Relaciones

con clientes

£ 0ué tipo de relacidn
espera establecer
nuestros segmentos de
clientes?

i Cudles hemos
establecido?

Canales

iA través de qué
canales quieren ser
contactados nuestros
segmentos de clientes?
£ Como les contactamos
ahora?

£Como lo integramos
con la rutina del
clientes?

Segmento de

clientes

iPara quién estamos
creando valor?

£ Quiénes son nuestros
clientes mas
importantes?

Mercado de masas
Mercado de nicho
Segmentado
Diversificado
Plataforma Mulfilateral

Estructura de Costes

& Cudles son los costes mas importantes inherentes a nuestro modelo?

£ Qué recursos clave son mas caros?
& Qe aclividades clave son mas caras?

Ejemplo:

Cosfes filos (salarios, rentas, utilidades)

Ejemplo:
Precios fijos o dindmicos

Fuentes de Ingresos
;Para qué valor estan dispuestos a pagar nuestros clientes?
i Para gqué pagan actualmente?
i Como estan pagando ahora?
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ANEXO 4: Auditoria de los 20 atributos aplicada en el departamento de
mantenimiento de Fantasilandia.

La primera pagina de la Auditoria contiene la encuesta para conocer la calificacién que le
otorgan los expertos a cada uno de los atributos mencionados.

Atributo Descripcion del atributo Calificacion

My Muy
I ] malo | Malo | Regular | Bueno | Bueno

Al Aprovisionamiento (compras, inventario, etc)

A2 Calidad del Mantenimiento
A3 Cliente interno

Colaboracian del personal de operaciones en trabajos de
Ad mantenimiento

A5 Comprension y actitud de |a gerencia
AG Costo de mantenimiento

AT Efectividad del mantenimiento
AR Estrategia para el mejoramiento del mantenimiento

AD Estructura del recurso humano

A10 | Formacion del recurso humano

Ingenieria del mantenimiento (se enfoca en la

Al11 | optimizacidn de equipos, procedimientos y presupuestos
para lograr una mejor mantenibilidad, fiabilidad de
sistemas v disponibilidad de los equipos.

A12 | Mantenimiento contratado (servicios externalizados)

Al3 Motivacion del recurso humano

Al14 | Nivel de prevencidn {(mantenimiento preventiva)

A15 | Nivel ocupado en el organigrama

Posicion de |la empresa (en cuanto a indicadores que se
Ale | pueden medir)

Al17 Presupuesto

Al18 | Procedimientos de trabajo
A19 | Solucion de problemas
A20 | Soporte informatico
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La segunda pagina de la Auditoria contiene la encuesta para conocer la importancia que
le otorgan los expertos a cada uno de los atributos mencionados.

Atributo Descripcion del atributo Mivel de Importancia

| ] Poco Moderadamente | Bastante My
Importante Importante Importante | Importante

Al Aprovisionamiento (compras, inventario,
etc)

A2 Calidad del Mantenimiento

A3 Cliente interno

A4 Colaboracion del personal de operaciones
en trabajos de mantenimiento

AS Comprensian y actitud de la gerencia

Ab Costo de mantenimiento

AT Efectividad del mantenimiento

AB Estrategia para el mejoramiento del
mantenimiento

A9 Estructura del recurso humano

A0 Formacion del recurso humano

All Ingenieria del mantenimiento (se enfoca en

la optimizacion de equipos, procedimientos
¥ presupuestos para lograr una mejor
mantenibilidad, fiabilidad de sistemas y
disponibilidad de los equipos.

A2 Mantenimiento contratado (servicios
externalizados)

Al13 Motivacion del recurso humano

Al4 Nivel de prevencion {(mantenimiento
preventivo)

Al5 Nivel ocupado en el organigrama

AlG Posicion de la empresa (en cuanto a

indicadores que se pueden medir)

AlT Presupuesto

Alg Procedimientos de trabajo
Al9 Solucidn de problemas
AZ20 Soporte informatico
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ANEXO 5: Modelo de gestion “La piramide de excelencia”

Nivel 4

Nivel 3

Nivel 2

Nivel 1

Revision de
procesos

L)

Mejoramiento
continuo

L

Tacticas

Ll

Estrategia y
Gestion RR.HH.

Adaptada de John Campell “Uptime”, 1995 8

ANEXO 6: Modelo de gestion desarrollado por SKF

= B Metas y mlmma ddee Otras Monitoreo del | Involucramiento xﬁ:ﬂﬁ::

HM:F DQIA LAU objetivos ibradén tecnologias desempefio del operador predictiva

MANTECION

PREVENTNVAY | Practicas de Razén de Pautas de PM | Iministracion

PREDICTIVA rograma nobn | ecucdnde |  téenicos de dirigido por | 9 COmbustivee,
predictiva | s trabajos mantencion FMECA bricantas ¥

Fuente: SKF, 2002



ANEXO 7: “Modelo de gestion del mantenimiento BSC”

BCM: confiabilidad,
seguridad, costos

1) Funcion del departamento de
Mantencion

2) Objetivos de Mantencion
3) Plan de Mantenimiento
4) Carga de Trabajo

5) Estructura de Recursos

6) Sistemas de Planificacién del
Trabajo

7) Estructura Administrativa
8) Sistemas de Control

9) Documentacion

10) Retroalimentacién

Fuente: Modificado de Kelly (1997)

Funcién ‘1

Objetivos de
’_,,..--' Mantencidn
Documentacidn
¥
Sistemas de Control
de Mantencidn RCM
Esbructura Plan de
Adminkstrabva Mantenimienta

Sistemas de
Planiicacion de Trabajo

Carga de Trabajo

Estructura de /

Recursos -
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ANEXO 8: Plan matriz departamento de mantenimiento de Fantasilandia

PLAN MATRIZ

MANTENCION FANTASILANDIA

AVISO DE FALLA
: :
BITACORAS
el
E CHECKLIST CHECKUIST CHECKUST CHECKLIST CHECKLIST AUDITORIA AUDITORIA
5 PRE - APERTURA SEMANAL MENSUAL SEMESTRAL ANUAL EXTERNA INTERNA
E g NOT LUBRICACION ANALISIS VIBRACION | LIMPIEZA Y REAPRIETE ANAUSIS CHEQUEO TORQUE
-
E g REVISION ESTRUCTURAS |  ANALISIS DE ACEITE ANALISIS INFRARROJO | TABLEROS ELECTRICOS RED ELECTRICA PERNOS ESTRUCTURAS
i INVENTARIO COMPRAS e LIMPIEZA / PINTURA m:m
COMPONENTES
3 PLANIFICACION ALMACENAMIENTO TEMATZAGN L. -
REGISTROS INDUCCION
ELABORACION ELABORACION DOCUMENTACION CERTIFICACION
MANUALES PROCEDIMIENTOS 5 ENTRENAMIENTO OPERADORES
ACTUALIZACION ASTM
MANTENCION PLANIFICACION
TRASLADOS MONTAJE & &
] COMISIONAMIENTO CONTROL
z
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ANEXO o9: Descripcion

mantenimiento

KPI
KPI 1

KPI 2

KPI 4

KPI 5

VARIABLES

A: sumatoria de horas totales de
operacion de los juegos disponibles
en el periodo de operacion

B: Sumatoria de horas de detencion
de los juegos en el periodo de
operacion

A: tasa de fallas por jornada (fallas
totales / jornadas de
funcionamiento)

t: cantidad de jornadas de operacion
(se calcula para t=1)

A: Total de horas planificadas

B: Total de horas reales

A: Nuimero de dias perdidos
producto de accidente laboral

A: Total % gasto panificado
acumulado (Insumo interno
mantencion + facturas mantencion)

B: Total % gasto real acumulado
(insumo interno mantencion +
facturas mantencion)
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indicadores actuales del departamento de

CALCULO BENCHMARK

= Menor a 2,5%
DWT = 1* 100 Entre 2,5% y 3%

@ Mayora 3%

Mayor a 97%
Entre 90% y 97%
@ Menor a 90%

R(t) = et

A—B Menor o = que 0
HE = x 100 @ Mayor que 0

A
Igual a0
ACC =A @ Mayor que 0
A—B
PPTO = x 100

Mayor o = que 0
@ Menor que 0



ANEXO 10: Resultados de la pagina 2 de la auditoria de los 20 atributos
referida al nivel de importancia otrogada por los expertos.

