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DEFINISIIC)N DEL MACROPROCESO DE MANTENCION CON ENFOQUE EN EL
REDISENO DE LOS PROCESOS DE PLANIFICACJON, PROGRAMACION Y PLAN
MATRIZ, PARA EL AREA DE MANTENCION DE FANTASILANDIA

El &rea de mantencién del Parque de diversiones Fantasilandia se encarga de ejecutar
actividades de mantenimiento para cada uno de los activos fisicos del parque, siendo su
foco de trabajo principal, las atracciones mecanicas de Fantasilandia. Para cumplir con
sus funciones, el area de mantencion cuenta con un staff de 30 trabajadores quienes se
encargan de realizar las tareas asociadas al mantenimiento.

Actualmente la dindmica de trabajo del area se basa en un actuar de tipo reactivo, donde
el gatillo para tomar accion y ejecutar actividades de mantenimiento, es la falla de un
juego durante su operacion. Dentro del area de mantencién existe un macroproceso que
da cuenta del espectro general de procesos que deberian ser llevados a cabo por los
trabajadores asociados, sin embargo, estos no se encuentran por completo definidos ni
validados por quienes son los responsables de ejecutarlos. Esta situacion provoca que
para dar cumplimiento de los trabajos asignados, los trabajadores deban realizar horas
extras. Por otro lado, el actuar reactivo los lleva a no planificar con anticipacion las
actividades de mantenimiento, por lo que en temporada baja, la mayoria de los
trabajadores espera a que se les designe una tarea; en la misma linea las solicitudes de
compra de repuestos e insumos de mantencion son generados cuando se observa que
al momento de ejecutar una orden de trabajo, no se dispone con todos los recursos
necesarios, lo que eleva los costos asociadas a la compra de estos.

En este proyecto de titulo se propuso definir y establecer los lineamientos basicos en los
gue debe basarse el trabajo realizado en el &rea de mantencién; para esto se plantea el
trabajo en los tres niveles de accion de una organizacion: a nivel operativo se contempla
la definicidbn del Macroproceso de mantencion, a nivel tactico plantean los redisefios de
los procesos de Planificacion, Programacion y Plan matriz y a nivel estratégico se
contempla la propuesta de elaboracion de un plan de mantencion para las atracciones
mas criticas de Fantasilandia, la metodologia a utilizar esta basada en el libro de redisefio
de procesos de Oscar Barros y en el uso de un modelo de riesgo como técnica de
jerarquizacion para las atracciones criticas.

Tras la implementacion del proyecto se apunta a obtener disminuciones considerables
en el nivel de horas extras realizadas, asi como también, disminuir en nimero de fallas
graves anuales de 3 a 1 en un periodo de 5 afios. La evaluacion econdmica del proyecto
da como resultado un VAN (Valor actual neto) del proyecto al quinto afio de
$476.631.988.
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GLOSARIO

Plan Matriz: Conjunto de actividades de tipo correctivas, preventivas y predictivas
necesarias para el mantenimiento de las atracciones mecdnicas, instalaciones,
maquinarias y equipos (Definicién del area de mantencién de fantasilandia).

Enterprise Resource Planning (ERP): Software de Gestidn utilizado por la empresa para
mantener la informacién en linea, controlar el cumplimiento de actividades, asignacion de
tareas y gestidon de indicadores (los utilizados por el area de mantenciéon son Dropbox,
Excel, Outlook y App Mobaro Park).

App Mobaro Park: Software de parques de entretenciones destinado al control de
cumplimiento de tareas.

Backlog: Corresponde a las 6rdenes de trabajo pendientes debido al no cumplimiento de
ellas y/o a priorizacion de otras actividades del Plan Matriz.

Bitacora: Documento de registro de hallazgos disponible para todos los operadores del
Parque Fantasilandia para reportar desviaciones del funcionamiento de una atraccion
mecanica durante su operacion.

Checklist: Lista de verificacion que contiene los puntos de inspeccién, como lo son los
niveles de lubricacion, estado del padding de las atracciones, entre otros, de una
atraccion del parque, segun manuales de fabricantes y Normas Chilenas.

Falla: Ocurrencia imprevista de un suceso que afecta a una instalacion, juego y/o equipo
impidiendo su operacion en forma parcial o total, para lo que fue disefiado. La ocurrencia
de esta falla puede presentarse durante la operacién y/o inspeccion.

Mantencion Correctiva: Mantencion destinada a corregir los defectos observados en los
equipamientos o instalaciones; es la forma méas basica de mantenimiento y consiste en
localizar defectos y corregirlos o repararlos.

Mantencion Preventiva: Mantencion destinada a la conservacion de equipos o
instalaciones mediante realizacidén de inspecciones y reparacién que garanticen su buen
funcionamiento vy fiabilidad.

Confiabilidad: Se define como la probabilidad de un componente de estar funcionando
sin fallas por un periodo de tiempo especifico y bajo condiciones de operacion dadas,
esto es que el juego se encuentre operando por un periodo de tiempo comprendido entre
la hora de apertura y hora de cierre del parque de diversiones sin ninguna interrupcion.

X



Disponibilidad: Se define como el tiempo total en que un componente se encuentra
disponible para operar.

IAAPA: Fundada en 1918, la Asociacion Internacional de parques de diversiones y
atracciones (IAAPA) es la més grande Asociacion de comercio internacional para
instalaciones de diversion situado permanentemente en todo el mundo. IAAPA ayuda a
sus miembros a mejorar su eficiencia, marketing, seguridad y rentabilidad, manteniendo
los més altos estandares profesionales posibles en la industria

Proceso: Se entenderd como el diagrama del proceso que enmarca e ilustra las
actividades y acciones claves involucradas en el proceso, siguiendo el orden légico de su
ejecucion.

Procedimiento: Se entiende como el documento elaborado en base al proceso que
describe cada una de las actividades a ejecutar, estableciendo a los responsables de
ejecutarlas, los requerimientos previos y los controles asociados a la ejecucion del
proceso.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Fantasilandia fue inaugurado el dia 26 de enero del afio 1978, al interior del Parque
O’Higgins, contaba con tan solo 8 juegos, entre los cuales destacaba el Pulpo, la Mansion
siniestra, y la Montafia rusa, para ese entonces, la mas grande de Sudamérica.

Para el afio 2018, Fantasilandia cumple 40 afios y cuenta con alrededor de 40 atracciones
aptas para toda la familia que se encuentran repartidas en las dependencias del parque
de diversiones.

Perteneciente al rubro de la entretencion, Fantasilandia factura alrededor de $11.000
millones anuales, operando en promedio 17 dias mensuales y recibiendo un peak de 1
millén de visitantes al afio.

Fantasilandia les ofrece a sus visitantes una gran variedad de servicios, ademas de los
juegos, con la finalidad de hacer de su visita una experiencia de diversion total. Algunos
de los servicios proporcionados se presentan a continuacion.

Tabla I.1: Servicios ofrecidos por el parque de diversiones Fantasilandia.

Servicios generales Restaurantes

Informaciones Buses de acercamiento | Palacio de Cristal Embarcadero
Souvenirs Cajero automatico Restaurantoon Gelateria
Arriendo de coches | Plaza fumadores Arbolito de los Ennis | Kiosko

Lockers principal

Primeros auxilios

Restaurant cine 4D

Modulo Zona Kids

Banos

Plaza de comida

El Rancho

Modulo Castillo

Escenario

Plaza de descanso

Carro Raptor

Modulo Tren Minero

Terraza de comida

Servicio al cliente

Restaurant All You Can Eat

Para mantener operando las 40 atracciones y los diversos servicios generales
Fantasilandia posee un area completa dedicada a realizar los trabajos de mantenimiento
gue estos requieren. El area de mantencion se encuentra compuesta de 30 trabajadores,
6 de caracter administrativo, 4 supervisores, y 20 mantenedores de distintas
especialidades.

Dentro de sus principales funciones, el area de mantencion debe encargarse de velar por
la ejecucion correcta de cada una de las mantenciones, planificar y programar las ordenes
de trabajo, elaborar el presupuesto del area, gestionar la compra y almacenamiento de
repuestos, responder a las solicitudes de mejora requeridas por distintas areas del parque
(Operaciones, venta interna, entre otras) y apoyar la ejecucion de proyectos asociados a
la llegada de una nueva atraccion al parque.



.1 ANTECEDENTES GENERALES: FANTASILANDIA

Fantasilandia pertenece al rubro del entretenimiento y tiempo libre, siendo el parque de
diversiones numero 1 de Chile y el cual posee la atraccibn mecanica mas alta de
Sudamérical.

La ubicacion de las instalaciones de Fantasilandia al interior de las dependencias del
Parque O’Higgins, se encuentra sujeta a la renovacién de la concesién otorgada por la
Municipalidad de Santiago, que data del afio 1977 y que ha sido renovada en tres
oportunidades. La superficie total del terreno comprende 6,5 hectéreas.

Sus principales competidores dentro de este rubro a nivel nacional corresponden al
Parque de Diversiones Mampato, Aventura Center y Vértigo Park, este Ultimo se
encuentra fuera de la zona urbana de la ciudad de Santiago.

Cada afio el parque de diversiones invierte alrededor de US$2 millones, de los cuales la
mayor parte se destina a la compra de nuevas atracciones y el saldo restante se utiliza
en mejoramiento y mantencion de la infraestructura actual del parque.

De acuerdo con datos entregados por el Subgerente de Mantencion, durante la
temporada alta, correspondiente a vacaciones de verano e invierno, el parque opera a
capacidad méaxima, esto significa recibir 7.000 visitantes diarios, mientras que en
temporada baja el nUmero de visitantes se reduce a 3.500. Del total de visitas, el 80%
corresponde a publico general y el 20% restante a convenios con empresas, colegios,
fundaciones entre otros.

Durante el aflo 2017 las visitas fueron en promedio 92.000 personas mensuales y se
prevé para el afio 2018 un crecimiento cercano al 2% lo que llevaria a que el nimero de
visitantes mensuales aumente de 92.000 a 94.000 personas. Teniendo en consideracion
gue en temporada baja el parque de diversiones abre sus puertas solo durante los fines
de semanas Yy festivos; y durante la temporada alta de lunes a domingo, se estima que
éste se encuentra operando en promedio 17 dias mensuales, lo que implica un total de
5.400 visitantes diarios para el afio 2017 y 5.500 visitantes diarios para el afio 2018.

Se estima que dentro del parque se realizan 15.000 jugadas? cada hora, siendo el tiempo
promedio de espera de 20 minutos cuando se opera a capacidad completa.

Este afio el parque de diversiones cumplié 40 afios, el valor de la entrada al parque se
encuentra en $6.990 para nifios y adultos de la tercera edad y de $14.990 para adultos;
factura alrededor de $11.000 millones anuales y abre sus puertas tan solo 200 dias al

1 [1] FantasilandiaOficial. [2017]. {Nuevo Fly Over! Fantasilandia. [video promocional]. Plataforma de videos
online YouTube. Calidad de grabacion 720 HD, duracién 30 segundos.
2 Una jugada corresponde al ciclo completo del juego, desde que inicia el recorrido hasta que este finaliza.
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afo. Hoy en dia cuenta con 40 juegos y alcanz6 un peak de visitas con un millén de
personas al afo.
[.1.1 Estructura organizacional

A continuacion, se muestra el organigrama principal del parque de diversiones
Fantasilandia; el cual se encuentra subdividido en 7 areas de negocio.

Gerente
General
| |
Jefe de Subgerente de
RRHH Control de Gestion
[ ) [ j [ |
Gerente de Gerente de Gerente Tecnico Gerante
alimantos v bebidas Operaciones E Ingenieria Comarcial

Mantencion

” Subgerente de H‘

llustracién 1.1: Organigrama areas de negocio de Fantasilandia®

Las 7 &rea de negocio del parque de diversiones Fantasilandia corresponden a:

e Gerencia de recurso humanos, a cargo de las tareas administrativas asociadas a
la contratacion de nuevo personal, como a la gestidén del personal actual.

e Subgerencia de control de gestion.

e Gerencia de alimentos y bebidas, que se encarga de la venta interna de alimentos
al interior de Fantasilandia a través de los diferentes restaurantes y locales de
comida rapida existentes en sus dependencias, asi como también del correcto
funcionamiento y provisionamiento del casino para los trabajadores de
fantasilandia.

e Gerencia de operaciones a cargo tanto de la operacion de las atracciones del
parque como de la operacién de los distintos procesos al interior de las oficinas de
fantasilandia.

e Gerencia Comercial.

e Gerencia técnico e ingenieria, a cargo de las obras y proyectos técnicos de
ingenieria al interior del parque.

3 Fuente: Subgerente de mantencion.



e Subgerencia de mantencién, a cargo de realizar la mantencion a los juegos
mecanicos y servicios generales con que cuenta el parque y ocasionalmente
tambien a los activos fisicos de las oficinas administrativas y casa matriz. El
presente proyecto se enmarca en la actual Subgerencia.

[.1.2 Clientes

Los principales clientes del parque de diversiones Fantasilandia, corresponden a los
visitantes (publico general) provenientes de todas las comunas de Santiago, quienes
visitan el parque de diversiones los fines de semana y feriados, representando el 80% del
total de publico que recibe Fantasilandia durante el afio. La llegada de visitantes al parque
presenta una clara tendencia asociada a la época de vacaciones (invierno y verano) en
donde se concentra la mayor cantidad de afluencia de publico. La jornada de operacion
del parque de diversiones en temporada baja contempla 8 horas de operacion de 12:00
—20:00, en temporada alta el parque abre sus puertas a los visitantes una hora antes de
la puesta en marcha de los juegos, a las 11:00 y cierra sus puertas a las 21:00 horas.

El 20% de los clientes restantes pertenecen a visitas realizadas por medio de convenios
con empresas, fundaciones y colegios; para estas visitas el parque cierra sus puertas al
publico general, de forma de proveerles un servicio de caracter mas exclusivo. Dichas
visitas se realizan por lo general durante los meses de noviembre y diciembre, durante
los cuales el parque opera de martes a domingo en dos jornadas, la primera jornada con
horario de apertura y cierre de 9:30 y 13:30 hr respectivamente, y una segunda jornada
con horario de apertura y cierre correspondiente entre 15:30 — 20:30 hr. Tras el término
de la primera jornada de operacion, los primeros visitantes abandonan el parque,
generandose un recambio de visitantes entre una jornada y otra.

[.1.3 Ventaja competitiva y caracterizacion del mercado de fantasilandia.

La ventaja competitiva que predomina en Fantasilandia es la diferenciacion de
servicios y productos que brinda, como lo es la experiencia de adrenalina que brinda a
través de sus juegos y atracciones mecanicas y de los productos de recuerdo, souvenirs
y restaurantes de comida al interior del parque. Tomando en consideracién que dentro
del territorio nacional no cuenta con grandes competidores directos en el rubro de los
parques de diversiones, es posible decir que el parque de diversiones posee como
clientes a una muestra representativa de la poblacién chilena en los visitantes que
disfrutan de la experiencia que provee Fantasilandia.



A continuacion, se presenta una caracterizacion por género, nivel socioeconémico y edad
de los visitantes que concurrieron al parque durante las vacaciones de invierno del afio
2017 y que formaron parte del estudio de satisfacciéon experiencia en el parque?.

Grafico I.1: Distribucion de visitantes por género durante el periodo de invierno 2017

= Masculino

Femenino
69%

Basado en los resultados del estudio de satisfaccion, se observa una distribucién por
género no equitativa, presentandose una mayoria de visitantes de género femenino.
Dicha diferencia se explica en el estudio porque a partir de los 30 afios, mas de un 35%
de los encuestados declara que trae a sus hijos al parque de diversiones, siendo el
porcentaje mayoritario 59% de género femenino, quienes corresponden a las madres de
los nifos.

Grafico 1.2: Distribucion de visitantes por nivel socioeconémico durante el periodo de invierno
2017

2%
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= C2
C3

14%

34%
= E

La distribucion de visitantes segun nivel socioeconémico muestra que el 67% de los
visitantes del parque pertenecen a los grupos C2 y C3, para quienes resulta viable y
atractivo el visitar el parque de diversiones.

4[2] MKTGIC Consultores. [2017]. Estudio satisfaccion experiencia en el parque: invierno 2017.
[Diapositivas]. Santiago.



Gréfico 1.3: Distribucion de visitantes por edades durante el periodo de invierno 2017
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Cabe destacar que a partir de la caracterizacién anterior es posible notar que si bien un
gran porcentaje (60%) del publico que visita Fantasilandia corresponde a nifios y jovenes,
la distribucién del porcentaje restante (40%) se reparte sin grandes saltos entre los 26 y
50 afios, antecedente que entrega la intuicién de que el Parque de Diversiones posee un
amplio segmento de publico objetivo al cual enfocarse y para quienes resulta atractivo en
distintas etapas de la vida.

Por otro lado, Fantasilandia se encarga no solo de proveer diferentes juegos mecanicos
y atracciones dentro del parque, sino que también provee a sus clientes de los diferentes
servicios basicos indispensables para que los visitantes disfruten de una estancia
agradable y placentera, entre estos se encuentran los distintos restaurantes de comida,
las areas de descanso, lockers a disposicion de los visitantes, buses de acercamiento
entre otros.

La creacion de valor de cara a sus clientes se realiza mediante la incorporacion de nuevas
atracciones, juegos mecéanicos y celebraciones teméticas dentro del recinto tales como
los juegos Moby Dick, Tren Minero, la reinauguracion de una version actualizada del
clasico Tagada y Fly Over incorporados en los ultimos 4 afios y las celebraciones
tematicas de las noches de terror celebradas en visperas de Halloween y los sabados de
Circo Freak.

Otra variable por considerar se refiere al precio de las entradas que ofrecen por el acceso
a las instalaciones y que se encuentra en $14.990 para los adultos y $6.990 para los
nifios y tercera edad; en conjunto ofrecen distintos tipos de promociones y beneficios,
como la adquisicién de un pase anual®, el servicio de celebraciéon de cumpleafios, asi
como también el beneficio de poseer entrada liberada el dia de tu cumpleafios.

Si se compara el valor de la entrada a Fantasilandia y su oferta de atracciones versus el
precio ofrecido y nUmero de atracciones de otros competidores del rubro, es posible notar
gue Fantasilandia se encuentra por debajo tanto en precio como en numero de
atracciones, considerando que en ferias de atracciones itinerantes, ubicadas
preferentemente en las ciudades del borde costero durante la época estival el precio se
cobra por subir a cada atraccion mecanica corresponde a $1.000, realizando la division

5 El precio de un pase anual para un adulto es de $34.990 y para nifios de $15.990.
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entre el precio de la entrada y el nimero de atracciones potenciales entre las cuales un
visitante promedio se puede subir, el precio por atraccion en fantasilandia posee un valor
maximo que equivale a $750 (considerando un visitante adulto promedio que se sube a
20 de las 40 atracciones).

Con respecto a la calidad de servicio Fantasilandia se encuentra respaldada por la
Asociacion internacional de parques de diversiones y atracciones (IAAPA)
correspondiente a la principal asociacion comercial para la industria de atracciones en
todo el mundo y que se dedica a la preservacion y prosperidad de la industria, cuya
principal mision es servir a los miembros mediante la promocion de la seguridad de su
operacion, desarrollo global, crecimiento profesional y el éxito comercial de la industria
de atracciones y parques de atracciones. La asociacién provee a sus miembros de
mecanismos de capacitacion, informacion sobre las tendencias actuales de diversion,
leyes, operaciones y metodologia industrial. IAAPA también ayuda a promover las pautas
de seguridad para pasajeros permitiéndoles mantener la seguridad y los estandares
profesionales mas altos de la industria del entretenimiento.

IAAPA representa a mas de 4.700 instalaciones, proveedores y miembros individuales
de mas de 90 paises, donde las instalaciones para miembros incluyen parques de
atracciones / tematicos, parques acuaticos, atracciones, centros de entretenimiento
familiar, zoolbgicos, acuarios, museos, centros de ciencias, centros turisticos y casinos.

[.1.4 Tendencias del mercado y desempefio organizacional

Segun dan cuenta las palabras del gerente general de la empresa, Gerardo Arteaga, la
tendencia en el rubro de la entretencion han ido variando ya que los potenciales visitantes
han modificado sus conductas y preferencias en el uso del tiempo libre, disminuyendo la
visitas al parque durante la época estival, las cuales el justifica por el aumento en el
namero de chilenos que puede y decide viajar durante las vacaciones fuera de Santiago,
conducta motivada por la llegada al pais de nuevas aerolineas de bajo costo, que
estimularon la competencia de precios dentro del rubro del transporte aéreo.

Por otro lado, dada las caracteristicas del negocio de parques de diversiones aun cuando
el mercado presenta dificultades econdmicas, Fantasilandia sigue creciendo, aunque en
porcentajes muy bajos del orden del 1% o 2%?°; en cuanto al area de servicios también
ha experimentado un crecimiento en términos de la oferta de comida incorporando
recetas variadas, segun las declaraciones del gerente general.

Para Fantasilandia el factor climatico es de vital importancia, siendo la principal dificultad
gue se presenta al pensar en expandirse a regiones. Dentro de las posibilidades de climas
mas favorables se encuentra la zona norte del pais, sin embargo, dada su geografiay la

6 [3] Tamara Flores T. 2013. Fantasilandia: “Los parques de entretencion en Sudamérica han ido
desapareciendo”. [En lineal. La tercera en internet. 29 de Junio,2013.
<http://www?2.latercera.com/noticia/fantasilandia-los-parques-de-entretencion-en-sudamerica-han-ido-
desapareciendo/ > (Consulta: 3 de Julio, 2018)



http://www2.latercera.com/noticia/fantasilandia-los-parques-de-entretencion-en-sudamerica-han-ido-desapareciendo/
http://www2.latercera.com/noticia/fantasilandia-los-parques-de-entretencion-en-sudamerica-han-ido-desapareciendo/

gran distancia a la que se encuentran las ciudades tampoco resulta ser una apuesta muy
interesante.

Considerando su ubicacién actual dentro de Santiago, tampoco es posible que
Fantasilandia crezca, considerando que hoy se encuentran distribuidas 40 atracciones
mecanicas en un espacio de 6,5 hectareas, a continuacion, se muestra el mapa
disponible en la pagina web de Fantasilandia que muestra la distribucién de las
atracciones, restaurantes y servicios que ofrece.

4 NOS
iy

JUEGOS DE COMPETENCIA

llustracion 1.2: Mapa de Fantasilandia ’

Otra de las oportunidades de crecimiento que la empresa evalla, es el abrir un parque
de diversiones en Paine, lugar en que poseen un terreno de aproximadamente 40
hectareas. Sin embargo, esta oportunidad de negocio no es para desarrollar en forma
paralela a Fantasilandia, puesto que, segun la vision de los Arteaga, Chile no da para
mas de un parque de diversiones grande; tomando en consideracion eventos pasados,
en Chile ya existio un parque abierto de forma paralela a Fantasilandia, Mundo Mégico y
lo cerraron.

En el resto de Latinoamérica la historia no es muy diferente, Latinoamérica representa
apenas el 4% de la industria a nivel mundial y en Sudamérica se ha visto cerrar parques
emblematicos como el Play Center de Sao Paulo a pesar de que poseia un mercado
superior a los 20 millones o el estancamiento de otros parques como Entretenciones de
Tigre (Parque de la Costa, Argentina) que no ha presentado novedades en los ultimos
afios8.

7 [4] Soc. Comercial Itahue LTDA. 2017. Sito web de Fantasilandia. [En linea] <
https://www.fantasilandia.cl/mapa-del-parque/ > (Consulta: 28 Junio, 2018)

8 [5] José Miguel Jaque. 2014. El suefio de Fantasilandia 2.0 [En linea]. La tercera en internet.
<http://diario.latercera.com/edicionimpresa/el-sueno-de-fantasilandia-20/> (Consulta: 28 de Junio, 2018)
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Otro antecedente importante es que poner en operacion un parque similar requiere de
unos US$ 70 millones de inversion.

|.2 ANTECEDENTES GENERALES: AREA DE MANTENCION

El presente proyecto se desarrolla en las dependencias del area de Mantencion del
Parque de diversiones Fantasilandia, ubicada en Avenida Beaucheff #938, comuna de
Santiago. El sponsor principal de este trabajo es Hugo Loyola, Subgerente de Mantencién
y quien actia como facilitadora de la informacion es Romina Tapia, Ingeniera de Control
de procesos y protocolos.

El area de mantencion actualmente esta compuesta por 30 trabajadores, donde 6 de
estos desempefian funciones de caracter administrativo y los 24 restantes funciones de
caracter operativo. El area cuenta con 4 ingenieros correspondientes al Subgerente, el
planificador, el ingeniero de confiabilidad y mejora continua y la ingeniera de control de
procesos y protocolos.

El trabajo al interior del area se organiza mediante la conformacion de 8 grupos de trabajo
para ejecutar las actividades de mantencién; existen 4 supervisores dentro del area, cada
uno de ellos se encarga de liderar a dos grupos de trabajo. El jefe de mantencién es quien
se encuentra a cargo de los supervisores y sus equipos; cada grupo de trabajo esta
compuesto por un mecanico y un eléctrico, existiendo un electronico cada dos grupos.
Ademas, dentro del area también se encuentran bajo el cargo del jefe de mantencién un
grupo compuesto por un soldador, un moldeador, un mecanico diésel y un carpintero.

[.2.1 Estructura organizacional

A continuacioén, se presenta el organigrama del departamento de Mantencion del parque
de diversiones fantasilandia. Los cargos destacados corresponden al sponsor principal
del proyecto el subgerente de mantencion y a la facilitadora de la informacion, la ingeniera
de control de procesos y protocolos.



Subgerente
de Mantencion

Ingeniero confiabilidad y
mejora continua

i
Control Procese Planificador
¥ Protocolos

Jefe de
Mantencion

Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor
1 2 4 3

llustracion 1.3: Organigrama area de mantencioén °

Tal y como se explica en el punto anterior, cada supervisor posee su grupo de trabajo,
asi como también el set de juegos asignados y de servicios generales, en los cuales
ejecutaran las actividades de mantenimiento ordenadas.

A continuacion, se presenta la distribucién de atracciones y servicios para cada grupo de
trabajo liderado por un supervisor'%; cabe destacar que por concepto de confidencialidad
los juegos mecanicos del parque seran nombrados como “ATRACCION” seguido de la
numeracién correlativa correspondiente al orden alfabético de estos.

® Fuente: Subgerente de mantencion
10 Fuente: Planificador de mantencion
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Tabla 1.2 : Distribucion de atracciones e instalaciones para los grupos de trabajo 1y 2, liderados

por el supervisor 1

SUPERVISOR 1

GRUPO 1 GRUPO 2
MECANICO 1 MECANICO 2
ELECTRICO 1 ELECTRICO 2

ELECTRONICO 1

TIPO A ATRACCION 6 ATRACCION 18
TIPO B ATRACCION 10 ATRACCION 13
ATRACCION 14 ATRACCION 8
ATRACCION 21 ATRACCION 22
TIPO C ATRACCION 7 ATRACCION 2
ATRACCION 29
STRIKER STIKY FEET
SHOW DE OSOS REST. DAYTONA
TIPO D C. RELOJ R. ARBOLITO
GERENCIA
SHO%EGSILABLE OPERACIONES-
PARQUE
P. MILAGROSA SOUVENIR

Tabla 1.3 : Distribucién de atracciones e instalaciones para los grupos de trabajo 3y 4, liderados

por el supervisor 2

SUPERVISOR 2

GRUPO 3 GRUPO 4
MECANICO 3 MECANICO 4
ELECTRICO 3 ELECTRICO 4
ELECTRONICO 1
TIPO A ATRACCION 26 ATRACCION 33
TIPO B ATRACCION 19 ATRACCION 20
ATRACCION 3 ATRACCION 5
ATRACCION 9 ATRACCION 31
TIPO C
ATRACCION 24
OF. SEGUNDO PISO BODEGA
PARADE BUSES
TIPOD P. CRISTAL BANOS NORTE
TESORERIA /
INFORMACIONES RANCHO
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Tabla 1.4: Distribucion de atracciones e instalaciones para los grupos de trabajo 5y 6, liderados

por el supervisor 3

SUPERVISOR 3

GRUPO 5 GRUPO 6
MECANICO 5 MECANICO 6
ELECTRICO 5 ELECTRICO 6
ELECTRONICO 2
TIPO A ATRACCION 36 ATRACCION 39
ATRACCION 11 ATRACCION 37
TIPOB ATRACCION 4 ATRACCION 23
TIPO C ATRACCION 34 ATRACCION 28
ATRACCION 16 ATRACCION 30
C. ENCANTADO G. HORQ /TRACTOR
BANOS SUR BANOS CENTRO
TIPO D ACC. PARQUE ACC. PRINCIPAL
C. DE FRIO R. TOON
PLAZA INFANTIL

Tabla 1.5: Distribucion de atracciones e instalaciones para los grupos de trabajo 7 y 8, liderados
por el supervisor 4

SUPERVISOR 4
GRUPO 7 GRUPO 8
MECANICO 7 MECANICO 7
ELECTRICO 7 ELECTRICO 7
ELECTRONICO 2
ATRACCION 35 ATRACCION 25
e ATRACCION 15
ATRACCION 40 ATRACCION 38
TIPOB ATRACCION 27 ATRACCION 1
ATRACCION 12 ATRACCION 17
TIPO C
ATRACCION 32
GENIE VEHICULOS
BANOS PERSONAL ESCENARIO
TIPO D MAIN STREET MAGIA
DERBY T. DE AGUA
AYCE G. GENERADORES

Es posible notar que cada grupo de trabajo se compone de un mecanico y un eléctrico,
compartiendo un electrénico entre dos grupos de trabajo. Cada grupo posee su set de
atracciones (juegos mecanicos) e instalaciones del parque a las cuales debe realizar
mantencion. Actualmente el grupo 7 y 8 esta compuesto por los mismos trabajadores.

Cabe destacar que cada una de las atracciones e instalaciones se encuentra clasificada
por tipo A, B, C o D segun el impacto operacional que poseen por el nimero de personas
gue las utilizan por hora, siendo la clasificacion de tipo A correspondiente a aquellas
atracciones que movilizan la mayor cantidad de personas por horay las de tipo C aquellas
gue movilizan la menor cantidad por hora; la clasificacion tipo D se reserva para las
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instalaciones de servicios generales y juegos pagados, estos ultimos segun dan cuenta
los registros que posee el area de mantencion y la naturaleza de su operacién (baja
complejidad de sus componentes mecanicos y en su mayoria destinados a la
competencia) poseen una menor afluencia de publico.