Atributo Descripcion del atributo
I I B _(E) |Clasificacion
Aprovisionamiento (compras, inventario, etc) Ml uny
Al 52 | importante
A2 Calidad del Mantenimiento 55 | Decisiva
A3 Cliente interno 39 | Importante
Ad Colaboracion del personal de produccidn en trabajos de mantenimiento 44 | Importante
A5 Comprensian y actitud de la gerencia 48 | Importante
BB Costo de mantenimiento 47 | Importante
AT Efectividad del mantenimiento 54| Decisivo
Estrategia para el mejoramiento del mantenimiento Py
AR 52 | importante
AD Estructura del recurso humano 47 | Importante
My
A10 Formacidn del recurso humano 52 | importante
Inganieria del mantenimiento (se enfoca en la optimizacion de equipos,
All procedimientos y presupuestos para lograr una mejor mantenibilidad,
fiabilidad de sistemas vy disponibilidad de los equipos. 48 | Importante
My
Al12 Mantenimiento contratado (servicios externalizados) 50| importante
MLy
A13 Motivacidn del recurse humano 52 | importante
My
Al4 Mivel de prevencion 52 | importante
&15 | Mivel gcupado en el organigrama 42 | Importante
AlE Posicidn de la empresa (en cuanta a indicadores que se pueden medir) 35 | Importante
AlT Presupuesto 44 | Importante
MLy
AlB Procedimientos de trabajo 50| importante
A18 | Solucion de problemas 53 | Decisiva
AZD | Soporte informatico 42 | Importante
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ANEXO 11: Propuesta de plan de comunicacién interna

Objetivo

Estrategia

Tacticas

Descripcion de tactica

1. Disefiar politicas de
comunicacion interna
gue apoyen una
comunicacién efectiva
y asi lograr un
adecuado desempefio
en las actividades
laborales

1.1 Segmentacion
interna de audiencia

1.1.1 Identificar las diferentes
audiencias

Se identificardn y analizaran los publicos
internos mediante la clasificacion del nivel
jerdrquico para el envio de informacion.

1.1.2 Establecer la relacién de cada una
de las audiencias

Se analizaran las relaciones de poder que
se han establecido con cada una de las
audiencias, a través de un mapa de poder.

1.1.3 Definir el tipo de informacién a
enviar a cada uno de los grupos

Para la definicién de la informacion a
entregar se debera tomar en cuenta lo
definido en las tacticas 1.1.1y 1.1.2.

1.2 Elaborar manual de
comunicacion interna

1.2.1 Determinar el alcance, canal y
medio de comunicacidn, disefio de la
estructura y contenido del manual de
comunicacién interna

Se debe conformar un comité, siendo éste
el encargado de definir contenido y
disefio del manual. El subgerente puede
llamar a una convocatoria para eleccion
de los miembros.

1.2.2 Elaboracién y aprobacion del
manual de comunicacion interna

Se elaborara el manual de comunicaciény
posteriormente se llevard a las
autoridades para su autorizacion.

1.2.3 Publicar el manual de
comunicacion interna

Luego se ser aprobado, el manual se hara
de conocimiento de todos via medios de
comunicacién interna.

1.3 Evaluacién de la
efectividad del manual
de comunicacién
interna

1.3.1 Documentacién de consultas

Llevar un registro de consultas derivados
de la publicacién del manual para su
posterior analisis.

1.3.2 Medicion de la aplicacion correcta

de las politicas del manual de
comunicacion interna

Efectuar la medicién a través de informes
de cumplimiento que realiza auditoria
interna.
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Objetivo

Estrategia

Tacticas

Descripcion de tactica

2. Optimizar el uso de
medios de comunicacién
interna para que todos
reciban la informacién
por igual

2.1 Fortalecimiento de
los medios de
comunicacion interna

2. 1.1 Evaluacién de activacién wifi en
el parque

Se debe evaluar la factibilidad técnica de la
incorporacion de conexidén inaldmbrica en
el parque para que todos se encuentren
conectados.

2.1.2 Elegir el sistema de mensajeria
instantanea a utilizar

Analizar cudl es el sistema mas factible para
utilizar de mensajeria y al que todos
puedan acceder.

2.2 Difusion periddica
de informacién

2.2.1 Identificar y clasificar la
comunicacion relacionada a las
iniciativas estratégicas del area que
seran publicadas

Tomando como base el plan estratégico del
drea de mantenimiento se identificard la
informacion a comunicar al personal.

2.2.2 Disefiar y desarrollar el formato
para el traslado de informacion

Siguiendo la linea de estandarizacion e
imagen institucional se definirdn los
formatos conformes a ello.

2.2.3 Seleccionar los medios de
comunicacion a utilizar segun el
mensaje

Se seleccionan los medios segin mensaje y
publico para lograr una mayor efectividad
en el envio de la comunicacion.

2.2.4 Crear cronograma de
publicaciones

Las publicaciones se deberan calendarizar
mensualmente de acuerdo a su contenido,
medio de comunicacidn y relacién con el
plan estratégico. Para establecer una
secuencia légica.

2.3 Participacion de los
colaboradores en los
medios de
comunicacién interna

2.3.1 Establecimiento de buzén de
sugerencias

Se pondrad a disposicion de todos los
trabajadores del drea de mantencion el
buzén como medio de evaluacién.

2.3.2 Elaboracion de boletin
trimestral

Cada tres meses el departamento emitira
una edicién de Boletin. Este tendrd como
objetivo dar a conocer las funciones y
personal que lo conforma.
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Objetivo

Estrategia

Tacticas

Descripcion de tactica

3. Implementar
actividades que
fomenten y fortalezcan
las relaciones del
departamento y sus
clientes para promover
una cultura
organizativa que apoye
la comunicacion
institucional

3.1 Difusidn de la

3.1.1 Promulgar la filosofia de
mantenimiento

Se difundird la ideologia del trabajo,
costumbres, visidn y misidn entre los demas
colaboradores, asi como en el departamento
para reforzarla.

filosofia del — — -
d 3.1.2 Actividad de reconocimiento El departamento escogerd a un colaborador
epartamento del colaborador destacado baio Ia que se destaque por tener una actitud acorde a
) , o J la filosofia del trabajo. Se organizara una
filosofia del mantenimiento reunién para el reconocimiento.
3.2.1 Talleres para fortalecer la Taller al aire libre donde participaran todos los
comunicacion dentro del colaboradores del departamento de
mantenimiento. El contenido apuntara a
departamento equipos de trabajo.
3.2 Propiciar Taller al aire libre donde participaran equipos

actividades de
integracion y
fortalecimiento de
equipos

3.2.2 Talleres para fortalecer la
comunicacion interna entre
mantenimiento y sus clientes

mezclados, comenzando por mantenimiento y
operaciones, donde se recalcara la importancia
del apoyo entre departamentos y el desarrollo
de la confianza como medio para lograr un
mismo objetivo.