[.2.2 Clientes

Los clientes de tipo interno del area de mantencion corresponden a la Gerencia de
operaciones, Venta Interna (proveniente de la Gerencia de alimentos y bebidas), Area
comercial, RRHH y la Gerencia de ingenieria y proyectos, a los cuales el area de
mantencion afecta de forma directa con el desempefio de su trabajo y a quienes reporta
mediante reuniones semanales acerca del trabajo realizado.

La forma de relacionarse entre el departamento de mantencién y los distintos clientes
internos es mediante la ejecucidbn por parte de mantencion de actividades de
mantenimiento para las instalaciones y oficinas que estos clientes utilizan, en general
estas actividades a ejecutar nacen de las solicitudes levantadas por los mismos clientes
internos.

Los clientes de tipo externo del departamento de mantencion corresponden a la casa
central, fundo y Beaucheff #1111 (Oficinas administrativas de RRHH y area de bodega
2) quienes se encuentran fuera del terreno a concesion Beaucheff # 938 donde se ubica
el parque de diversiones y el departamento de mantencién. La forma de relacionarse con
los clientes de tipo externo es mediante la ejecucion de actividades de mantencion de los
activos fisicos que poseen las mencionadas instalaciones, mediante el uso de espacios
de bodega para almacenar herramientas e insumos pertenecientes al departamento de
mantencion o el uso de espacios para realizar capacitaciones y cursos de induccién a los
nuevos integrantes del departamento.

1.2.3 Propuesta de valor, visién y mision

El area de mantencion del parque de diversiones Fantasilandia, enuncia como su
propuesta de valor de cara a sus clientes lo 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”

En la misma linea el &rea de mantencion declara su Vision: “Ser un equipo de excelencia
en servicios de mantencion a atracciones mecanicas e instalaciones, reconocido a nivel
latinoamericano por su liderazgo e incorporacion de mejores practicas”

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

[.2.4 Descripcion del proceso de mantencion

Se entiende como proceso de mantencion, a la secuencia légica de procesos, que deben
llevarse a cabo para cumplir con la funcién principal del area de mantencion, que es
proveer de mantenimiento a los activos fisicos que forman parte del parque de
diversiones Fantasilandia.

Este proceso de mantencion se puede agrupar en 4 macroprocesos, de acuerdo con el
objetivo general de cada uno de los 15 procesos involucrados. A continuacion, se
presenta el diagrama de los macroprocesos y la descripcion de cada uno de los 4
macroprocesos.

|dertificacion de Programacian y
trabajos de . generacian de
ntenimient Trabiajo ordenes de trabajo
marntenimienta Requerida |
c F
2
=
g
= Actualizaciones Trabajos de
E y agregadas al OTs | | mantenimiento
o plan de Mito cotrectiva
g
2
=N
h
Analisis, mejara . .
: ! Detalles de Ejecucion de
cantinua ¥ contral ejecuUcidn )
trabajos de
te procesos de g
] mantenimiento
trabajo

llustracion 1.4: Diagrama de Macroprocesos!!

1.- Identificacion de trabajos de mantenimiento: Se compone de los procesos, Plan
matriz, requerimientos de clientes internos, inspecciones y auditorias, trabajo pendiente
(Backlog) y repuestos e insumos. Estos procesos definen la secuencia légica de
actividades para proveer los inputs de actividades y trabajos de mantenimiento
requeridos por las atracciones mecanicas del parque y por los clientes internos de

11 Fuente: Elaboracién propia
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mantencion (area de operaciones, area de venta interna, area de RRHH, casa matriz y
fundo).

El objetivo de este macroproceso es, mediante la ejecucion de los 5 procesos, establecer
el set base de actividades de mantenimiento que deben pasar al siguiente macroproceso
para ser planificadas y programadas para su posterior ejecucion por los trabajadores del
area de mantencion.

2.- Programacioén y generacion de 6rdenes de trabajo: compuesto por los procesos
Planificacion, Programacion y ERP, corresponde al macroproceso de caracter
administrativo del proceso de mantencion. Tiene por objetivo principal el transformar el
set de actividades de mantenimiento, que se recibe en el macroproceso previo, en
ordenes de trabajo listas para ser ejecutadas (segun la fecha que corresponda).

Para cumplir el objetivo principal, el macroproceso inicia en la planificacion, en este
proceso se definen las fechas de ejecucion de las actividades de mantenimiento para
todo el afio asi como tambien, las fechas a realizar las érdenes de compra de repuestos
e insumos. El proceso siguiente corresponde a la programacion de las actividades
planificadas, en donde se distribuyen y asignan los encargados de llevar a cabo las
actividades (por grupo y supervisor) para posteriormente establecer y programar cada
una de las tareas necesarias para llevar a cabo la actividad de mantenimiento.

Por ultimo una vez que las actividades se encuentran programadas, se procede a
registrar todos los antecedentes de estas en el sistema ERP para asi generar las 6rdenes
de trabajo tanto fisicas (impresas y que seran depositadas en los buzones de cada grupo)
y virtuales (cargadas en la sesion de cada encargado mediante la aplicacion Mobaro
Park).

3.- Ejecucion de trabajos de mantenimiento: Compuesto por los procesos
Preparativos, Ejecucién y Cierre, posee un caracter operacional pues cada uno de ellos
involucra actividades de ejecucion. El objetivo general de este macroproceso es
establecer la secuencia de acciones en las que se basa la ejecucion de las actividades
de mantenimiento, desde el instante posterior a que el supervisor o mantenedor reciben
la orden trabajo (en forma fisica o virtual).

El macroproceso se inicia con la preparacion y verificacion de que todos los recursos
productivos requeridos para ejecutar la actividad se encuentren disponibles y en 6ptimo
funcionamiento para la fecha programada de la ejecucion. Posteriormente se inicia el
proceso de ejecucion que establece la forma de proceder al momento de ejecutar las
actividades de mantenimiento teniendo en consideracion el llevar un registro de los
detalles de la ejecucion, supervisar que se ejecuten de la forma correcta y firmar el
registro de tareas realizadas. La ultima parte del proceso se inicia con la devoluciéon de
la orden de trabajo completa por parte del supervisor o mantenedor a la encargada de
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control de procesos y protocolos para que proceda a realizar el registro en la ERP de
cada uno de los antecedentes entregados.

4.- Analisis, mejora continua y control de procesos de trabajo: Se compone de los
procesos, Control proceso y planificacion, Gestion de activos de mantencion y Planes de
accion, confiabilidad y mejora continua. El objetivo de este macroproceso es proveer de
actualizaciones y de mejoras practicas al proceso de mantencion completo.

Para cumplir con el objetivo planteado se realizan diversos analisis a partir de los datos
y registros recopilados a partir de la ejecucion de los otros macroprocesos. El primer
proceso control de proceso y planificacion involucra el realizar analisis de control y
cumplimiento de todo el proceso de mantencion lo que incluye los procedimientos,
presupuesto, riesgos asociados a este y auditorias. El proceso de Gestion de activos de
mantencion establece la secuencia de acciones logicas para ejecutar las mediciones de
los 5 KPI del &rea’? y para realizar los andlisis de fallas'3. Por ultimo el proceso de planes
de accion, confiabilidad y mejora continua, indica las pautas a seguir posterior a la
realizacidon de los analisis para elaborar planes que se hagan cargo de las singularidades
detectadas?®.

Cabe destacar que existe un ultimo proceso llamado Fallas que no forma parte de
ninguno de los macroprocesos descritos anteriormente, si no que al contrario define uno
nuevo que lleva por nombre trabajos de mantenimiento correctivo. La razén de su no
integracion en los anteriores macroprocesos es que la secuencia légica de actividades
que lo componen va en sentido contrario del que describen los primeros 4
macroprocesos, puesto que inicia con la ejecucion directa de las actividades de
mantenimiento, para posterior a esta, ser registrado en el sistema ERP para guardar los
detalles asociados a su ejecucion.

El diagrama siguiente muestra el proceso de mantencién bajo el cual se busca guiar el
ciclo de trabajo del area de mantencion de fantasilandia.

12 KPIs del area de mantencion: Downtime, confiabilidad, horas extras, presupuesto y siniestralidad.

13 Andlisis de falla llevados a cabo por el area de mantencion: Pareto, Jack nife, Backlog y la reportabilidad
semanal y trimestral.

14 Ejemplo de singularidades: Niveles de confiabilidad por debajo del valor objetivo establecido, fallas
reiterativas en un mismo equipo, resultado operacional del area deficiente, entre otros.
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llustracion 1.5: Diagrama Proceso de mantencion °

A continuacion, se explica brevemente el objetivo de cada uno de los 15 procesos que lo
componen, estos procesos seran profundizados en el Capitulo 1V, seccion 1V.1 Proceso
de mantencion.

Inspecciones y Auditorias: Involucra los trabajos de inspeccion y chequeos realizados a
cada uno de los juegos del parque de forma diaria, semanal, mensual y anual, asi como
también contempla la realizacion 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
gue realizan los operadores, mantenedores y supervisores del funcionamiento de los
juegos y atracciones del parque; incluye ademas las solicitudes de trabajo de mantencion
a las instalaciones 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.

15 Fuente: Documentacion area de mantencion. Los colores presentados en el diagrama de proceso de
mantencion se encuentran relacionados con los colores del macroproceso del que forman parte.
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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.

Planificacion: Corresponde al proceso de planificar en el corto y en el largo plazo las
actividades requeridas para cumplir el plan matriz de mantencion. Priorizar el conjunto de
actividades semanales, mensuales, semestrales y anuales en funcion de asegurar la
correcta operacion de las atracciones e instalaciones del Parque Fantasilandia.

ERP: Se define como el proceso estandar para la elaboracién 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
mantencion. Contempla ademas el proceso de registro de los detalles de la ejecucion y
de los avisos de operatividad asociados a cada uno de los juegos cuando estos detienen
Su operacion habitual.

Programacion: Corresponde al proceso de identificar y ordenar segun prioridad las
actividades de mantenimiento a ejecutar en conjunto con la asignacion 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 ejecucién de las actividades de
mantenimiento 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
aprobacion o rechazo de la ejecucion de esta, y la digitalizacion de los registros de detalle.

Control de proceso y planificacion: Se refiere al proceso para definir el conducto regular
de accién para el control de los trabajos, inspeccién de equipos y elaboracion de
protocolos de las actividades de mantencion 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 informacion controlada y registrada para el posterior desarrollo de los KPI
gue faciliten el analisis de activos fisicos del Parque.
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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 andlisis de factibilidad de
replanificacion de las actividades de mantencion provenientes de o6rdenes de trabajo no
ejecutadas.

Planes de accion, confiabilidad y mejora continua: Corresponde al proceso para la
propuesta de planes de accion 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 estas.

[.2.5 Resultado organizacional del area de mantencion.

El resultado organizacional que posee el departamento de mantencién en fantasilandia,
en sus principales aristas de trabajo, se presenta en los siguientes antecedentes.

a) El presupuesto del area de mantencion se compone estructuralmente de repuestos,
insumos de mantencién, insumos generales, servicios de mantencion y proyectos;
dentro del area se posee un indicador asociado al cumplimiento del presupuesto
mensual, el cual se evalla de forma mensual, entregando al finalizar un trimestre un
reporte que permite analizar dicho indicador.

La formula en base a la cual se calcula el indicador de cumplimento de presupuesto
es la siguiente:

- (A-B)
% Cumplimiento de presupuesto = —a x 100

con A = Total gasto planificado acumulado (Insumo interno mantencién
+ facturas mantencion)

B = Total gasto real acumulado (Insumo interno mantenciéon
+ facturas mantencion)

A continuacién, se encuentra el resultado mensual para el afio 2017 del indicador
asociado al cumplimiento del presupuesto.
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Tabla 1.6: Resultado indicador asociado al cumplimiento de presupuesto afio 2017 1°

Periodo % Cumplimiento de
presupuesto
Enero -66%
Primer Febrero -33%
trimestre Marzo 63%
Acumulado?’ 28%
Abril 67%
Segundo Mayo 45%
trimestre Junio -712%
Acumulado 41%
Julio -105%
Tercer Agosto 11%
trimestre Septiembre -221%
Acumulado -70%
Octubre -269%
Cuarto Noviembre -309%
trimestre Diciembre -25%
Acumulado -110%
Acumulado anual -12,4%

A patrtir de estos resultados se tiene que el presupuesto mensual no ha sido cumplido en
8 de los 12 meses del afo, los cuales contemplan los meses correspondientes a
temporada alta (vacaciones de verano e invierno). Por ejemplo, para entregar una
explicacion mas concreta del significado de los valores registrados, se tiene que en el
mes de febrero existié un gasto de presupuesto de un 33% por sobre el planificado. Estas
diferencias existentes entre el presupuesto asignado y el realmente ocupado por el area
se evidencian en la siguiente tabla, que da cuenta del presupuesto asignado para el afio
2017 y el total gastado®®.

16 Fuente: Documentacion area de mantencion. El porcentaje de cumplimiento de presupuesto acumulado
para cada trimestre se calcula en base al total del presupuesto acumulado para los tres meses a considerar.
17 El porcentaje de cumplimiento acumulado se calcula en base al agregado total asignado y realmente
gastado de los tres meses.

18 Las cifras se encuentran en unidad de UF.
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Tabla 1.7: Presupuesto 2017 por tipo de gasto; total real vs presupuesto asignado®®

Insumos | Repuestos |Servicios | Herramientas | Total® |Asignado®

Enero 739 908 1.647 992
Febrero 966 462 63 1.491 1.121
Marzo 763 777 134 35 1.709 4.619
Abril 1.397 654 134 4 2.189 6.633
Mayo 1.461 1.367 67 6 2.901 5.275
Junio 992 1.548 328 10 2.878 1.673

Julio 991 928 18 3 1.940 946
Agosto 1.542 1.463 134 79 3.218 3.616
Septiembre 1.272 3.857 336 3 5.468 1.703
Octubre 1.540 2.035 324 6 3.905 1.058

Noviembre 697 611 30 34 1.372 335
Diciembre 1.208 1.803 447 3.458 2.766
Total 13.568 16.413 2.015 180 32.176 28.626

% 42% 51% 6% 1% 100% 89%

Se puede observar que la mayor parte del presupuesto se gasta en repuestos e insumos,
siendo el porcentaje del presupuesto asociado a servicios externos y herramientas de tan
solo un 7%. Al finalizar el afio 2017 se gastaron 3.550 UF mas de las presupuestadas.

Cabe destacar que las diferencias existentes entre los montos planificados (asignado) y
el realmente gastado (total) se explican por la ocurrencia de grandes fallas de caracter
imprevisto, las que traen consigo costos extras que debe suplir el area de mantencion.
Por otro lado, cuando ocurre la situacion contraria, y se asigna de presupuesto mas de lo
gue se gasta, la explicacion que justifica estas diferencias se debe a que no se cumple la
planificacion de compra de repuestos ni de mantenciones a realizar, lo que significa que
el dinero asignado para dicha mantencion, en el mejor de los casos, se gasta en otro
momento del afio cuando efectivamente se realice la actividad de mantencion.

Para el afio 2018 se ha estimado un presupuesto anual para el area de mantencion de
alrededor de UF 28.000, de este monto un 60% se tiene asignado para la compra de
repuestos, sin embargo, como ya se ha evidenciado para el afio 2017 el cumplimiento del
presupuesto no es una de las fortalezas del area lo que significa que dicha proporcién
puede variar.