3.2.3 Talleres de fomento de valores
institucionales a todo el personal

Actividades orientadas a reafirmar los valores,
principios y filosofia del departamento de
mantencidn. Las comunicaciones pueden ser
desarrolladas por medio de videos y correos
electrénicos.
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ANEXO 12: Instructivo para el levantamiento de la informacién

Las reglas por las cuales se regira el departamento para llevar a cabo el levantamiento de la informacién
seran las siguiente:

- Capturar el 100% de los eventos ocurridos

- Tomar la informacién lo més cercano a la fuente

- Verificar la calidad de la informacion

- Desarrollar un proceso que permita tener la informacién actualizada

- Estructurar los equipos y codificarlos con el fin de hacer analisis estadisticos y calcular
indicadores de desempeno

Para realizar el proceso de gestion de la informacion se toma como guia la norma estandar internacional
ISO 14244, guia que brinda la base para la recoleccién de datos e informacion.

En primer lugar, se definira un flujo para que el departamento pueda realizar el levantamiento de la
informacion y asi tener el detalle de los equipos y sus caracteristicas técnicas. Este flujo se puede apreciar
en la siguiente ilustracion.

Inicio

Division de la empresa en secciones

Listar las maquinas de la empresa

Listar los requerimientos técnicos

Elaborar codificacion para la identificacion de maquinas, componentes v
subcomponentes

Elaborar formato de documentos para requerimientos técnicos

Llenar el documento con los datos

Fin

OUM UL

e Division de la empresa en secciones

Debido a que los equipos a mantener se encuentran en diferentes lugares del parque de diversiones, se
propone dividir el espacio fisico en 4 secciones y éstas subdividirlas en areas asi se podra facilitar la
identificacion de las maquinas. A continuacion, se puede ver la organizaciéon de aquella division:
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Division Cédigo Subdivision Cédigo
Seccion norte 01 Adrenalina 01
Nifios 02
Experiencia 03
Seccion sur 02 Adrenalina 01
Nifios 02
Experiencia 03
Seccion este 03 Adrenalina 01
Nifos 02
Experiencia 03
Seccion oeste 04 Adrenalina 01
Nifos 02
Experiencia 03

¢ Inventario de maquinas

La empresa cuenta con 78 equipos a los cuales se les debe realizar mantenimiento, de los cuales 40
corresponden a atracciones mecanicas, seran estas las que tendran prioridad debido al alcance de la
memoria. La lista de las atracciones se encuentra en el Anexo 11.

e Listado de requerimientos técnicos

Corresponden a los parametros que ayudaran a desarrollar un correcto levantamiento de informacion,
estosn permitira generar una base de datos para las maquinas, componentes y subcomponentes que se
deben tener en cuenta para saber las caracteristicas y condiciones de cada uno. Asi se podra realizar un
correcto mantenimiento.

e (Cddigo de Identificacién de maquinas, componente y subcomponentes.

Con el objetivo de identificar las maquinas se dispondra la creacién de un c6digo que tendra las siguientes
caracteristicas segtn sus digitos

XX Los dos primeros digitos representan la seccion donde se ubica la maquina

XX Los dos siguientes digitos representan el area dentro de la seccién donde se encuentra la
maquina

XXXX Los cuatro siguientes digitos representan las iniciales del nombre de la maquina

XX Los dos siguientes digitos representan el numero de la maquina

XXXX Los siguientes cuatro digitos representan el nombre del componente de la maquina

XX Los dos siguientes digitos representan el numero del componente de la maquina

XXXX Los siguientes cuatro digitos representan el nombre del subcomponente de la maquina

XX Los dos siguientes digitos representan el numero del subcomponente de la maquina

e Documento para la informacién técnica

Para realizar una base de datos completa se deberan completar las siguientes especificaciones de la maquina,
componente o subcomponente. Para esto se ha creado un formato que se muestra en el Anexo 12 y que debe
contener los siguientes campos:
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Codigo maquina: se pide especificar el codigo de identificacion de la maquina que se estructurd en la tabla
anterior.

Descripcién: se refiere al nombre de la maquina que se encuentra en el inventario de maquinas.
modelo: se refiere al modelo de la maquina.

Numero de serie: se refiere al namero de identificacién proporcionado por el fabricante.

Marca: especificar la marca que posee la maquina.

Numero en inventario: se refiere al nimero que ocupa la maquina dentro del inventario.

Procedencia: especificar la procedencia de la maquina.
Ano del equipo: especiar el afio en que la maquina fue fabricada.
Proveedor: especificar el nombre de los posibles proveedores tanto de la maquina, como de los repuestos.

Puesta en marcha: especificar la fecha bajo el formato de dia/afio/mes en que se puso en funcionamiento la
maquina.

Mantenimiento: especificar el tipo de mantenimiento que se le da a la maquina.
Condicién: especificar si la maquina es de caracter principal o secundario para el sistema completo.
Status: especificar si la maquina se encuentra operando o no.

Descripcion grafica: adjuntar una foto o esquema grafico de la maquina.

(*) Se puede utilizar el mismo documento para la informacién técnica de los componentes y
subcomponentes.

Debido a la cantidad de informacién a recabar se propone llevar a cabo el levantamiento de la informaciéon
en 3 etapas:

A |

Tercera etapa
A | +Levantameinto de

los
Segunda etapa subcomponentes

| «Levantamiento de de las maquinas
los componentes de
las maquinas

Primera etapa

«Levantameinto de
los datos de las
maquinas

En la primera etapa se desarrollard el levantamiento de datos de las mAquinas que corresponden a
atracciones mecanicas, en la segunda etapa se desarrollar4 el levantamiento de los componentes principales
de las maquinas de la primera etapa y en la tercera etapa se desarrollard el levantamiento de los
subcomponentes que integran las maquinas.
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La realizaci6n del levantamiento de informacion en cada una de las etapas estara guiada por las siguientes
secuencias.

Flujo de levantamiento de especificaciones técnicas maquina

O Inicio

Mirar el listado de mAquinas e identificar la seccion en la que se va a trabajar
Buscar la seccién y area en el parque

Identificar 1a maquina en el listado y tomar un documento nuevo para ser llenado
Buscar lamaquina en la seccidn o area

Buscar los datos técnicos y llenarlos pardmetros del documento

Tomar la foto de la maquina
Archivar y digitalizar documento llenado

Fin

Flujo de levantamiento de especificaciones técnicas componentes y subcomponentes

Inicio

Mirar el listado de maAquinas e identificar la seccién en la que se va a trabajar
Buscar la seccion y area en el parque

Identificar la maquina en el listado

Buscar la maquina en la seccién

Buscar los componentes de la maquina

Buscar los datos téenicos y llenar los parametros del documento

Tomar la foto del componente
Archivar y digitalizar documento llenado

Fin

Ot JUUUUUUUO

El documento propuesto para registrar la informacion técnica de los equipos se muestra a continuacion:
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Documento para el registro de la informacién técnica de las maquinas

Documento de levantamiento de
informacion técnica de la maguina

Codigo FORM
Fecha ¥ 2013
Pagina ldel

CODIGO MAQUINA:

DESCRIPCION GRAFICA:

SECCION: AREA:

DESCRIPCION:

MODELO: # SERIE:

MARCA: # CATALOGOD:

PROCEDENCIA: PROVEEDOR:

ARO DEL EQUIPD: PUESTA EN MARCHA: STATUS
MANTENIMIENTO: CONDICION: OTRO:
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Documento para el registro de la informacién técnica de componentes

— oA
Documento de levantamiento de —CE"
informacion técnica del componente F—— - Z01E
Pagina 1de
CODIGO MAQUINA: CODIGO COMPONENTE: CODIGO SUCOMPONENTE:
DESCRIPCION:
MODELO: MARCA: DESCRIPCION GRAFICA:
HSERIE: TIPO:
PROCEDEMNCIA: PROVEEDOR:
UBICACION: H#COMPONEMNTE:
MOTA:

MATERIAL R.P.M:
CARGA OTRO
POTENCIA: VOLTAJE: AMPERAIE:
FRECUEMCIA: EFICIEMCIA: OTRO:
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Documento para el registro de la informacién técnica de subcomponentes

P FORM
Documento de levantamiento de EREe
informacion técnica del Subcomponente |- TR
Pagina ldel
CODIGO MAQUINA: CODIGD COMPONENTE: CODIGO SUBCOMPONENTE:
DESCRIPCION:
MODELO: MARCA: DESCRIPCION GRAFICA:
HSERIE: TIPO:
PROCEDENCIA: PROVEEDOR:
UBICACION: #COMPOMNENTE:
MOTA:
MATERIAL R.P.M:
CARGA. OTRO
POTENCIA: VOLTAJE: AMPERAJE:
FRECUEMCIA: EFICIEMCIA: OTRO:
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ANEXO 13: Registro de proceso y procedimientos

En esta seccion se puede ver el registro y detalle de los 2 procesos mas importantes que
definen al departamento de mantenimiento. Estos son el mantenimiento correctivo y el
mantenimiento preventivo. De ahora en adelante la forma de llevar a cabo estos procesos
sera de la siguiente manera:

- Mantenimiento correctivo

El flujo de las tareas a realizar para este tipo de mantenimiento seran las siguientes:

Inicio

Elaborar la solicitud de trabajo

Emitir la orden de trabajo

Ejecutar la tarea asignada en la orden de trabajo

Revision de la ejecucion del trabajo

Cierre de la orden de trabajo

Alimentar el historial de la maquina

588888

Realizar analisis de falla

e Elaborar solicitud de trabajo

Se debe llenar el documento de solicitud de trabajo y luego entregar al jefe de mantenimiento para que éste
procese la orden de trabajo.

e Emitir Orden de trabajo

Establecer la prioridad del trabajo y luego asignar al equipo de mantenimiento correspondiente de acuerdo
con la prioridad. Dependiendo de la actividad se debe asegurar la asignacion de recursos necesarios antes
de la emision de la orden de trabajo.

08



e Ejecucibn de la tarea asignada en la orden de trabajo

La tarea descrita en la orden de trabajo la realizara el personal de mantenimiento previamente designado
quienes deberian disponer fisicamente de los recursos asignados (materiales, herramientas y repuestos).
Una vez concluida la tarea se realizan las pruebas correspondientes hasta obtener una operacién 6ptima.

e Revision de la ejecucion del trabajo

En esta etapa se debe verificar el correcto funcionamiento del equipo o sistema intervenido conjuntamente
con el operador del mismo.

e Cierre de la orden de trabajo

La orden de trabajo debe ser firmada y entregada al planificador quien revisa la firma y aprueba. Al tratarse
de mantenimiento correctivo no se actualiza el calendario anual de mantenimiento.

e Alimentacion del historial de maquina

Luego del cierre de la orden de trabajo se alimentara el documento de historial de la maquina en base a las
tareas realizadas.

e Andlisis de falla

Se debera llenar el documento de analisis de fallas del Anexo 15. con el fin de hacer de esta accion de
mantenimiento correctivo una actividad preventiva. De no ser posible realizar una actividad preventiva esta
informacién permitira una intervencion mas rapida y efectiva si vuelve a ocurrir.

- Mantenimiento Preventivo

El flujo del proceso para este tipo de mantenimiento se presenta en el siguiente diagrama.
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Inicio

Elaborar ¢] calendaric anual de mantenimiento

Emitir la orden de trabajo

Ejecutar la tarea asignada en la orden de trabajo

Revision de la ejecucion del trabajo

Cierre de la orden de trabajo

Alimentar el historial de la maquina

Fin

O UL

e Elaborar el calendario anual de mantenimiento

Luego de contar con la informacion técnica de la maquina, componentes y subcomponentes se elaborara el
calendario con la frecuencia en que cada equipo debera ser intervenido por el departamento de
mantenimiento. Este calendario se actualizara todos los afios en base al tiempo real de trabajo de la
maquina, componente o subcomponente.

e Emitir la orden de trabajo

La orden de trabajo sera emitida de acuerdo al calendario anual de mantenimiento, es decir cada vez que se
haya planificado una intervencion.

e Ejecucién de la tarea en la orden de trabajo

La orden de trabajo sera entregada al personal de mantenimiento previamente designado, quienes deberan
disponer fisicamente de los recursos asignados (materiales, herramientas, repuestos). Una vez concluida la
tarea se realizan las pruebas correspondientes hasta obtener una operacion 6ptima.

e Revision de la ejecucidn de trabajo

En esta etapa se debe verificar el correcto funcionamiento del equipo o sistema
intervenido conjuntamente con el operador del mismo. Se debe firmar la orden de trabajo
aceptada.
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e Cierre de la orden de trabajo.

La orden de trabajo debe ser firmada y entregada al planificador quien revisa la firma y aprueba. Ademas,
sera el mismo quien debe actualizar el calendario anual de mantenimiento cambiando el status de pendiente
a concluido.

e Alimentacion del historial de la maquina

Luego del cierre de la orden de trabajo se debe alimentar el historial de la maquina en base a las tareas reales
realizadas.

Ademas, para realizar un registro de procesos o procedimientos que se implementen de ahora en adelante
e incluso aquellos que no se encuentren documentados de forma completa, se elabor6 el siguiente
documento.

Documento para registrar procesos y procedimientos

Documento de trabajo de instructivo de

procedimientot de mantenimiento

T OBIETIVO

I DEFINICIONES

9. CONTROL DE CAMEIO
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ANEXO 14: Establecimiento de prioridades

Para poder establecer las prioridades de las actividades de mantenimiento se necesitara como recurso el
anélisis de criticidad de los equipos y el analisis de falla. La manera de llevar a cabo estos procedimientos se
describe a continuacion.

e Anélisis de criticidad de los equipos

Para el analisis de criticidad de equipos se ordenaran las maquinas jerarquicamente segn su criticidad, de
este modo se podra entender el impacto de equipos altamente productivos. Las técnicas de analisis de
criticidad son herramientas que permiten identificar y jerarquizar segin su importancia aquellos equipos
sobre los cuales es importante dirigir recursos que pueden ser humanos, econémicos o tecnologicos.

El término critico y su definicion pueden tener diferentes interpretaciones segin el objetivo estratégico. Al
mismo tiempo existen diversos criterios que permiten evaluar la criticidad de un activo, los cuales pueden
variar segin las necesidades y oportunidades de la empresa. A continuacion, se nombran algunos criterios
comunes a utilizar dentro del proceso de jerarquizacion:

- Efecto en la capacidad de produccién

- Frecuencia de fallas

- Efecto en la calidad del producto

- Efecto en la seguridad, ambiente e higiene

- Costos de detencion y mantenimiento

- Disponibilidad de repuestos

- Disponibilidad de recursos para inspeccién y mantenimiento

En el departamento se utilizaran dos de los criterios mencionados, la frecuencia de fallos, ya que es el pilar
fundamental de mantencién que corresponde a la confiabilidad de los equipos, y el efecto en la capacidad
de produccion.

Para realizar la clasificacién de los equipos criticos, se hace una lista de todos los equipos a los cuales el area
debe realizar mantenciones, en esta lista se encuentran las atracciones mecanicas, asi como también las
instalaciones del parque sumando un total de 78 equipos. Luego, el total de equipos se divide en 4 tipos, los
cuales se diferencian principalmente por la capacidad productiva del parque lo que se traduce en personas
por hora que es capaz de atender el equipo. Los de tipo A seran los que méas afecten a la productividad, asi
en forma decreciente hasta llegar al tipo D, que son aquellos que menos afectan la productividad y que
corresponden a instalaciones y no a las atracciones, motivo por el cual se consideraran hasta el tipo C.

Clasificacion | Numero de equipos
Tipo A 9

Tipo B 15

Tipo C 16

Tipo D 37

Total 78

Para calcular el resultado final de criticidad se calcula ademas el riesgo de falla, con los datos obtenidos en
un periodo de 1 afio desde abril de 2018 hacia atras. A eso se le asigna un valor de 1 a 7 dependiendo de la
cantidad de fallas, donde 1 es la menor cantidad de fallas y 7 la mayor. Luego se calcula el impacto en la
disponibilidad del equipo segin el tiempo detenido por causa de esa falla, datos que se clasifican del 1 al 6
siendo 1 el menor tiempo de detenciéon y 6 el mayor. Por altimo, a cada tipo se le asigna un ponderador,
siendo el de tipo A ponderado por 3, B por 2 y C por 1. El resultado se calcula como la multiplicacién entre
los 3 factores, obteniendo la tabla del Anexo 23.

En la siguiente tabla, se puede observar un resumen de los equipos criticos ordenados a su vez en orden
decreciente segiin puntajes obtenidos.
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ATRACCION 33 72 1
ATRACCION 6 63 2
ATRACCION 13 60 3
ATRACCION 26 45 4
ATRACCION 39 45 5
ATRACCION 20 40 6
ATRACCION 18 36 7
ATRACCION 11 36 8

La cantidad de atracciones mencionadas que representan el 20% del total de atracciones tienen un impacto
en el 60% de las detenciones del parque, si se agregan 6 atracciones mas se logra completar el impacto del
80%, tal como se aprecia en el siguiente diagrama de pareto.

Diagrama de Pareto
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Con esta consideracion se podra priorizar las intervenciones planificadas y programadas con las cuales se
contarid de ahora en adelante pudiendo ademas comenzar a aplicar las propuestas en estos equipos y
progresivamente iniciar en los siguientes niveles de atencién media o baja.

Principalmente se facilitaran las actividades de asignacion y distribucién de recursos humanos, técnicos y
econ6micos dentro de los procesos de mantenimiento impactando en el proceso de planificacion, asi como
también en el presupuesto.
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El analisis de criticidad debera ser actulizado al menos una vez al afio siguiendo los pasos mostrados en este
Anexo.

104



ANEXO 15: Analisis de falla

De ahora en adelante se propone realizar analisis de fallas ocurridas con el fin de redefinir la frecuencia de
ejecucion de los mantenimientos, la recomendacion es incluir a mecénicos, eléctricos y electrénicos segin
corresponda, de modo de considerar su expertis técnica. Sin embargo, no se puede perder de vista la
jerarquizacion de las maquinas, ya que esto servira de guia para realizar el plan.

El estudio de fallas estara fundamentado en Mantenimiento Productivo Total, el cual plantea més de una
herramienta que pueden ser usadas en forma simulténea facilitando la discriminacién de la causa raiz de
alguna averia o defecto, conduciéndole a un diagnostico preciso que finalmente permite la realizacion de un
plan de acci6n.

El primero de ellos corresponde al anélisis del épor qué? - épor qué?

Este método consiste en preguntarse reiteradamente sobre el problema en cuestién. La secuencia de
preguntas permitira establecer la verdadera razén por la cual algin equipo fallé y asi se podra aplicar la
medida correctiva adecuada evitando la repeticion del fallo. Este analisis debiera ser realizado a nivel de
mecanico, mecanico diesel, electrénico, eléctrico, carpintero y soldador, segiin quien se encuentre
involucrado en la averia.

Analisis Por qué? - Por qué?

Definoon del prodlema

§ FALLA EN CENTRADOR DE BOTELLAS
QUE? POR QUE? 1 POR QUE? 2 CAUSARAZ
NO TERVINA RECORRIDO  +—+{BAJA PRESION DE ARE REGULADORES DANADOS
MAKGUERAROTA U
0BSTRULA

- ALLA DEL PISTON

" DESGASTE DE BOCIKAS
DE TEFLON

L3(SENSOR DEL CENTRADOR

El segundo corresponde al diagrama de Ishikawa, el cual ayuda a graficar las causas del problema estudiado
y luego analizarlas. Este método tiene la ventaja de permitir visualizar de manera clara la relacién de cada
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una de las causas con las demés razones incidentes en el origen del problema. A continuacién se presenta
un ejemplo de diagrama aplicado en un taller de mantenimiento.

Materiales

Inspeccion

Procedimientos

Falta de

Formatos

MO exisle un invenlario de Baja Calidad

régueilo

Apreciacion Mo exisie control
deficiente de aclividades
Indeterminacida del Lismpo
Defectuos
Personal no .
Megligencia de departameante Frigiles
calificadao =
" Procedimientos
Mala praxis Falta de supervision de Usados

cormplejos
actividades !
Quejas sobre el Taller

en la Reparacion

Presupuesio Cormunicacion

no aprabado Mang de Obra no deficiente |-|E'I£I'Iidllld>

calificada Faita de inadecuadas

calibr acidn
Deficiencias administrativas Sala Lécnica Areas inadecuadas para el
Escasa relerencia ausente desempadio |abora
laboral, afectando @
acercamiento del cliente Espacio limitado Obsaletos
Entradas reducidas Ubicacicon de: Falta de
taller incorrecta rnantenimients

Equipos

Finalmente habiendo encontrado las causas se llenara la hoja de trabajo elaborada para la estandarizaciéon
de los hallazgos, la cual detalla las componentes analizadas del equipo, indicando las averias encontradas,
sus causas y repercusiones, asi como la operaciéon que se debe realizar, el programa y la responsabilidad. El
documento a llenar se muestra a continuacion.
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Documento para el registro del anélisis de falla

Documento de andlisis de falla

[ #oT:

| FECHA:

[ FEALTZATO FORC

IDENTIFICACION

[CODIGD

| DESCRIFCION MAQUINAS

| DESCRIFCION COMFORENTE:

| FURCION:

[ CRITICIDAD:

AVERIA

[ RATTEALFZA

| TIFODE FALLTE:

DIAGNOSTICO:
[CAUEAS INTERRAS

CAUGAS EXTERNAS

FALLO DE MATERIAL

DERGASTE
CORROSHN
FATIGA
LESAIUSTE

ooon

SlAala UTILEZACION

AUCIDENTE

{0 RESPET A INETRUCCIONES
FALTA PROCEDIMEINTO ERCRITO
ERRCR EN FROCEMMIENTO

OTRAS

FALTA DE LIMFIEZA

AL DISERO
BdAL BEONTAIE
MAAL BAANTENIMIENTO

odo

OB DN AN
CRGANIZACIKIN FOESTION
OTEAS CallSAS EXTERNAS

o0oO0oO0odao

CONSECTUENCTAS:

PRODUCCION:

SEGTURIDAD:

| FREECUERCIA:

GRAVEDAD:

Documento de andlisis de falla

SOLUCION

PARARESOLVER LATALLA:
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ANEXO 16: Instructivo para la coordinacion con el cliente interno

La coordinacién con el principal cliente interno que posee el drea de mantenimiento que corresponde al
departamento de operaciones, no existe de manera formal y no hay registro de esta comunicacién
actualmente en Fantasilandia, ademas se expresa el conflicto que no es ajeno a muchas empresas de
operacion — mantenimiento en donde existen problemas de responsabilidades, para el proceso de
planificacién y programacion es de suma importancia poder coordinarse con el cliente asi como también
recibir retroalimentacion de su parte como una forma de control.