En la actualidad se encuentran trabajando para disminuir la brecha entre lo
presupuestado y el monto realmente gastado, sin embargo, previo a poder definir un
presupuesto que se acerque mas a la realidad necesitan tener una definicion clara de los
trabajos de mantencién a realizar durante el afio y de los recursos necesarios para
llevarlas a cabo.

19 Fuente: Documentacion area de mantencion
20 |La columna Total corresponde al monto total gastado.
2! La columna Asignado corresponde al monto total asignado del presupuesto.
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b) Por otro lado, con respecto al nivel de horas de trabajo no planificadas realizadas en
el area de mantencién, también se posee el resultado anual que mide el indicador
asociado a dicho item, la formula para el calculo de dicho indicador es el siguiente:

(A-B)
% Horas Extras = — x 100

con A = Total horas hombre planificadas correspondientes a la jornada laboral

B = Total horas hombre realmente utilizadas (considera planificadas
+ horas extras)

A continuacién, se presenta la tabla con los resultados asociados a este indicador.

Tabla 1.8: Resultado indicador % cumplimiento de horas de trabajo afio 2017 22

. % Cumplimiento de
Periodo .
horas de trabajo
Enero -144%
Primer Febrero -188%
trimestre Marzo -311%
Acumulado?® -182%
Abril -36%
Segundo Mayo -251%
trimestre Junio -196%
Acumulado -129%
Julio -185%
Tercer Agosto -99%
trimestre Septiembre -153%
Acumulado -142%
Octubre -149%
Cuarto Noviembre -57%
trimestre Diciembre -118%
Acumulado -93%
Resultado anual -133%

Los resultados, como es posible observar, muestran que en todos los meses del afio
existe un porcentaje de horas no planificadas, lo que indica que existe un problema
latente en cuanto a estimacion de horas de trabajo a planificar y en cuanto a la evaluacion
del trabajo a realizar por cada trabajador en términos de horas de trabajo.

A partir de conversaciones con el subgerente de mantencion y el planificador, se observa
gue esta situacion no ha sido abordada y que el trabajo planificado en este momento no
esta tomando en consideracion la disponibilidad de horas hombres, puesto que en el plan
matriz dicho atributo no se encuentra especificado

22 Fuente: Documentacion area de mantencion
23 El porcentaje de cumplimiento acumulado de horas de trabajo se calcula en base al nivel de horas de
trabajo total de los tres meses considerados.
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La realizacion de horas de trabajo no planificadas afecta el cumplimiento del plan matriz,
pues se requiere de horas extras para suplir las necesidades que el area de mantencion
esta teniendo.

c) Con respecto al resultado del area basado en el cumplimiento de la ejecucion de las
ordenes de trabajo asignadas a cada supervisor y grupo de trabajo, asi como también
del nimero de Checklist de tipo preventivo que se realiza a cada una de las 40
atracciones previo a su apertura, se muestra en la siguiente tabla los resultados
obtenidos para el periodo de Agosto de 2017 a marzo del 2018.

Tabla 1.9: Resumen de ordenes de trabajo completadas y pendientes para el periodo de agosto
2017 a marzo 2018

co-lr-ﬁ;?étgg as % plr?él?:eg'[—gs Total | %
OT correctivas 659 21% 583 1.242| 34%
OT preventivas 181 6% 11 192 5%
Inspecciones (Checklist) 2.270 73% 2.270| 61%
Total 3.110 100% 594 3.704| 100%

A partir de los resultados observados de la tabla anterior, lo primero que es posible notar
es gque existe una gran cantidad de 6rdenes de trabajo pendiente (583 de tipo correctivas
y 11 de tipo preventivas), las razones que explican esta situacion son dos: la primera
razon es que estas ordenes de trabajo no hayan sido cerradas por que la mantencion no
ha sido realizada aun y la segunda razén es que la orden de trabajo quedd con registro
pendiente porque nunca se reporté como realizada producto de que el supervisor a cargo
no entregd la orden de trabajo firmada o bien la extravio. La accion de entregar las
ordenes de trabajo a la ingeniera de control de procesos es de suma importancia puesto
gue permite su correcto registro y cierre de esta en la carpeta asociada a la creacion de
ordenes de trabajo, ya que de lo contrario no se puede llevar un registro claro de
trazabilidad y seguimiento de cada una de ellas.

La causa de origen de esas dos situaciones es que no existe un proceso definido de
cierre, que indigue las actividades a realizar al momento de terminar la ejecucién de las
actividades de mantencion asignadas en una orden de trabajo. Esto significa que
posterior a la ejecucion de las actividades de la OT, el supervisor o los mantenedores no
regresan la orden de trabajo firmada y con el detalle explicito de las acciones ejecutadas
o bien no reportan que no fue factible realizar la actividad, por lo que al final del dia no se
puede corroborar en la base de datos de mantencion si es que las actividades fueron o
no realizadas, debido a que nadie entrego el registro de ello, quedando en estado
pendiente.

Otro de los antecedentes que es posible visualizar a partir de los resultados expuestos
en la tabla es la gran cantidad de trabajos de tipo correctivo que se llevan a cabo por el
departamento de mantencion, en comparacion al bajo nimero de trabajos preventivos
ejecutados. La situacion descrita da cuenta del trabajo tipo taller de reparacién que se
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esta dando, en lugar de realizar mantenciones preventivas planificadas; esto significa que
los diferentes recursos (Recursos humanos y productivos) que posee el érea, estan
siendo utilizados de forma reactiva sin previa planificacion, dicho en palabras coloquiales
“apagar incendios”, aun cuando la distribucion de carga de actividades por cada nivel de
planificacidon a los que apunta el area de mantencion es a tener un 20% de actividades
de mantenimiento de tipo correctivo, un 70% de actividades de mantenimiento
planificado, lo que incluye los itemes de inspecciones, auditorias, control de proceso,
overhaul, preventivo y planificado y por ultimo un 10% de actividades asociadas a los
nuevos proyectos.

Por dltimo, los Checklist asignados mediante la aplicacion Mobaro Park poseen un
cumplimiento del 100%. Esta situacion se debe al caracter didactico de la aplicacion que
permite realizar controles y seguimientos en tiempo real de una forma rapida y precisa.
Si bien el uso de Mobaro App como herramienta de asignacion de actividades de
mantenimiento se esta utilizando solo para realizar los Checklist asociados a las
inspecciones y lubricaciones de las atracciones del parque, se espera que en futuro la
asignacion de todas las tareas pueda cargarse directa y automaticamente en los IPod
gue poseen instalada la aplicacion.
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CAPITULO II: SITUACION ACTUAL

Se realizo un analisis de la situacion actual del proceso de mantencion, lo que permite
tener una visién general del funcionamiento que esta teniendo. Para llevar a cabo esto
se realiza una evaluacion y diagnéstico de los principales problemas que afectan el
desemperio del area y del proceso actual y se identifica cuantitativamente el impacto que
tienen en cada uno de los procesos en el Macroproceso de mantencion.

1.1 FASE EXPLORATORIA

La fase exploratoria comprende la realizacion de las siguientes actividades:

e Entendimiento del proceso de mantencion: se entablan conversaciones con el
Subgerente de Mantencion, el Planificador de Mantencion y la ingeniera de Control
de Procesos y Protocolos para conocer los objetivos y la funcionalidad de cada
uno de los subprocesos que comprenden el Proceso de Mantencion, ademas de
la estructura organizacional del area y la forma en que se organizan y asignan los
juegos a cada equipo de trabajo de mantenedores.

e Revision de documentacion: Se revisan los procedimientos y diagramas de flujos
gue posee el Subgerente de Mantencion, asi como también el levantamiento de
procesos y procedimientos realizados por el Planificador de Mantencién en el afio
2016.

e Revision de las interacciones: Mediante reuniones y conversaciones con distinto
miembros del area que supervisan y guian el trabajo realizado por los
mantenedores y que a su vez se relacionan con otras areas de negocio del parque
de diversiones, se logra comprender la relacion que existe entre estas y el area de
mantencion y las inquietudes y focos de problemas.

La fase exploratoria involucra tambien el realizar un orden de los procedimientos y
procesos y el cambio del formato de los flujos de procesos, a un modelamiento basado
en la metodologia BPMN mediante el uso de la herramienta computacional Bizagi; todo
esto con la finalidad de establecer un estandar que permita comparar los levantamientos
gue posee el area con los levantamientos a realizar en las siguientes actividades de la
fase exploratoria, de esta forma se simplifica el proceso de evaluacion e identificacion de
brechas.

A modo de ejemplo se presenta a continuacion uno de los levantamientos de diagrama

de flujo originales presentes en las carpetas de descripcion de procesos del afio 2016 y
Su posterior actualizacion a notacion BPMN Bizagi.

25



NOSE EJECUTA ORDEN DE
TRABAJC

}

DOC. ORDEN Sup

DE TRABAID

MO BEALIZADA SUPERVISOR ENTREGA A CONTROL
ORDENES DE TRABAJIO NG
REALIZADAS

|

PP

REGISTRAR CUAL MANTENCION NO
FLUE REALIZADAY EL MOTIVO.

|

cPP-IM

CPPENTREGA A PLAMIFICACION
GRADENES DE TRABAJO ND REALIZADAS
(ORDEMES ABIERTAS)

|

BOL. INFORME PR IM
DE BACKLOG
CPPENTREGA A PLANIFICACION UN

INFORME DE BACKLOG

SUP: SUPERVISOR DE MANTENCI an
CPP: CONTROL DE PLANIFICAQION ¥ PROGRAMACION
IMA: JEFE DE MANTENCION

llustracién 11.1: Diagrama de flujo para el proceso Trabajo pendiente (Backlog) version

2016
Mo se ejecuta
arden de
trabajo

B

=

w1

Entregar ordenes DoOC, Orden de
de trabajo no trabajo no
realizadas realizada

X
c
2
'E Reqgistrar cual
g mantenddn no fue

o . .
=] [ realizada y el moativa
= =
o
m
=

Entregara planifimddn Entregar a
drdenes de trabajo no planifi@don

= realizadas [Ordenes informe de

= abiertas] EBacklog

o

[

=

DOC, Infarme
de Backlog

llustracién 11.2: Diagrama de flujo del proceso Trabajo pendiente (Backlog) version actualizada a
notacion BPMN Bizagi

26



[1.1.1 Analisis del levantamiento actual del proceso de mantencién

Una vez que ha finalizado la fase exploratoria del proceso de mantencion, se inicia la
etapa de revision del levantamiento y modelamiento de la situacion actual que posee el
area de mantencion.

Para esto se observa la ejecucion y el procedimiento asociado a estos, lo que permite
identificar las actividades claves, entradas y salidas de los procesos, los alcances y el
responsable de la ejecucion de cada una de las tareas. Los diagramas de flujo levantados
gue fueron actualizados a notacion BPMN, son revisados mediante reuniones con los
responsables (duefios) de cada subproceso.

Al finalizar la etapa de revision y actualizacion de notacion del modelamiento se tiene una
vision general del estado de la situacién actual, se identifican puntos de mejoras y las
falencias y fortalezas que el proceso y su ejecucién poseen.

Ahora que se tiene un punto de partida de conocimiento del proceso de mantencién es
posible realizar una evaluaciéon del estado y el conocimiento que se tiene de cada
subproceso.

Estableciendo un punto de comparacion entre lo que el area de mantencién posee como
levantamiento de subprocesos y lo que efectivamente sucede en la ejecuciéon de los
procesos, se evaluan las brechas entre “lo que se cree hacer” y “lo que realmente se
hace”.

Para esta evaluacion se utiliza una matriz que compara 14 atributos que se definen dentro
del area de mantencion de fantasilandia para cada procedimiento asociado a un
subproceso, clasificando la completitud y definicion de estos, en tres niveles de definicion,
las tablas siguientes muestran los atributos a evaluar y el criterio de definicion.
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Tabla I11.1: Atributos a evaluar para cada subproceso del macroproceso de mantencion

Responsable
Procedimiento

Actividades

Entradas
Salidas
Flujo
Control
Auditor
KPI
Estandar
Dotacidn
Recursos

Atributos Descripcién
Objetivo Definicién del objetivo general del proceso
Alcance Definicion del alcance del proceso, mencionando responsables y activos a

considerar
Responsable de cada actividad del proceso definido

Nivel de redaccion del procedimiento
Nivel de redaccién de cada una de las actividades involucradas en el
proceso

Definicion de entradas del proceso

Definicion de salida del proceso

Diagrama de flujo levantado

Definicion de métricas y mecanismos de control para el proceso
Auditor del proceso definido

Definiciones de KPI para el proceso

Establecimiento de un estandar para el proceso

Definicion de la dotacion de HH para la ejecucion de cada proceso
Identificacion de los recursos claves para la ejecucién de cada proceso

Tabla I1.2: Criterios de evaluacion para los atributos

Criterio Simbolo
Definicion entre un [80% - 100%] q.,é’
Definicion entre un ]80% - 50%] =
Definicion entre un ]50% - 0%] ) 4

A continuacion, se presenta la matriz resultante de la evaluacion por nivel de definicion

de atributos?4.

24 Fuente: Elaboracion propia
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Método Medida Mano de obra|Materias primas|
N Procesos [ Atributos Objetivo | Alcance | Responsable | Procedimiento | Actividades | Entradas | Salidas | Flujo| Control | Auditor | KPI |Estandar] Dotacion Recursos
1| Inspecciones Auditorias 4 D " L [ ] o ¢ (D D X (x| = 52 "4
2 | Requerimientos Clientes internos of ® = ) 2 = D (D B % | K| R = "4
3 |Plan Matriz L L4 2 = ® ® X (=2 % X (2| 2 x® x
4 |Planificacién = = 2 = 2 D D | D| & & || D = 4
5 |ERP L4 L4 L4 D 2 P (D |D| D | D (D 2 L4
& | Programacion 4 = "4 ) 5] = D (D B X (& = "4
7 |Fallas L4 2 D 2 L4 ¢y |¢ |2 | ¢ | D (2| D @ L4
8 |Preparativos L4 ® L4 D ® X | 8|2/ 8 | X | X X ® ®
g |Ejecucién o o "4 D 53 D D (D] D X | K| R L ] "4
10| Repuestos e insumos ® ® ® i ® X | 8|2/ 8 | X | X X 4 ®
11| Cierre ¢ | & ® 3] x 2 | |2 ¢ | B X 2 L4
12| Control Proceso y Planificacién ¢ | ¢ D D X 8 |2 ¢ | X | ® <
13| Trabajo pendiente Backlog o 3 < 2 b ) D || % | X (X X ® »®
14| Gestién de activos Mantencicn ¥ | % ® 2 x X | 8|2/ 8 | X | X X 4 L4
15| Planes de accién, confiabilidad y mejora continua | o | 3 2 3] b 4 X |8 |2/ 8 | X | X X% L4 L4

llustracién 11.3: Diagrama de matriz resultante tras la evaluacion de atributos segun los niveles
de criterios definidos para cada uno de los 15 procesos.

Se puede observar a partir de la matriz resultante que no existe ningiin proceso, en su
estado actual, que se encuentre definido en su totalidad de forma satisfactoria teniendo
en consideracion todos los atributos. Ademas, al comparar con la revision que se realizd
en la fase exploratoria existe una brecha significante entre lo que se dice hacer y de lo
gue efectivamente se hace.