Como soluciéon a esta problematica se propone el camino hacia el trabajo en equipo entre ambos
departamentos, materializado en un plan de reuniones, en una primera instancia para comentar el trabajo
que se realizard y el cambio que esta proponiendo el drea de mantenimiento donde se deber4 contar con la
presencia de Gerentes de ambos departamentos, subgerentes y planificadores ademas del ingeniero de
confiabilidad de mantenimiento.

Luego las siguientes reuniones seran para presentar el plan de mantenimiento, es decir coordinar las
mantenciones que involucren la interrupciéon del programa de operaciones, informar acerca de los
resultados delos indicadores y recibir la retroalimentacion directa. Es importante dejar registro de los temas
tratados y los asistentes guiado por un formato de acta de reunién que se encuentra en el Anexo 17.

La forma de llevar a cabo una reunién efectiva, guiada por el libro “Dirigir reuniones efectivas” publicado
por Harvard Business Press, sera la siguiente.

=
* Se fjaran los objetivos de la reunion en la planificacion de éstas.
 Evaluar si realmente es necesaria la reunion.
Z'J:I'a"rl;’::i‘g;s « Si el objetivo es solamente compartir informacién es mejor descartarla y compartirla por otro medio de comunicacién como correo electrénico. y
=
* El nimero de participantes es determinante.
* Se recomienda una cantidad de 8 personas si el objetivo de la reunion es resolver un problema. En cambio si el objetivo es realizar una lluvia de ideas entonces
18 personas es el nimero ideal.
7
* Anotar todos los puntos que se van a tratar, quién los abordara y cuanto tiempo se destinard a cada tema. D
* Se recomienda compartir la agenda de antemano ademds de la informacion relevante a tratar. Para esto se pueden utiizar herramientas de gestion de
_Agendae proyectos y equipos. Se recomienda el uso de Kezmo ya que es simple de usar y puede ser utilizada en un computador y teléfoo, ademds permite sincronizar el
(HETEG alendario con el integrado en Google que es como hoy se hace. J
relevante
=
* La asignacion de roles debe ser previa a la reunion ¢quien estara a cargo de las presentaciones?équién llevara el acta?é Cémo se gestionara el tiempo?
* EStos roles se pueden asignar de antemanos en Kezmo.
7
=
* Es importante respetar los tiempos de inicio y término.
el © Asegurarse previamene que cuentas con la infraestructura necesaria para el correcto desarrollo del material.
infraestructura J
=
* La misma herramienta de gestion de equipos y proyectos, en este caso Kezmo, se puede utilizar para crear, comunicar y dar seguimiento al plan de acciény
Acciones tareas que surjan.
posteriores a la
reunién v

El plan de reuniones minimas para el ano 2018 se encuentra detallado en la siguiente tabla donde se puede
apreciar el objetivo, los asistentes la informacion relevante, los roles, la infraestructura necesaria y la
frecuencia de realizacion. El plan queda a disposicion de la empresa seglin las necesidades actuales, se
sugiere la evaluacion y actualizacion de los temas seglin se requiera, respetando siempre que el tiempo no
sea superior a 1 hora.
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Frec

e . Informacion Infraestructura
Objetivo Asistentes Roles . uenc
relevante necesaria ia
Gerente de Presentar la
mantenimiento propuesta de valor Sala reuniones
Iniciar el Gerente de operaciones del atr ca dg " monitor
;' ]1311c_1ar € Subgerente de r};lan enmento. Presentar la
rabajo en mantenciéon oaruna propuesta presentaciéon
equipo ] ] introduccién al 1vez
interdepartam | Planificador mantencién | trabajo en equipo | Llevar acta
ento Planificador Operaciones | Interdepartamento.
Pedir
retroalimentacién
Jefe de mantencion de la propuesta.
Subgerente de Presentacion del
mantencion plan de llevar acta Sala reuniones
mantenimiento. Presentar el
2. Planificador mantencién | Realizar la plan monitor
Coordinacién . coordinacion si es .
dela Gerente de operaciones | acesario. Validar presentacion 1vez
lanificacion . fechas de
P Planificador de intervencion de las
operaciones maquinas
. Retroalimentaciéon .
Gerente de operaciones 3 Sala reuniones
3. Presentar el area de p t
trabajo Sub ted operaciones sobre bres%n ar
realizado u %[erer}’e € el desempeiio del ﬁne mgs it
durante tres mantencion primer trimestre de | ©0S€TVados monitor Cada 3
meses para Planificador mantencién | desarrollo del Llevar acta presentacion meses
recibir . . nuevo plan de
retroalimentac | Planificador Operaciones | paptenimiento.
ion Pedir evaluacion
Jefe de mantencion del servicio.
4. Gerente de
Conocimiento | mantenimiento Sala reuniones
delos . Presentaci6on de la .
principales Gerente de operaciones evaluacién anual monitor
problemas Subgerer}te de del desempefio y )
detectadosy | mantencion los principales presentacion lfi‘rfle(zls
resumen del lanificad .y logros y 1 o
afio en cuanto | Planificador mantencién | g2 02 4 para el Llevar acta afo
alos : : area de
diferentes Planificador Operaciones mantenimiento
logros y Presentar la
dificultades Jefe de mantencion evaluacion

Ademas, se elabor6 un documento para llevar el acta de las reuniones que se presenta a continuacion:
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Documento para registro de Acta de reuniones con cliente interno

REUMNION DE MAN

ERCION

REUMION DE MANTENCHIN
Fantasilandia, Santiago a XX de XX 2018

I. Participantes:

MONBRE

INICIALES

ASISTENCLA

| | | | e | 2| | |t | Pt | | 2

-

=
F

emda:

Temas a tratar

A b || b | == | 2F

ML Desarrollio:

Hora
Hora

Indcia:
término:

W

Tareas { Comentarios

Responsable

il Bl el il bl
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ANEXO 17: Seleccion de personal

El rol del departamento de mantenimiento dentro del proceso de selecci6n tiene que ver con la detallada
elaboracion de perfiles para una correcta seleccion del personal, lo importante es elaborar los documentos
segtn el puesto de trabajo que detalle funciones y responsabilidades, para lo cual se cre6 un formato
estandar descriptor de puesto de trabajo.

Para la creaciéon del nuevo formato se utilizé la metodologia planteada por la “GUIA METODOLOGICA
PARA ELABORAR PERFILES DE PUESTOS EN LAS ENTIDADES PUBLICAS” [21] principalmente por la
posibilidad de evaluar las funciones por factores como la frecuencia de realizacion, el impacto de no llevar a
cabo las actividades y las capacidades necesarias para cumplir la tarea, de manera cuantitativa para luego
evaluar las habilidades y poder medir el desempefio de los colaboradores. El formato y sus instrucciones de
llenado se puede ver a continuacion:
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Documento para elaborar los perfiles de trabajo

O DE TRABARD

FERFIL PLIES

FORMATO PERFIL PUESTO D TRABAND

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Unidad Orgimica:

Dienarminacion:

Wombre del puesta:

Dependencia jerarquica lineal:

Dizpendspcia jerarquica fimcional:

Puestos que supervisa:

MISION DEL FUESTO

FUNCIONES

COORDINACIONES FEINCIPALES

Coordinaciones Internas

Coordinaciones Externaz
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ANEXO 18: Instructivo para la Identificacién de potencial

La identificacién del potencial esto se har4 a través de una evaluacion del equipo y el grado de desarrollo de
cada colaborador, principalmente porque se puede dar la creencia de que se debe promocionar al que es
bueno en su puesto, cumple objetivos y destaca sobre el resto, pero hay que pensar también en las
habilidades de liderazgo que se tiene, y puede ser que aquel que estd campliendo objetivos no las tenga.