Es posible observar que el patron que se repite es que no existe una definicion completa
de las actividades, entradas, salidas, auditores ni estandar del proceso, lo cual corrobora
lo mencionado anteriormente respecto de que las actividades que efectivamente se estan
llevando a cabo para cada uno de los procesos, no conversan con lo expuesto en sus
levantamientos de procesos actuales.

[1.1.2 Identificacion y medicion de impacto de los problemas del proceso de mantencién

Una vez que se ha revisado la documentacion asociada a los procesos que conforman el
macroproceso de mantencién y que se tiene un conocimiento base de la situacién actual
de los procesos del area de mantencion, se procede a identificar los problemas y las
causas asociadas a la ejecucién deficiente que poseen cada uno de los 15 procesos.
Para esto se utilizardn como clasificaciones bases cada una de las 6 M de calidad; la
ventaja de utilizar las clasificaciones de las 6 M es que permiten armar una estructura de
clasificacion l6gica para cada uno de los problemas y sus causas, lo que facilita el proceso
de busqueda de causas. A continuacion son definidas las clasificaciones de las 6M en
linea con la realidad de Fantasilandia.
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Mano de obra: El personal puede ser el origen de un fallo. Existe el fallo
humano, que todos conocemos y si no se informa y forma a la gente en el
momento adecuado, pueden surgir los problemas. Por ejemplo, cambios de
turno en los que el personal saliente no informa al entrante de incidencias
relevantes.

Maquinas: Un andlisis de las entradas y salidas de cada maquina que
interviene en el proceso, asi como de su funcionamiento de principio a fin y los
parametros de configuraciéon, permitirdn saber si la causa raiz de un problema
esta en ellas.

Medio ambiente (entorno): Las condiciones ambientales pueden afectar el
desempenio operacional de las atracciones del parque y/o provocar problemas
incluso impedir la apertura del parque (dias de lluvia). Valorar las condiciones
en las que se ha producido un fallo, nunca esta de mas, ya que puede que una
atraccion no funcione igual con el frio de la primera hora de la mafiana que con
el calor del mediodia, o durante temporada alta o baja.

Material: Los materiales empleados como entrada son otro de los posibles
focos en los que puede surgir la causa raiz de un problema. Contar con un
buen sistema de trazabilidad a lo largo de toda la cadena de suministro y
durante el proceso de almacenaje permitira identificar materias primas que
pudieran no cumplir ciertas especificaciones o ser defectuosas.

Método: Consiste en cuestionar la forma de hacer las cosas. Cuando se disefia
un proceso, existen una serie de circunstancias y condiciones que pueden
variar a lo largo del tiempo y no ser validos a partir de un momento dado.

Medida: Contempla la existencia y definicibn de criterios de evaluacion e
indicadores que permitan llevar un control de los procesos y que proporcionen
datos objetivos acerca del estado actual de los mismos, puesto que mediciones
subjetivas o en el peor de los casos inexistentes dificultan el poder establecer
un punto de inicio a partir del cual mejorar.

Para cada uno de los procesos del listado siguiente, se realizé un analisis cualitativo de
los principales problemas asociados a la ejecucion de cada uno de ellos.

Tabla I1.3: Listado de procesos que conforman el Macroproceso de mantencién

N° Proceso N° Proceso

1 [Inspecciones Auditorias 9 [Ejecucion

2 | Requerimientos Clientes internos [ 10 | Repuestos e insumos

3 | Plan Matriz 11 [ Cierre

4 | Planificacién 12 | Control Proceso y Planificacién
5 |ERP 13 [ Trabajo pendiente Backlog

6 [Programacion 14 | Gestion de activos Mantencion
7 | Fallas 15 Planes de a_cci()n, confiabilidad y
8 | Preparativos mejora continua

30



El andlisis cualitativo se realiz6 como una lluvia de ideas en base a las anotaciones de la
ejecucion de los procesos y a la evaluacion que se realizé en términos de definicion de
cada uno de ellos. Posterior a esto se identificaron los atributos claves que propiciaban
problemas en cada uno de los procesos. Cada uno de los atributos recurrentes se
clasifico segun las 6 M de calidad.

A continuacion, se muestra la tabla que resume los principales atributos méas recurrentes
en la muestra general de procesos como causas de problema. Estos seran utilizados en

la evaluacion de impacto a realizar posteriormente.

Tabla 11.4: Principales atributos que causan problema en la ejecucion de los procesos de
mantencion, clasificados en base a las 6M de calidad?®

M%rg)?ade Maquinas Medio Ambiente | Material Método Medida

SRS EE ngumgnas Clima Repuestos Proceso KPI
turno disponibles

Rotacién Tecnologias | Horas disponibles | Insumos | Procedimiento | Estandar

Capacitacion ERP Temporada Recursos | Responsables | Control
HH , . . -

Requeridos D|spo§|t|yos Dias parque Epp Actividades Auditorias

. . tecnolégicos abierto Claves
/Disponibles

Perfiles Entradas claves

Salidas claves

La matriz presentada a continuacion, refleja el resultado promedio de impacto?® por cada
atributo de las 6 M de la calidad; cabe destacar que para cada atributo (Mano de obra,
maquina, entorno, material, método y medida) se evaluaron los identificadores de causas
principales, presentados en la tabla que precede a este punto.

En base a estos resultados se obtiene aquellos procesos que poseen un impacto mayor
producto de las deficiencias en el proceso de mantencion, lo que permitira establecer un
criterio para discernir entre los procesos que presentan el mayor potencial para hacerse
cargo de los objetivos del proyecto de titulo a describir en el capitulo IIl: seccion 111.2
Descripcién del proyecto.

A continuacion se describiran los criterios para asignar porcentaje de impacto a cada
atributo presentado en la tabla 11.4. Cabe destacar que la asignacion de porcentajes de
impacto fue validada por los trabajadores del area de mantencion.

25 Fuente: Elaboracion propia
% Las matrices de evaluaciones de impacto desagregado para cada atributo de cada M de calidad se
encuentran en la seccién anexos.
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Tabla I1.5: Descripcion de criterios cualitativo y efecto cuantitativo en base a porcentajes para
evaluar impacto de atributos para cada subproceso del macroproceso de mantencion?’

Tipo de impacto Descripcion Porcentaje
Critico Sino se considera el proceso no funciona 100%
Necesario Debe ser considerado para mejorar 90%
Impacto alto De no considerarse el proceso se ve afectado 80%
Impacto relevante | Debe ser considerado en el proceso 70%
Buena préctica Posibilidad de mejora en el proceso 60%
Impacto promedio | El proceso funciona independiente de su consideracion 50%
Impacto medio El no considerarlo provoca un impacto medio 40%
Impacto bajo No afecta, pero se debe saber que existe 20%
Irrelevante No afecta 0%

En base a estos criterios se procede a evaluar cada uno de los atributos, calculandose
para cada clasificacion un promedio simple y para cada proceso un porcentaje promedio
de impacto final.

Tabla 11.6: Impacto promedio por clasificacion de atributos en base a las 6M de calidad para
cada subproceso del macroproceso de mantencién?

0,

N° Procesos / Atributos Méaquina | Entorno | Material Fifal
1 | Inspecciones Auditorias 64% 73% 85% 70% 80% 85% 76%
2 Efgr‘;igm'e”tos Clientes 18% 55% 73% 63% 80% | 60% | 58%
3 | Plan Matriz 66% 70% 75% 80% 100% 75% 78%
4 | Planificacion 80% 65% 93% 90% 100% 75% 84%
5 | ERP 0% 58% 0% 0% 80% 50% 31%
6 | Programacion 74% 73% 95% 70% 90% 65% 78%
7 | Fallas 40% 68% 78% 100% 75% 93% 75%
8 | Preparativos 52% 70% 90% 78% 80% 70% 73%
9 | Ejecucion 66% 63% 93% 100% 80% 78% 80%
10 | Repuestos e insumos 0% 58% 63% 100% 100% 88% 68%
11| Cierre 62% 70% 58% 63% 80% 70% 67%
1 | Control Proceso y 14% 58% 0% 0% 80% | 85% | 39%

Planificacion
13| Trabajo pendiente Backlog 60% 55% 68% 63% 100% 93% 73%
14 | Gestion de activos 0% 58% 0% 18% 80% | 83% | 40%

Mantencion

Planes de accién,
15 | confiabilidad y mejora 0% 58% 85% 58% 80% 73% 59%

continua

40% 63% 64% 63% 86% 76%

27 Fuente: Elaboracion propia
28 Fuente: Elaboracion propia
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La tabla I1.6 muestra el porcentaje de impacto promedio de cada uno de los procesos
para cada clasificacion de atributos, a modo de ejemplo, si se observa el impacto de la
columna método (clasificacion de atributo) para el proceso Preparativos este equivale a
un 80%, lo que segun la tabla II.5 que describe la asignacion de porcentajes, significa
gue el atributo método posee un impacto relevante en el desempefio del proceso
Preparativos que en el caso de no ser considerado afecta la ejecucion de las actividades
de dicho proceso. Cabe recordar que la clasificacion método agrupa los atributos
asociados a la forma en que se ejecuta el proceso, esto es procedimiento, actividades
claves, entradas y salidas del proceso y responsables.

Los criterios de eleccién a utilizar corresponden a identificar aquellos procesos que
posean el mas alto impacto por causa de los problemas provenientes de cada uno de los
atributos definidos ademas de una validacion de los procesos elegidos y de la definicion
de impactos, mediante una reunion con el subgerente de mantencion.

Los procesos que poseen los mayores impactos en su desempefio son Planificacion,
Ejecucion, Plan Matriz y Programacion; por lo que en una primera evaluacion serian los
candidatos para considerar en el potencial redisefio.

Realizando una discusioén con el Subgerente de mantencion acerca de la interaccion de
cada uno de los procesos y sus resultados de impacto, se llega a la conclusion de no
incluir entre los candidatos al proceso de Ejecucion, puesto que al considerar un redisefio
para los procesos de Planificacion y Programacion el resultado de esto tendra una
repercusion positiva por sobre aquellos atributos que originan problemas en el
desemperio de aquel proceso como lo son el no disponer de las herramientas e insumos
previo a que se inicie la ejecucion de las actividades, asi como también la disponibilidad
de las HH necesarias para llevar a cabo las actividades, lo que se puede solucionar
mejorando la planificacién y programacion de las actividades.

Mediante la reunion con el Subgerente de mantencion se valida la definicién de impactos
de manera cualitativa y cuantitativa, asi como también la eleccion de los tres candidatos,
sin embargo, se agrega un nuevo proceso no considerado que corresponde al proceso
de Cierre, puesto que a pesar de poseer un resultado de un 67% de impacto, contribuye
de forma directa al cumplimiento de la vision estratégica que corresponde en asegurar el
maximo cumplimiento del plan matriz, poniendo especial énfasis en la ejecucién de
aguellas actividades que permitiran maximizar los niveles de confiabilidad y disponibilidad
en el parque, lo que significa que para poder llevar un control del cumplimiento de las
actividades del plan matriz, se debe definir un proceso que permita recuperar las ordenes
de trabajo no reportadas.

I1.1.3 Niveles de confiabilidad y disponibilidad

Analizando los datos facilitados por el departamento de mantencion que dan cuenta de
los trabajos de mantenimiento correctivos, fallas y detenciones realizados en el parque
de diversiones durante los meses de agosto de 2017 a marzo de 2018 se calcula los
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niveles de confiabilidad y disponibilidad que posee Fantasilandia, asi como también las
horas totales de reparacion invertidas y las horas disponibles totales del parque para cada
mes. A continuacion, se muestra una tabla resumen con las férmulas utilizadas, y un
resumen mensual para cada uno de los resultados obtenidos.

Tabla I.7: Resumen de formulas utilizadas para el calculo de cada indicador

Indicador Formula Parametros
I _A A =Tasa de fallas por jornadas
Confiabilidad Confiabilidad = e( ") n = numero de atracciones
. - Td Td = Tiempo disponible
D bilidad [ ibili = —
'sponibilidad | Disponibilidad (Td + Tr) | Tr = Tiempo utilizado en reparaciones
40
Horas de Tr = ZT . Tr; = Tiempo total de reparacion para
reparacion r= Ti cada atraccion i
i=1
Horas T, = Tiempo total de operacién del
disponibles T, =T, —T, parque de diversiones 3
T,- = Tiempo total de reparacion

Tabla 11.8: Resumen mensual de los principales indicadores de operacién para el parque de
diversiones Fantasilandia®®

Mes Confiabilidad | Disponibilidad Joa:g:iifade dg:eiililc?r?(e/s rep|z:1|r0ar(::j‘it')n30 disggg?sles
Agosto 96% 100% 9 15 0,4 104,6
Septiembre 95% 98% 10 22 1,9 1131
Octubre 94% 98% 18 43 4,1 225,9
Noviembre 96% 99% 31 49 2,2 307,8
Diciembre 97% 92% 44 54 30,7 332,6
Enero 92% 94% 30 99 27,1 418
Febrero 92% 95% 28 92 20 400
Marzo 93% 85% 13 39 26,1 153,9

Se observa que los niveles de confiabilidad del parque de diversiones se encuentran por
sobre la meta fijada en la estrategia de operacion de fantasilandia, que define como meta
una confiabilidad de al menos 90% para el parque completo; por otro lado, los niveles de
disponibilidad varian mas en torno a la meta fijada de un 97% definida en la estrategia de
operacion del parque, esto ocurre en 4 de los 8 meses analizados, situacion que puede
observarse de forma mas clara en el siguiente grafico.

2 Fuente: Elaboracién propia

30 Formato de general para las horas
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Grafico I.1: Niveles de confiabilidad y disponibilidad del parque Fantasilandia comparadas con
las metas fijas de la estrategia de operacion
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96% 6
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e Confiabilidad = Disponibilidad

Teniendo en consideracion la vision general a nivel de parque, se decide realizar el
célculo mensual de los niveles de confiabilidad y disponibilidad para cada atraccion, esto
con la finalidad de obtener una vision mas desagregada de la contribucion de cada una
de las atracciones por sobre el valor global del parque. Los resultados obtenidos se
presentan en la seccion de anexos, sin embargo, a continuacion se presenta el promedio
simple obtenido para cada atraccion de los niveles de confiabilidad y disponibilidad.

Cabe destacar que si bien la estrategia operacional que rige al parque completo expresa
gue el nivel de confiabilidad al que apuntan es de al menos un 90% y de un 97% de
disponibilidad, dentro del area de mantencién han decidido apuntar a poseer un nivel de
confiabilidad de al menos un 90% para cada una de sus atracciones y un nivel de
disponibilidad de ellas de un 97%.
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Tabla 11.9 Niveles de confiabilidad y disponibilidad promedio para cada atraccion mecéanica de
Fantasilandia para el periodo de Agosto 2017 a Marzo 2018%

Atraccién | PO 9€ | oo ntiabilidad | Disponibilidad | Atraccion | PO 98 | confiabilidad | Disponibilidad
atraccion atraccion
Al B 98% 100% A21 C 100% 100%
A2 C 86% 83% A22 C 94% 100%
A3 B 99% 100% A23 B 96% 95%
A4 B 94% 95% A24 C 99% 100%
A5 B 98% 100% A25 A 98% 100%
A6 A 87% 98% A26 A 87% 99%
A7 C 97% 100% A27 B 96% 99%
A8 B 100% 100% A28 C 98% 100%
A9 C 97% 100% A29 C 100% 100%
A10 B 99% 100% A30 C 95% 100%
A1l B 86% 97% A31 C 97% 100%
A12 C 92% 98% A32 C 97% 99%
A13 B 85% 79% A33 A 91% 70%
Al4 B 99% 98% A34 C 92% 95%
A15 A 96% 98% A35 A 97% 100%
A16 C 95% 100% A36 A 95% 96%
A17 C 100% 100% A37 B 93% 90%
A18 A 96% 75% A38 B 99% 100%
A19 B 95% 99% A39 A 87% 99%
A20 B 88% 95% A40 B 92% 98%

A simple vista se puede notar que existen varias atracciones que poseen niveles de
confiabilidad y disponibilidad que se encuentran por debajo de los valores metas fijados
en la estrategia adoptada por el area de mantencion. A modo de ejemplo se puede
observar para la atraccion 4 (A4) que la confiabilidad promedio, para el periodo
comprendido entre Agosto del 2017 y Marzo del 2018 es de un 94%, mientras que su
disponibilidad promedio para el mismo periodo de tiempo, corresponde a un 95%,lo que
indica que si bien la confiabilidad de la atraccién se encuentra por sobre el nivel de la
meta operacional establecida por el area de mantencién de un 90% de confiabilidad, su
nivel de disponibilidad se encuentra por debajo de la meta de un 97% de disponibilidad.

Se decide realizar un andlisis mensual desagregado por atraccién de los indicadores
confiabilidad y disponibilidad®?, dado que el considerar solo la visiéon a nivel de parque
entrega una intuicion que no es del todo correcta respecto a los niveles de los indicadores
analizados. A continuacion, se muestra el resultado grafico para el analisis de la
confiabilidad para cada una de las temporadas del parque, baja, alta y de navidad de
empresas.

31 Fuente: Elaboracién propia.
32 |os resultados completos se encuentran en la seccion anexos.
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Grafico 11.2: Niveles de confiabilidad por atraccion para el mes de Agosto 2017 (Temporada
baja)
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Se observa que, durante el mes de agosto correspondiente a temporada baja el parque
de diversiones obtuvo un nivel de confiabilidad global de 96%, sin embargo, 8 atracciones
se encuentran por debajo de la meta de confiabilidad declarada en la estrategia
operacional (confiabilidad de 90%) esto corresponde al 20% de las atracciones de
fantasilandia.

Gréfico 11.3: Niveles de confiabilidad por atraccion para el mes de Diciembre de 2017
(Temporada de navidad empresas)
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Durante el mes de diciembre correspondiente a la temporada de eventos de navidad para
las empresas, el nivel de confiabilidad del parque fue de un 97%, y solo 4 atracciones
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alcanzaron niveles por debajo de la meta de confiabilidad al 90%, lo que corresponde a
un 10% de las atracciones.

Grafico I1.4: Niveles de confiabilidad por atraccion para el mes de Enero 2018 (Temporada alta)
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Durante el mes de enero, correspondiente a la temporada alta del parque de diversiones,
el nivel de confiabilidad global fue de un 92% y se obtuvo que 14 atracciones se
encontraron por debajo de la meta establecida de 90% de confiabilidad, lo que significa
gue solo el 65% de las atracciones se encontraba operando dentro de los parametros
establecidos por fantasilandia.

En base a los andlisis realizados, a nivel global del parque y especifico por atraccién, de
los niveles de confiabilidad y disponibilidad, se llega a la conclusién de que llevar a cabo
tan solo un analisis a nivel agregado no permite apreciar el efecto que cada atraccion
entrega por sobre el resultado agregado. Se concluye entonces que la mejor opcion es
realizar un analisis por atraccion para asi poder observar el comportamiento que siguen
cada uno de los juegos mecanicos, por mes y temporada y de esta forma obtener
intuiciones mas realistas acerca de la situacion operacional de Fantasilandia.

1.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Tras realizar los distintos analisis presentados en las secciones anteriores se llega a los
siguientes puntos de diagnéstico.

a) La situacién actual del area de mantencion da cuenta de la existencia de un
levantamiento de procesos, sin embargo, dichos levantamientos no se encuentran
validados en terreno, lo que significa que se da el caso de que la forma de llevar a
cabo los procesos en la actualidad no se ve representada por la documentacion
levantada. Asi también, no se ha comprobado su validez, por lo que es posible que
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b)

d)

f)

no sean la version optima, en cuanto a lo que podria ser la ejecucion del proceso,
en términos de lineamiento con los pilares de trabajo de Fantasilandia (Seguridad,
Confiabilidad, Mantenibilidad y Disponibilidad) dejando espacio para potenciales
mejoras o estandarizaciones.

En linea con los planteamientos anteriormente presentados es claro notar que, sSi
no existe un correcto levantamiento de los procesos, los trabajadores involucrados
desconoceran cual es su rol dentro del “Macroproceso de Mantencion”,
entendiendo por Macroproceso de Mantencion, al proceso general que engloba a
los distintos procesos, subprocesos y procedimientos del area, esta situacién
genera que los trabajadores al interior del area de mantencion posean una actitud
pasiva frente a las 6rdenes de trabajo, pues desconocen el proceso completo que
deben seguir.

Una consecuencia a nivel de conciencia de quienes trabajan en el area de
mantencion se relaciona con el hecho de que el trabajo realizado en la actualidad
se contrapone con lo declarado en su misién y visién, puesto que no existe una
sintonia ni alineacion entre lo que declaran o creen hacer (como por ejemplo el
caso de los levantamientos no validados) con lo que efectivamente se esta
realizando, lo que en un escenario desfavorable, podria causar graves dafos,
considerando que un mal desempefio o la falta de la documentacién veridica de
trabajo, podria ocasionar consecuencias graves tanto a sus visitantes como a
quienes trabajan en el parque.

Los niveles de confiabilidad a nivel parque se encuentran por sobre la meta
operacional definida, mientras que el nivel de disponibilidad varia en torno a la
meta del 97%; la mejor opcion para realizar los andlisis de las etapas siguientes
es desagregar lo mas posible los calculos, tanto por mes como por atraccion. Los
analisis previos de la situacion actual dan cuenta de la existencia de atracciones
gue se mantienen con un desempefio operacional por debajo de las metas
definidas, lo primordial para las etapas siguientes a desarrollar sera identificar las
atracciones mas criticas y las posibles propuestas de estrategias de mantencion a
aplicar para mejorar estos resultados.

En cuanto a la forma en que se estdn administrando las actividades de
mantenimiento a ejecutar, el modo de actuar del area mas de un 80% del tiempo
es de caracter reactivo, movilizando sus esfuerzos en apagar incendios cuando el
parque de diversiones se encuentra operando. Hasta ahora no han logrado
establecer un lineamiento de trabajo, tal que puedan seguir una secuencia de
trabajos l6gica, como la que ellos proponen en su diagrama de proceso de
mantencion.

El nivel de control que poseen sobre el proceso de mantencion es bajo, suena bien
decir que efectivamente poseen un proceso, pero la realidad es que dicho proceso
no se esta utilizando. No tienen un control claro sobre las ordenes de trabajo que
se entregan, que se completan o que quedan pendientes, no es posible medir ni
declarar cumplimiento de las actividades del plan matriz ni del trabajo planificado,
porque no se han establecido mecanismos de control para dicho proceso, ni
archivos de entrada o salida para cada una de las actividades. Los entregables
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9)

h)

asociados a cada proceso no siguen un conducto formal por lo que hablar de
trazabilidad, seguimiento de trabajo o auditorias para los procesos son cosas que
en este punto no aplican.

La situacion operacional del area es deficiente, sus resultados operacionales no
se ajustan a la realidad que debiese tener un area de mantenciéon. El mantenerse
operando por mas de 35 afios de la misma forma, basada mayoritariamente por la
experiencia de quienes trabajan en fantasilandia desde que inicio, si bien les ha
permitido subsistir a lo largo de los afios sin grandes sobresaltos, no es lo ideal.
Es de esperar que teniendo en cuenta el capital humano y su experiencia valiosa
busquen capturar ese valor para guiar sus operaciones de una forma mas
estratégica y eficiente. Si bien quienes trabajan alli saben que deberian apuntar
hacia una estrategia de mantenimiento de tipo preventiva y predictiva, basando
sus decisiones en andlisis y trabajos planificados, antes de poder dar ese paso se
deben establecer las bases sobre las cuales construir este nuevo desarrollo.

La evaluacion de impacto para el proceso de mantencion permitié identificar tres
procesos que deben ser considerados para realizar un rediseiio: Plan Matriz,
Planificacién y Programacion, estos tres procesos poseen el mayor porcentaje de
impacto, dentro de lo que es el proceso completo de mantencion, eleccion que fue
validada por el Subgerente de mantencidn. Atacar estos tres procesos permite
establecer lineamientos estratégicos para pasar de tener una actitud reactiva ante
las fallas, a tener una actitud anticipada y planificada. El problema fundamental
gue enfrenta mantencion hoy en dia no es como se estan llevando a cabo en su
esencia misma las mantenciones, sino en cdmo se estan preparando y anticipando
ellos para ejecutarlas.
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CAPITULO Il : DESCRIPCION DEL TRABAJO DE TITULO

El presente capitulo busca describir los antecedentes principales asociados al trabajo de
titulo a desarrollar, con la finalidad de hacerse cargo de los problemas que existen en el
area de mantencion del parque de diversiones de Fantasilandia.

1.1 JUSTIFICACION DEL TRABAJO DE TiTULO

a) Reestructuracion del departamento de mantencién

Hace dos afios, los ejecutivos de fantasilandia toman la decision de reestructurar el area
de mantencion de fantasilandia, incorporando un ingeniero civil mecanico como
subgerente de mantencion, el cual estd al mando del area, un ingeniero mecanico para
el cargo de planificador lo que se traduce en el organigrama como ingeniero de
confiabilidad, y una ingeniera en prevencion de riesgos a cargo del control de procesos y
protocolos. El nuevo subgerente de mantencion posee una vasta experiencia en el campo
de la mantencién, contando con 20 afios de experiencia trabajando en empresas que
brindan servicios de mantencion a importantes empresas mineras a nivel nacional.

Una de las razones de esta reestructuracién se basa principalmente en que aquellos
trabajadores que han sido parte del equipo de mantencion desde los inicios del parque,
esto es hace 40 afios atras, en un horizonte de tiempo de 5 afos, iniciaran su retiro por
concepto de jubilacion. Se ha decidido atacar este acontecimiento futuro mediante la
incorporacion de nuevos profesionales que trabajen a la par con ellos, de forma de
aprender de la experiencia de estos trabajadores, esperando que posterior a su retiro
puedan seguir guiando y desarrollando el trabajo que se realiza en el area de mantencion.

Actualmente el area cuenta con 8 trabajadores de caracter administrativo, que son
quienes lideran al departamento de mantencion; esta reestructuracion del area e
incorporacion de nuevos profesionales busca sentar nuevas bases sobre las cuales guiar
el trabajo de mantencidn y quienes han visto la necesidad, en base a lo declarado por los
trabajadores con mayor experiencia, de poseer un proceso de mantencion definido, que
identifique claramente a los responsables y que les permita tener un punto de partida que
recopile su experiencia.

b) Actualizacion de las formas de trabajo

Por otro lado, la actualizacion de la metodologia de trabajo de mantencion, previa a la
incorporacion de los nuevos integrantes, ha sido practicamente nula. Hace 38 afios que
las cosas venian haciéndose del mismo modo y funcionaba; ahora bien, existen nuevos
estandares y herramientas tecnolégicas que apoyan y facilitan el trabajo realizado dentro
de las areas de mantencién interna de parques de diversiones y que permiten cumplir
con los requerimientos béasicos con los que debe contar un area de mantencion.

A inicios del afio 2017 se incorporé dentro de fantasilandia una nueva herramienta que
permite asignar y tener un control de algunas de las actividades que se realizan de forma
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frecuente dentro del pargue, como lo son las inspecciones y auditorias asociadas a la
operacion de las atracciones mecanicas.

Esta herramienta se llama Mobaro Park, la cual se presenta en formato de aplicacion
instalada en dispositivos iPod con conexion a wifi, que permiten ejecutar las actividades
y cargar los antecedentes via wifi en la base de datos del dispositivo iPod central, que se
encuentra ubicado al interior del departamento de mantencién, ha sido desarrollada
particularmente para su uso al interior de parques de diversiones a nivel mundial,
actualmente es utilizada por DJURS Summerland (Dinamarca), Aquaventure Atlantis
(Dubai), Lego House (Dinamarca), Toselilla (Suecia), Kongeparken (Noruega), Castle
Park Riverside California, West Midland Safari & Leisure Park (Inglaterra) entre otros
parques de diversiones y zooldgicos.

Sin embargo, a pesar de que ha pasado mas de un afio desde su incorporacién al interior
de Fantasilandia aun no se estan aprovechando al 100% todas las funcionalidades que
posee esta nueva herramienta, como por ejemplo el uso de los datos para generar nuevas
estrategias de mantencion dado el comportamiento de los juegos, mejorar el control de
las actividades ejecutadas y del nivel de operatividad del parque, asi como también llevar
a digital las ordenes de trabajo y solicitudes de requerimiento de nuevas actividades
mediante la aplicacién; para esto se requiere de disponer de conexién a internet en todo
el parque de diversiones de manera de mantener actualizado y conectado el estado de
todos los dispositivos IPod, pudiendo asi cargar y descargar nueva informacion,
actividades y solicitudes de tareas en ellos en tiempo real, se espera que en el mediano
plazo la mayor parte de las actividades de administracion y gestion dejen a un lado el
papel y migren por completo a Mobaro Park.

Este antecedente de renovacion tecnolégica dentro del area de mantencion nos entrega
dos intuiciones importantes, la primera tiene relacion con la buena disposicion de parte
de los trabajadores del area de mantencion y de los altos mandos de fantasilandia de
abrirse e invertir en la incorporacion de nuevas tecnologias que les permita facilitar la
ejecucion de las tareas. La segunda intuicion que se desprende de las reuniones
realizadas con los trabajadores del area de mantencion tiene que ver con la necesidad y
ganas que ellos tienen de guiar su trabajo en direccion a los estandares de clase mundial
de mantencién, siendo la incorporacién de la aplicaciébn de Mobaro Park uno de los
primeros pasos dados por el area.

C) Fantasilandia empresa familiar

Cabe destacar que fantasilandia es una empresa familiar, lo que significa que es un tipo
de organizacién en la cual la toma de decisiones se ve influenciada por los miembros de
una familia, quienes son capaces de ejercer una influencia suficiente para controlarla.

Este tipo de empresas considera dentro de su vision estratégica que las siguientes
generaciones le den continuidad a la empresa. En lo que respecta al area de mantencién
este antecedente significa que dentro de las actividades llevadas a cabo por los
trabajadores también se encuentran las solicitudes de trabajo expuestas por la casa
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matriz y el fundo, asi como también la urgencia de los pedidos solicitados por los clientes
internos del &rea se ven sesgados por la influencia expuesta por el gerente general.

Por otro lado, en cuanto al manejo de presupuesto del area, el bajo nivel de preocupacion
por el cumplimiento o ausencia de este que revelan los indicadores ademas de la
informacion declarada por los trabajadores indica que la disponibilidad de caja para la
compra de repuestos o pago de horas extras siempre existe, pues lo primordial es
mantener los juegos operando apuntando siempre a obtener el maximo nivel de
confiabilidad y disponibilidad posible.