Es por esto que para el analisis se propuso el uso de una herramienta sencilla llamada la matriz de 9 bloques
que hace uso de 2 variables esenciales: desempefio y potencial. De la combinacion de ambos factores resulta
una cuadricula de 3x3 en la que se puede clasificar a los empleados, tal como se muestra en la siguiente
ilustracion.

3 1
Futura estrella Futuro lider
en crecimiento

Alto

5 2

Empleado clave Futura estrella

POTENCIAL
Medio

7 4

Bajo perfil Efectivo Profesional

Bajo

confiable

DESEMPENO

Los empleados pueden ser clasificados en cada una de las casillas, las cuales a su vez forman grupos que se
describen a continuacion:

- Grupo elite: Destaca como un grupo muy valioso en el que se encuentran los tres perfiles con
mayor preparacion para pasar al siguiente nivel. Este grupo se puede observar en color verde.

o Caja1 - Futuros lideres: representan los recursos de alto potencial y alto rendimiento.
Precisan oportunidades de crecimiento por lo que se sugiere promocionar, recompenzar y
motivar.

o Caja 2 — Futura Estrella: representan los recursos de alto potencial y rendimiento
promedio. Su rendimiento se puede deber a que no se encuentren en el puesto correctoy
por eso no destacan en su labor actual. Se sugiere promocionar reubicandolos en el puesto
adecuado, con los incentivos y motivaciones correspondientes.

o Caja 3 — Futura estrella en crecimiento: representan los recursos de potencial promedio y
alto rendimiento. Requieren una formacién avanzada para mejorar su potencial. Se
sugiere llevar a cabo capacitaciones y sobretodo potenciar el desarrollo personal.
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- Grupo futuras promesas: en este grupo es donde se encuentran los recursos mayoritarios. Afin sin
ser sobresalientes pueden hacer su trabajo con garantias y son productivos por lo que hay que
recompensarlos y ofrecer motivaciones, invitindolos a su vez a que tomen decisiones y asuman
riesgos controlados. Este grupo se puede observar en color azul.

o Caja 4 — Profesionales confiable: representan los recursos de potencial bajo y
rendimiento alto. Tienen un desempeno excelente y amplia experiencia. Su constancia y
fidelidad son valores a tener en cuenta.

o Caja 5 — Empleado clave: representan los recursos de potencial y rendimiento promedio.
Para crecer profesionalmente precisan de formacion que les permita desarrollar su
potencial y sobretodo ser guiados por un lider que les marque el camino.

o Caja 6 — Enigma: representan los recursos de alto potencial y bajo rendimiento, requieren
de oportunidades de crecimiento ya que probablemente se encuentran ubicados en el
lugar erréneo, por lo que su potencial y capacidades se ven mermados. Se sugiere evaluar
la posicién y el grupo en el que trabaja.

- Grupo talento reducido: corresponde a aquellos que no aportan un valor sustancial ni
determinante y tampoco resultan potenciables. Es probable que no se encuentren en el sitio
adecuado o no encajen en la cultura de la empresa. Estos se encuentran en color rosado.

o Caja 7 - Efectivo: representa los recursos de bajo potencial y rendimiento medio. Pueden
mejorar su rendimiento con formacién especifica y motivacion constante.

o Caja 8 — Dilema: representa los recursos de potencial medio y rendimiento bajo. Se ha de
considerar su reubicacion con el fin de mejorar su rendimiento, si esta oportunidad no se
aprovecha se puede prescindir de estos trabajadores.

o Caja 9 — Bajo perfil: representa los recursos de bajo potencial y rendimiento. No aportan
valor al equipo ni a la empresa por lo que se consideran reemplazables.

Una vez teniendo el anélisis de los trabajadores se puede identificar aquello que hace falta para poder
impulsar a los trabajadores, asi como también contar con la informacion precisa sobre cada uno y asi poder
fijar expectativas sobre ellos, la ventaja de esta herramienta es que se puede hacer de forma rapiday sencilla
y con su informacién se podrin tomar decisiones para las recompensas, recolocacién de personal o
captacion de nuevo talento.

Ademas, segln la investigacion Resource Revolution, desarrollada por la consultora McKinsey Global
Institue, “los hallazgos mas interesantes y profundos parten desde la propia base de datos de una
organizacion”. En este estudio ademas se senala que, gracias a las propias herramientas de medicién, como
lo es la matriz de talento, las empresas son capaces de construir una organizacién sblida entre sus
colaboradores.
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ANEXO 19: Plan de capacitaciones

El personal de mantenimiento cuenta con gran experiencia en este rubro sobre todo por el tiempo que llevan
trabajando en el parque. Sin embargo, esto no garantiza que posean todas los conocimientos o requisitos
para realizar actividades dentro del departamento, especialmente ahora que se integran nuevas estrategias.

Es por lo anterior que, con respecto a la formacién de los empleados, se propuso una malla curricular de
plan de formacién y un seguimiento de éste de manera individual.

Los entrenamientos que seran realizadas para los integrantes del 4rea se destinaran a los diferentes
estamentos que componen el area de mantenciéon. A continuacién, se presenta una tabla resumen con el
estamento, nombre del entrenamiento, institucion a cargo del entrenamiento, costos y periodos en que se
llevaran a cabo:
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$224.000 p/p

(Sence)
Mecanicos Alineacion Inacap y Cristo Vive $224.000 p/p
(Sence)
Lectura de Planos Inacap y Cristo Vive $224.000 p/p
(Sence)
MOBARO Fantasilandia 0
Anilisis de motores ;apautauon Usach Compania $250.000
Limitada p/p (Sence)
Instalaciones Capacitacion Usach Compania $250.000
Domiciliarias Limitada p/p (Sence)
o Transformadores C.a[:')autauon Usach Compania $250.000
Eléctricos Limitada p/p (Sence)
Tablero eléctrico (;apaatauon Usach Compania $250.000
Limitada p/p (Sence)
Capacitacion Usach Compania $250.000

Metrologia

Rodamientos

Control ldgico

Inacap y Cristo Vive

Inacap y Cristo Vive

Limitada

(Sence)

$224.000 p/p

p/p (Sence)

MOBARO Fantasilandia 0
L. . Capacitacion Usach Compania $350.000
Programacion Q-basic o
o Limitada p/p (Sence)
Electronicos Efectos especiales Dmg instituto audiovisual $400.000
MOBARO Fantasilandia 0
4Gy 3G Centro técnico Indura $450.000
Soldadores . .
MOBARO Fantasilandia 0
L. Maquinaria pesada Universidad Tecnoldgica De Chile $250.000
M;Famlco q p o/p (Sence)
ese MOBARO Fantasilandia 0
Fibra de vidrio Cip Chile Capacitacion Limitada $350.000
Moldeador p/p (Sence)
MOBARO Fantasilandia 0
Excel basico Inacap $300000
Supervisores  Excel Intermedio Inacap $340000
MOBARO Fantasilandia 0
Subgerente Excel Intermedio Inacap $340000

Los cursos que se pueden apreciar en la tabla anterior fueron establecidos segiin las necesidades de los
trabajadores.