Teniendo en consideracion este dltimo punto expuesto, acerca de la disponibilidad de
caja y el caracter familiar de la empresa, se evidencia que la reestructuracion del area de
mantencion también apunta al “gasto” que significa el mantener en operacién al area de
mantencion que, si bien es imprescindible para mantener en correcto funcionamiento los
juegos del parque, existe la posibilidad de hacer de esta, una operacion mas eficiente,
controlada y estratégica.

d) Oportunidad: operacion mas eficiente, controlada y estratégica.

Tal y como se presentd en la seccion 11.2 Diagnéstico de la situacion actual, existen
diversos espacios de oportunidad asociados a permitir que la operacion del area de
mantencion sea mas eficiente, controlada y estratégica. El bajo control que se tiene de
cada uno de los procesos, la respuesta reactiva ante una falla y una mirada a largo plazo
sin una direccion o metodologia aparente son problemas de los cuales el trabajo de titulo
busca hacerse cargo.

¢Por qué buscar una operacion controlada? Porque lo que revela el analisis y
entendimiento de la situacién actual, es que, al momento de justificar aumentos del
presupuesto anual y el trabajo realizado, el no poseer un plan de trabajo claro que dé
cuenta de todas las actividades realizadas por el area de mantencién y el no llevar un
control claro de la cantidad de recursos y tiempos asociados a la ejecucion de cada
actividad, no es posible gestionar indicadores que avalen la situacion operacional del area
y que por ende justifiquen las desviaciones en el presupuesto.

Esta primera arista contempla tambien la pérdida en términos de evaluacion econémica
gue existe al momento de no cumplir con el presupuesto anual de mantencion, situacion
gue se dio cuenta en las secciones anteriores, ademas del nulo control que existe de la
gran cantidad de ordenes de trabajo que quedan en estado pendiente, pues no existe un
proceso de control definido para hacerse cargo de su cierre.

La mirada estratégica a proponer en el &rea se asocia con la planificacion anticipada
gue se puede realizar de las actividades de mantenimientos y compras de repuestos e
insumos. Como bien se menciond en el punto anterior los repuestos corresponden a la
mayor parte del presupuesto asignado, y una planificacion anticipada de las compras
permitiria no incurrir en gastos extras por concepto de transporte de las piezas, teniendo

43



en cuenta que la mayor parte de los proveedores de Fantasilandia se encuentran en
Europa y América del Norte, la diferencia en el costo de transporte via aérea y via
maritima es de un 80%, por ejemplo si se decide transportar un motor que pesa 400 kilos,
via maritima tendra un costo de 379 USD mientras que por via aérea su costo aumenta
a alrededor de 2.000 USD?, a su vez una mejor planificacion de las horas de trabajo
disponibles y una definicion clara de las actividades a ejecutar permitiria reducir los
niveles de horas extras presentados, que al final del afio corresponden a casi 30 millones
de pesos®* que deben ser desembolsados desde el area de mantencion.

Ademads, la reestructuracion del area, la incorporacion de nuevas tecnologias, la
formacion de una comisién de estrategia en los Ultimos meses y la urgencia que se
declara por poseer procesos definidos y validados responde a la necesidad de poseer un
respaldo que ayude a la empresay al area de mantencion a defenderse ante la posibilidad
de ocurrencia de un evento que cause un impacto negativo en la operacion del parque y
sus atracciones, como lo seria un accidente con consecuencias fatales. Las
consecuencias de eventos de categoria de impacto menor han ocurrido en fantasilandia,
como sucedio en enero de 2015, en que ocurri6 una falla en el juego boomerang el cual,
por ordenanza de la Seremi de Salud se mantuvo cerrado por tres semanas mientras
duré la investigacion, en este incidente 22 personas resultaron lesionadas. Ante estos
eventos se desprende como una necesidad del area de mantenciéon de Fantasilandia el
contar con un respaldo documentado de los procesos y sus responsables, que permita
gue ante un caso desfavorable que comprometa al area de mantencién, se tenga la
posibilidad de investigar las posibles causas de este, de identificar alternativas de mejora
y entender la trazabilidad del asunto. Por otro lado, ante eventos criticos que
comprometan la operacion del Parque de diversiones o del area de mantencion, el
respaldo permitira encontrar el punto en el cual el proceso de mantencidén puede haber
fallado.

En linea con esta necesidad de documentar los procesos y el establecer los responsables
de llevar a cabo cada procedimiento, el area de mantencion apunta también a obtener la
certificaciéon ISO 9000. Ademas, esperan una vez que se tenga la documentacion
incorporarla como parte del curso de mantencion a desarrollar para los nuevos
integrantes del &rea. A continuacién, se muestra la malla curricular tentativa 2018 que
contempla como unidad tematica a los procedimientos de proceso de Mantencion.

33 Fuente: Cotizacion realizada mediante la pagina web de ETraders.
34 Esta situacion se explica en mayor detalle en la seccién V.4 Evaluacién econémica.
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Tabla 111.1: Unidades tematicas de la malla curricular tentativa de la academia fantasilandia

2018%
Malla curricular Fantasilandia 2018
Mddulos Basicos Mantencion
Historia de Fantasilandia Procedimiento de proceso de mantencion
Espiritu de la Hospitalidad Metodologia de trabajo 5S y TPM
Servicio al cliente Aplicacién de registro de Mobaro Park
Imagen personal Procedimiento de confiabilidad y andlisis de fallas
Calidad de atencién al visitante Procedimiento de trabajo seguridad - productividad - calidad
Viviendo la experiencia Fantasilandia Conducta y actitud laboral
Prevencidn de riesgos
Preparacién de la emergencia

El principal interés del gerente general de Fantasilandia es mantener todos los juegos
operativos cuando el parque se encuentra abierto; lo que implica que para seguir este
foco del negocio es fundamental contar con un plan estratégico de mantencion que
permita que en 120 dias en que el parque se encuentra cerrado se proceda a realizar las
actividades de mantenimiento de las 40 atracciones apuntando a maximizar la
disponibilidad y confiabilidad de las atracciones que se encuentren operativas cuando el
parque abre sus puertas a los visitantes.

Una operacion del area de mantencién més eficiente apunta al uso 6ptimo de los
recursos para cumplir con las actividades y procesos de mantenimiento ejecutado. Un
macroproceso de mantencion mas eficiente involucra establecer parametros y variables
de control que apunten a medir el desempefio del area en términos de productividad y
cumplimiento de actividades y presupuesto.

En linea con esto, se tiene presente que existe una inquietud ejercida por el Gerente de
ingenieria y Mantencién, de conocer el nivel de productividad y la capacidad de trabajo
gue posee el personal del area de mantencion, las horas efectivas y los tiempos perdidos
en la ejecucion de las actividades; para poder responder dicha inquietud se requiere
establecer las actividades ejecutadas en mantencion, asi como también registrar el
detalle de lo que cada actividad significa y requiere. No es posible que se apunte a
maximizar la disponibilidad de juegos, sin tener en consideracion las actividades de
mantenimiento y recursos basicos necesarios para dar cumplimiento a dicho objetivo.

1.2 DESCRIPCION DEL PROYECTO

A partir de los antecedentes presentados en el punto anterior se define el siguiente
proyecto el cual posee componentes asociados a los tres niveles de accidn que existen
en las empresas, estratégico, tactico y operativo, los cuales suelen estar relacionados a

35 Fuente: Documentacion Subgerente de mantencion
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horizontes de largo, mediano y corto plazo, a continuacion, se describen cada uno de los
componentes del proyecto de titulo.

Para el nivel de accion operativo el proyecto contempla la definicion del Macroproceso
de mantencion, levantando y validando los 15 subprocesos que lo componen y la
elaboracion de cada uno de los procedimientos asociados a ellos, la finalidad de esto es
poder sentar las bases para iniciar la automatizacién de los procesos y guiar el ciclo de
trabajo dentro del departamento de mantencion de una forma mas controlada y
planificada que permita obtener el maximo provecho de los recursos productivos con que
disponen, el alcance de esta componente aplica a los 30 trabajadores que forman parte
del area de mantencion (22 trabajadores operativos y 8 administrativos).

Para el segundo nivel de accion tactico el proyecto de titulo contempla el redisefio de
los procesos de Planificacion, Programacion y Plan matriz y la definicion de un proceso
de cierre del proceso de mantencion; este redisefio ataca las falencias que se reflejan en
el nivel de impacto de las versiones actuales de los procesos mencionados, como lo son
la ausencia de un proceso de cierre que controle el cumplimiento y cierre de las 6rdenes
de trabajo.

Para el tercer nivel de accion estratégico, se plantea el desarrollo de una propuesta de
elaboracion de plan de mantencion para las atracciones mas criticas de forma de hacerse
cargo de la estrategia operacional en base a la cual se rige el parque de diversiones
Fantasilandia (confiabilidad a un nivel igual o superior a 90% y disponibilidad a un nivel
superior o igual al 97%).

La propuesta de elaboracion de plan de mantencion estara alineada con los redisefios
planteados y con la definicion del proceso de mantencion completo. La idea es poder
incorporar a la propuesta las mejoras practicas que supone el redisefio y el proceso de
mantencion y que en conjunto establezcan las bases a partir de las cuales la operacion
del area de mantencion continie mejorando.

1.3 OBJETIVOS
[11.3.1 Objetivo general

Establecer los lineamientos bésicos del trabajo que se realiza en el area de mantencién
mediante la definiciébn del macroproceso de mantencion, el redisefio de los procesos de
Planificacién, Plan Matriz y Programacion y la elaboracibn de una propuesta de
elaboracion de un plan de mantencion, con el objetivo de maximizar los niveles de
confiabilidad y disponibilidad futuros que el parque de diversiones puede obtener, sujetos
a la distribuciéon de presupuesto y disponibilidad de recursos del departamento de
mantencion.
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[11.3.2 Objetivos especificos

e Realizar un levantamiento y diagnostico de la situacion actual.

e Calcular los niveles de confiabilidad y disponibilidad actuales para cada una de las
atracciones del Parque de diversiones.

e Levantar los diagramas de flujos de los 15 procesos que componen el
macroproceso de mantencion.

e Elaborar los procedimientos de los 15 subprocesos del Macroproceso de
mantencion.

e Jerarquizar las 40 atracciones del parque de diversiones Fantasilandia en base a
un modelo de riesgo elaborado con los datos facilitados por el departamento de
mantencion.

e Establecer los pasos a seguir para la propuesta de elaboraciéon de plan de
mantencion para las atracciones mas criticas del parque de diversiones
Fantasilandia.

1.4 ALCANCES

El alcance del proyecto desarrollado contempla el redisefio de los siguientes subprocesos
del Proceso de Mantencion del parque de diversiones Fantasilandia.

®  Proceso de Planificacion
®  Proceso Plan Matriz
= Proceso Programacién

El proyecto considera también la definicion de un proceso de Cierre que tenga como
objetivo establecer un procedimiento estandar para el cierre de las ordenes de trabajo.

El subproceso de Ejecucion no serd considerado en el redisefio porque el impacto alto
de este proceso se ve disminuido al atacar correctamente los tres procesos anteriores.

En cuanto a las propuestas de elaboracion del plan de mantencion se busca sentar las
direcciones y establecer las pautas de los analisis que deberian realizarse considerando
los datos con que cuentan hoy en dia.

A continuacion se establecen las formulas a utilizar para el calculo de la confiabilidad y
disponibilidad de las atracciones.

A
Confiabilidad = e(_ ﬁ)

con A = Tasa de fallas por jornadas y n = nimero de atracciones
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Td

Disponibilidad = m

conTd = Tiempo disponible y Tr = Tiempo utilizado en reparaciones

Cabe destacar que los levantamientos de proceso, redisefios y propuesta de elaboraciéon
del plan de mantencion seran revisados en cuanto a factibilidad y validados por los
expertos del area de mantencion de Fantasilandia asi como también explicitar que se
buscara definir la propuesta de elaboracién de planes de mantencion y los redisefios de
la forma mas dinamica posible de forma que permitan que estas perduren y se adapten
con el paso de los afios, proponiendo alternativas que se adapten al nivel de desarrollo
gue tiene el area el dia de hoy asi como también una alternativa de cémo debe variar
cuando se posea un desarrollo mas actualizado en la forma de operar del area de
mantencion.

La Estructura del equipo en cual se estara inserto al momento de desarrollar la memoria
son:
e Sponsor Principal: Hugo Loyola, Subgerente de mantencion.
e Facilitadores Proceso: Romina Tapia, Ingeniera encargada de control de proceso
y protocolos.

El desarrollo de este proyecto no contempla el establecer una politica de manejo de
inventario y repuestos para el area de mantencién puesto que el considerarlo conlleva el
trabajo de lo que podria ser un trabajo de titulo distinto al que se esta llevando a cabo,
sin embargo, la propuesta de elaboracion de planes de mantencion busca dejar un
lineamiento estratégico sobre que analisis deben realizarse previo a iniciar la gestion y
definicion de politicas de inventario.

1.5 MARCO CONCEPTUAL

En la siguiente seccion se describirdn los principales conceptos, conocimientos tedricos
y herramientas de modelamiento que han sido recopiladas de la investigacion
bibliografica desarrollada.

[11.5.1 Conceptos y estrategias de mantenimiento

Disponibilidad: Se define como la proporcién de tiempo durante la cual un sistema, equipo
0 juego mecanico estuvo en condiciones de ser usado. La disponibilidad se encuentra
sujeta a la frecuencia de las fallas y el tiempo que tarde en reanudar la operacion.

Mantenibilidad: Se entiende como la probabilidad de que un sistema, equipo 0 juego
mecéanico pueda ser reparado a una condicion especificada en un periodo de tiempo
dado.
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Confiabilidad: Se define como la capacidad de una maquina, equipo o juego mecanico
de realizar su funcién de la manera prevista; también puede ser definida como la
probabilidad de estar funcionando sin fallas por un periodo de tiempo especifico y bajo
condiciones de operacién dadas.

Estrategias de mantenimiento

Mantenimiento Correctivo: Mantenimiento efectuado a una maquina, equipo o juego
mecanico una vez que la falla ya se ha producido. El principal inconveniente en este tipo
de mantenimiento es que la falla es detectada en el momento en que el equipo se
encuentra en operacion.

Mantenimiento Preventivo: Este tipo de mantenimiento consiste en realizar ciertas
actividades de mantencion, reparaciones o cambios de componentes del equipo segun
intervalos de tiempo o determinados criterios prefijados, con el objetivo de reducir la
probabilidad de falla o perdida de rendimiento del equipo.

Mantenimiento Predictivo o condicional: Mantenimiento basado en el conocimiento del
estado o condicién de funcionamiento del equipo, a través de la medicion periddica o
continua de algun sintoma o pardmetro cuya evolucion permita detectar una falla antes
que ocurra.

Mantenimiento Proactivo: Mantenimiento basado en controlar, detectar y minimizar las
causas que son la raiz de las fallas de las maquinas, equipos o juegos mecanicos; con el
objetivo de maximizar la vida operativa estos.

Mantenimiento Sistematico: Mantenimiento preventivo realizado en base a unos
intervalos de tiempo preestablecidos, sin investigacion previa de la condicion del
elemento.

[11.5.2 Calculo de confiabilidad y disponibilidad de sistemas

El concepto de confiabilidad de un componente se define como: “La probabilidad de que
un componente cumpla con los requerimientos de funcionalidad bajo ciertas condiciones
para un intervalo de tiempo. Se designa generalmente por la letra R. Desde un punto de
vista cualitativo, la confiabilidad se define como la capacidad de que un componente
permanezca funcional. Es decir, la probabilidad que no existan interrupciones
operacionales durante un periodo de tiempo” (Meruane)?.