En una forma de estimulo a la asistencia de los cursos se propone la entrega de un bono de 25 mil pesos
para costear colacioén y transporte en el periodo del curso, considerando esto se puede entonces concluir el
costo final por trabajador.
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ESTAMENTO | COSTO CAPACITACION BONO COSTO NUMERO DE COSTO
POR ESTAMENTO TOTAL | TRABAJADORES TOTAL
P/P
Mecanico 224.000%4 25.000 996.000 6 5.976.000
Eléctrico 250.000%5 25.000 1.275.000 7 8.925.000
Electrdonico 750.000 25.000 775.000 2 1.550.000
Soldador 450.000 25.000 475.000 1 475.000
Mecanico 250.000 25.000 275.000 1 275.000
Diesel
Moldeador 350.000 25.000 375.000 1 375.000
Supervisor 640.000 - 640.000 4 2.560.000
Subgerente 340.000 - 340.000 1 340.000
TOTAL 20.476.000
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ANEXO 20: Gestion de repuestos

Lla propuesta estd centrada en dos aspectos; la localizabilidad de los repuestos y los parametros para
identificarlos.

Si bien existe un puesto administrativo encargado de bodega, éste como ya se ha dicho tiene el rol de
entregar los productos de bodega y cargarlos al centro de costo, pero tal como los supervisores han
manifestado el control de bodega debe ademaés ser conocido por el departamento de mantenimiento para
saber lo que deben pedir. Es por esto que se requiere de una persona del departamento que tenga el
conocimiento de la distribucién de los repuestos en la bodega y asegure la gestion de entrega de acuerdo a
los programas de mantenimiento planificados.

Los requisitos para ocupar este puesto de trabajo corresponden a

- Profesional Ingeniero Industrial o Ingeniero Mecénico.
- Conocimiento en inventario, almacén y compras.
- Proactivo y trabajo en equipo.

Ademés, es necesario que haya un formato mediante el cual se identifiquen los repuestos, el cual permitira
principalmente cruzar la informacion con las ordenes de trabajo y las hojas de control de costos, ademas
con este registro se podria eliminar el problema de que se carguen costos que no corresponden al area de
mantenimiento como ha pasado reiteradamente.

El formato elaborado de identificaciéon de los repuestos se muestra a continuacion:
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Documento para registro de repuestos

materiales

Documento de trabajo de entrada de

Cadigo FORM-XX
Fecha A 2013
Pagina ldel

DESCRIPCION

CODIGO DE REPUESTO:

TIPO DE REPUESTO:

MODELD DE REPOSICION:

FABRICANTE/PROVEEDOR

COSTO

EMPAQUETAMIENTO:

SISTEMA
ALMACENAMIENTO:

DE

INSPECCION REQUERIDA:

UBICACION EM ALMACEN

DESCRIPCION GRAFICA:

CARACTERISTICAS TECNICAS

REVISADO POR:

FECHA:

FIRMA:
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ANEXO 21: Incentivos

Para la evaluacion de desempeiio se hara uso de la herramienta nombrada anteriormente, la matriz de los 9
bloques. Esta evaluaciéon permitird realizar un seguimiento del rendimiento de cada uno de los
colaboradores y también tomar decisiones segiin su resultado. Adema4s, segtin el desempeiio se propone dar
incentivos tanto monetarios como personales.

El incentivo monetario estara guiado por dos conceptos, en primer lugar, la calificacién que se entregue
segiin el desempeno donde cada 6 meses se evaluara a los colaboradores y en segundo lugar el cuamplimiento
de metas establecidas por el area guiadas por el indicador de confiabilidad. La estructuraciéon de los bonos
dependera del siguiente modelo:

Se puede observar que si el indicador se cumple y el trabajador destaca entonces el bono correspondera a
$300.000, si el indicador se cumple, pero el trabajador ha sido mal evaluado entonces no obtendra el bono.
Por otro lado, si el indicador no se cumple, pero el trabajador ha sido bien evaluado recibira un bono menor
de $XX, de otra manera no recibira bono.

El incentivo personal nace a partir de la idea de que los incentivos monetarios se olvidan rapido es por esto
que las evaluaciones que se hagan a los trabajadores serdn comunicadas a cada uno de ellos a través de una
reunion de feedback donde se reconoceran las buenas practicas, liderazgo, trabajo en equipo y cuamplimiento
de sus funciones en caso de que aplique si no serid una instancia para adquirir el conocimiento de las
debilidades y asi poder hacerse cargo de ello. Los niveles que se propusieron para evaluar a los trabajadores
fueron los siguientes:
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RANGO ESTATUS

Dela4d No logrado
Entred4y5 Logrado
De5a?7 Logrado con Excelencia

Aquellos trabajadores que obtengan un status igual a “logrado con excelencia” seran publicados en el taller
a modo de reconocimiento.

Estas instancias de feedback seran realizadas cada 6 meses y se haran a todos los trabajadores del area de
mantencién, generando una ficha respectiva para ver el comportamiento histérico de cada trabajador. Los
encargados de realizar las instancias seran los supervisores quienes a su vez seran retroalimentados por el
subgerente del area.

El objetivo de la implementacién de esta mejora es mantener a los trabajadores constantemente informados
acerca de su trabajo y junto con ello orientarlos a seguir con sus funciones fomentando sus rendimientos
positivos con estimulos.
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ANEXO 22: Flujo de caja

COSTO HOY 3 FALLOS PROMEDIO Y HE TOTALES
REPUESTOS $ 555.373.056
SERVICIOS MANTENCION S 202.584.652
INSUMOS MANTENCION §$ 85.775.138 $ 33.070.000
INSUMOS GENERALES S 25.225.824
S 868.958.669
COSTO HOY SIN PROPUESTA $902.028.669

COSTO HOY 2 FALLOS PROMEDIO Y HE TOTALES
REPUESTOS $ (30.000.000) $525.373.056
SERVICIOS MANTENCION $ (6.000.000) $196.584.652
INSUMOS MANTENCION $ (450.000) $118.395.138
INSUMOS GENERALES S - $ 25.225.824
COSTO $865.578.669

COSTO HOY 1 FALLO PROMEDIO Y HE TOTALES
REPUESTOS $ (60.000.000) $495.373.056
SERVICIOS MANTENCION $ (12.000.000) $190.584.652
INSUMOS MANTENCION $ (900.000) $117.945.138
INSUMOS GENERALES $ - $ 25.225.824
COSTO $829.128.669
0 o s _ e _§ 3
(8]
= 2§ 8 & _ s E_ =2
‘© 5 5 & £ o6 o Tg B
e 9 9 - 2 £ 5& 888 O
S T v 9 8 5 €& =% F n
HORAS EXTRAS ANUALES 362 364 46 220 30 O 214 30 1266 4220000
CANTIDAD TRABAJADORES 8 8 2 2 1 0 1 1 23
TOTAL HORAS EXTRAS POR CARGO 2896 2912 92 440 30 O 214 30 6614 33070000
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CALCULO MONTO HE

sueldo mensual

hrs trabajo mensual
sueldo por hr
sueldo por HE

600000

180
3333,333333
5000
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ANEXO 23: Resultado jerarquizacion de las 40 atracciones mecanicas del
parque de diversiones

RIEZGD z 3 i 5]
FALLA IMPACTO TIPD RESULTADD 4 5 3 7z
1 1 2 2 4 4 1 16
& 3 1 15 z z 3 1z
L L : E 3 3 3 27
2 4 2 24 3 4 z 24
L 2 z d 1 1 z 2
s 2 2 B3 5 3 3 45
z z L g 4 3 2 24
1 o z
1 z 1 z
1 z z 4
& 3 z 36
3 3 1 g
& 5 z &0
1 3 z &
z 3 3 13
3 z 1 &
1 1 1 1
z & 3 36
z 3 z 1z
5 4 z 40
1 1 1 1
z z 1 4
1 3 z &
1 1 1 1
1 1 3 3
5 3 3 45
z 3 z 1z
1 z 1 z
1 1 1 1
2 2 i 4
1 1 1 1
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