36 [6] V. Meruane: “Gestion de activos fisicos. Apuntes para el curso ME-5701". Departamento de Ingenieria
Mecanica de la Universidad de Chile. Primera Edicién, Santiago, 2011
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Profundizando un poco mas en lo que significa la confiabilidad existe otro concepto
importante a considerar que es la tasa de falla de un componente, que corresponde a la
cantidad esperada de fallas por unidad de tiempo.

Por otra parte se tiene como medida adicional para el calculo de confiabilidad el tiempo
medio para fallar (TMPF) entre cada una de ellas [en ingles Mean Time To Failure MTTF]
correspondiente al tiempo esperado para que un componente falle, también conocido
como vida media. Otro concepto relevante es el tiempo en que tarda en realizarse la
reparacion MTTR [proviene del inglés, Mean Time To Repair].

A su vez la disponibilidad de un componente se entiende como el tiempo en que este se
encuentra disponible para su correcta operacion, y se calcula como la razon entre el
tiempo disponible y el tiempo total. Teniendo en consideracién los conceptos definidos
en la parte anterior, el tiempo disponible del componente corresponde al tiempo medio
para fallar (MTTF) mientras que el tiempo total hace referencia a la suma entre el tiempo
medio para reparar MTTR y el MTTF.

A continuacion, se presenta un diagrama explicativo de los tiempos mencionados
anteriormente.

MTBF
J‘ 1
[ |
MTTR MTTR
| | | |
| | | | | |
| | | | | |
t=0 Falla Operativo Falla Operativo t=t1
! |
MTTF MTTF

llustracion 111.1: Diagrama de tiempos relevantes para el calculo de la confiabilidad y
disponibilidad?®’

Para el célculo de la confiabilidad existen diversas distribuciones de probabilidad que
pueden ser usadas para su estimacion, en el presente trabajo se considera la distribucion
exponencial negativa, puesto que el personal que trabaja en el &rea de mantencién valida
gue es factible utilizarla para el calculo de la confiabilidad de las atracciones ya que se
cumplen las siguientes propiedades:

87 Fuente: Elaboracion propia

50



e El tiempo de ocurrencia de un evento de falla en el futuro es independiente de la
ocurrencia de fallas en el pasado.

e No pueden ocurrir dos eventos de fallas de manera simultdnea en una misma
atraccion.

e Latasa de falla es constante, puesto que las atracciones se encuentran dentro del
periodo de vida util.

La férmula para calcular la confiabilidad se expresa de la siguiente manera:

R(t) =e™M
R(t) = Confiabilidad
t = Tiempo de operacion
A =Tasade fallas
e = Constante ~ 2.7

Considerando el periodo de vida del componente existen tres distribuciones para modelar
cada uno de los periodos, vida inicial, vida util, vida final.

La distribucién de tipo Weibull permite modelas los tres estados de la vida atil de un
componente segun los valores que se ajusten a cada uno de sus parametros.

La distribucion de tipo exponencial permite modelar el estado de un componente que se
encuentra en el periodo de vida util, que se caracteriza por poseer una tasa de fallas
constante.

La distribucién de tipo normal permite modelar el estado de aquellas componentes que
se encuentran en la etapa de vida final, donde la tasa de fallas comienza a incrementarse
debido al desgaste del componente®.

[11.5.3 Técnica para jerarquizar activos: Modelos de riesgo

Existen distintas técnicas y metodologias para jerarquizar los activos que conforman un
sistema segun su criticidad; la finalidad de estas técnicas es identificar cuales son los
componentes, equipos, sistemas o maquinas que al fallar o presentar detenciones
imprevistas tienen un impacto negativo en el desempefio global del sistema completo.

La definicion de los activos criticos en conjunto con la estimacion cuantitativa y cualitativa
del impacto que producen, permiten generar medidas de accion para contrarrestar el nivel
de impacto y disminuir la probabilidad de ocurrencia de fallas y/o detenciones en dichos
activos.

38 En la seccidn anexos se presenta la tabla que resume las tres distribuciones aceptables para utilizar en
la representacion de la vida Gtil de un componente.
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En el contexto del area de mantencién del parque de diversiones Fantasilandia, se
considera como activos a cada una de las 40 atracciones mecanicas sobre las cuales se
realizan actividades de mantenimiento, razén por la cual se quiere asignar prioridades
segun la criticidad que posee cada una de ellas.

Los modelos de riesgo son una técnica de jerarquizacion de tipo mixto que depende de
la informacidn histérica existente respecto de las fallas y detenciones de los equipos, asi
como también de los conocimientos cualitativos de los expertos que llevan a cabo las
actividades de mantenimiento. Es una herramienta de uso frecuente al momento de
determinar las componentes y equipos criticos de un sistema y que permite ir ajustando
sus resultados de forma dindmica con el paso del tiempo, esto significa que al momento
de disponer de nuevos datos de eventos de detencidén y/o falla, la asignacion de
prioridades podréa actualizarse mediante la incorporacion de estos en el modelo.

El modelo de riesgo se define como el producto de la frecuencia por la consecuencia de
falla. La frecuencia corresponde al nimero de fallas en un tiempo determinado, y la
consecuencia de la falla se cuantifica como la ponderaciéon de varios factores o criterios
de importancia en funcion de las necesidades de la organizacién, lo cual se expresa de
la siguiente manera®:

R=P xI

Donde R corresponde al valor del riesgo o criticidad, P la probabilidad de ocurrencia del
evento e | el impacto potencial del evento de falla o detencion.

La probabilidad de ocurrencia (P) se obtiene a partir del célculo de la frecuencia de falla
en un determinado periodo de tiempo, esto se puede realizar mediante andlisis
estadisticos a partir de los registros historicos que se posean o en su defecto por medio
de la opinion de los expertos del &rea en que operan los equipos.

El impacto potencial asociado a la consecuencia de falla se determina de la siguiente
manera:
]:(11X12)X13 +I4_+15

Donde cada I; representa una componente que forma parte del impacto potencial; cabe
destacar que dependiendo del modelo de riesgo a utilizar existen distintas variables y
componentes representadas por cada I;. Una vez que se ha realizado la evaluacion del
modelo de riesgo, se establecen intervalos de criticidad para asi poder clasificar los
valores de riesgo.

39[8] Parra, C., & Crespo, A. (2012). Ingenieria de Mantenimiento y Fiabilidad aplicada a la Gestién de
Activos. INGECON.

40 En la secci6n anexos se presenta un ejemplo de matriz genérica de criticidad que permite clasificar los
valores de riesgo segun los intervalos establecidos.

52



La formula anterior representa la version general para calcular el impacto potencial.
Algunos modelos de riesgo y su formula de calculo asociado son:

Criticidad total por riesgo

I= (Ioper X Fresp) + Cmto + Iseg + Iamb
loyper = Impacto operacional
F.esp = Flexibilidad de respuesta (disponibilidad de repuesto)
Cmto = Costos de mantenimiento
Iseq = Impacto sobre la seguridad de las personas
lamp = Impacto sobre el medio ambiente

Risk Priority Number (RPN)
RPN =($Sx0xD)
S = Severidad de la falla
O = Grado de ocurrencia de la falla
D = Grado de detectabilidad de la falla

Método SMART (Simple multiattribute rating technigues)
I = 11 X 12 X 13

Cada una de las componentes I; representan un criterio de jerarquizacion al cual se le
deben asignar ponderadores de pesos relativos. Cabe destacar que cada criterio debe
ser validado por el personal experto para luego realizar la asignacion de puntaje.

[11.5.4 Clasificacion general de las actividades de mantenimiento segun nivel

Para cada una de las actividades de mantenimiento, existe una clasificacion en base a la
complejidad de las tareas a ejecutar, los tiempos de detencién que involucran, la
disposicion y complejidad de recursos destinados para realizarlas. La relevancia que
tiene esta clasificacién es que permitira fijar un criterio para desagregar las actividades
gue forman parte del plan matriz. A continuacion, se identifican los 5 niveles:

Nivel 1: Acciones de mantenimiento simple realizadas cuando esta encendido el
equipo se pueden realizar mantenimientos preventivos o correctivos, ya que no
requiere que el equipo sea apagado; involucra el realizar simples ajustes que no
necesitan de ensamblar o desensamblar.

Nivel 2: Acciones de mantenimiento con reemplazo de componentes funcionales.
Este conjunto de acciones se realiza cuando el equipo esta apagado pueden ser
actividades de tipo preventivas o correctivas.

Nivel 3: Identificacion y diagndstico de fallas. Estas acciones de mantenimiento se
hacen cuando el equipo esta apagado y permiten identificar y localizar las causas
de las fallas.

Nivel 4: Inspecciones. Las inspecciones se refieren a una extensa cantidad de
pruebas y acciones de mantenimiento preventivo/correctivo que requieren un
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desensamble total o parcial del equipo. La propuesta de inspeccién es para
mantener, sobre un equipo, la disponibilidad requerida y los niveles de seguridad.
Las revisiones son siempre realizadas en los intervalos de tiempo prescritos o
después determinar cantidad de operaciones.

o Nivel 5: Actualizacion, reconstruccion y/o revision. Estas operaciones estan bajo
la responsabilidad de los servicios de mantenimiento de la planta son operaciones
muy importantes, las cuales deben incluir modificaciones y/o mejores; esto hace
posible incrementar el ciclo de vida del equipo original.

I11.5.5 Redisefio de procesos*

A continuacién, se presenta la metodologia de redisefio del profesor Oscar Barros en su
libro "Redisefio de Procesos de Negocio Mediante el uso de Patrones” que permitieron
definir la metodologia de trabajo y redisefio utilizadas en el desarrollo del proyecto.

En primer lugar, se pondra en contexto el significado del Redisefio de Procesos, que se
entiende como un cambio profundo en la estructura organizacional pero realizado en
pasos incrementales, estableciendo los cambios que deberan efectuarse en la situacion
actual detallando como se ejecutaran los nuevos procesos y definiendo las nuevas
formas de operar y su desempefio.

Los objetivos asociados al redisefio de proceso comprenden lo siguiente:

e Hacer los procesos mas eficientes y efectivos.
o Eliminar las tareas sin aporte de valor.
o Eliminar Holguras.
o Eficientes: Logras mas con los mismos recursos o incluso menos.
o Efectivos: Que se cumpla el objetivo para lo cual fueron disefiados los
procesos.
e Hacer el proceso administrable y predecible.

En cuanto a la metodologia de redisefio, la primera etapa consiste en identificar la vision
estratégica de la empresa, para luego establecer la estrategia operacional que deriva de
dicha estrategia. Finalmente se establecen los objetivos y ambitos a considerar en el
redisefo.

Las principales etapas de la metodologia de redisefio se presentan a continuacion.

» Definir el proyecto
o Establecer los objetivos generales y especificos
o Identificar el Medio ambiente del proyecto
o Identificar los recursos disponibles

41110] Oscar Barros. Abril 2000. Redisefio de Procesos de Negocio Mediante el uso de Patrones. Dolmen.
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Identificar las interacciones
Establecer el alcance del proyecto
Carta Gantt del proyecto
Definicion de equipo y responsables
» Analisis de la situacién actual
o ldentificar el estado de la situacion actual
o Modelar la situacién actual
o Validar la situacion actual
o Medir
o Generar un diagnostico de la situacién actual
» Redisefar
o Establecer las direcciones de cambio.
@]
@]
@]
@]
@]

©)
@)
©)
@)

Modelamiento del redisefio.
Evaluacion del redisefio.
Seleccionar las tecnologias habilitantes.
Detallar y probar el redisefio.
» Andlisis y disefo de software de apoyo
Especificaciones de los requerimientos del software.
o Andlisis de requerimientos.
o Disefio del software.
o Modelamiento del software.
» Desarrollo de Software.
» Pruebas
o Proceso y software
» Implantacién
o Implantacion del proceso desarrollado.
o Implantacién del software desarrollado.
o Prueba de ambos y correcciones.

Si bien, la metodologia presentada establece 7 etapas principales, el enfoque de
desarrollo del proyecto contemplara solo las 3 primeras, que corresponden a definir el
proyecto, analizar la situacion actual y redisefar. Esto porque las etapas siguientes de la
metodologia a definir, no involucran el desarrollo de un software y seran identificadas en
base a los conceptos de actividades de mantenimiento.
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1.6 METODOLOGIA

[11.6.1 Metodologia de trabajo

La metodologia de trabajo que guia el desarrollo del proyecto de titulo comprende la
division del trabajo a desarrollar en 4 etapas, proceso de mantencion, redisefio de
procesos, propuesta de plan de mantencion y evaluacién econdmica; esta division agrupa
segun topico las diferentes actividades a llevar a cabo.

La primera etapa de desarrollo del proyecto contempla dos subetapas, la primera de
ellas corresponde al analisis de la situacion actual del proceso de mantencién y la
segunda subetapa contempla la definiciébn del Macroproceso de mantencion.

» Subetapa 1 Analisis de la situacion actual contempla el desarrollo de las siguientes

actividades.

o Realizar una fase exploratoria del funcionamiento actual del macroproceso
de mantencion.

o Realizar un levantamiento de los flujos de proceso actuales.

o Realizar una evaluacion de los principales problemas que afectan el
desempefio del &rea e identificar cuantitativamente el impacto que tienen
en cada uno de los subprocesos.

o Posteriormente se debe identificar los procesos criticos que tienen una
mayor contribucién de impacto de los problemas identificados, para ello se
realizara una evaluacion cualitativa de las 6 M de calidad para cada proceso
del Macroproceso de mantencion.

o Realizar una medicion de impactos de tipo cuantitativa para cada uno de
los atributos definidos como relevantes en la evaluacion anterior.

o Calcular los niveles de confiabilidad y disponibilidad del parque de
diversiones Fantasilandia.

o Realizar un diagnostico final de la situacion actual.

» Subetapa 2 Definicion del Macroproceso de mantencion, contempla la ejecucion
de las siguientes actividades:

©)
@)

o

Levantar y validar cada uno de los 15 procesos que lo componen.

Definir un diagrama de proceso estdndar con el cual dar a conocer los
distintos procesos a cada uno de los trabajadores del departamento de
mantencion.

Levantar los procesos en base al diagrama de proceso estandar.

Elaborar y redactar los procedimientos de cada proceso.

Validar los procedimientos.

La segunda etapa agrupa las actividades asociadas a la etapa de redisefio de proceso
las cuales son:

o

Identificar la estrategia de negocio y la vision estratégica operacional del
parque de diversiones Fantasilandia.
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Establecer las direcciones de cambio del redisefio.
Definir los atributos del redisefio.

Modelar los redisefios de procesos.

Evaluar los redisefios de procesos.

o O O O

La tercera etapa agrupa las actividades asociadas a la elaboracién de la propuesta de
elaboracién del plan de mantencién, para esto se requiere realizar las siguientes
actividades.

o Analizar los datos facilitados por el departamento de mantencion.
Establecer parametros de jerarquizacion para las atracciones.

Realizar los célculos y estimaciones de ponderaciones para el modelo de
riesgo.

Jerarquizar las atracciones segun las bases del modelo de riesgo.
Identificar el set de atracciones criticas

Analizar los antecedentes de las mantenciones criticas.

Identificar componentes criticos.

Definir propuesta de elaboracién de planes de mantencion.

o O

0O O O O O

La cuarta etapa agrupa las actividades asociadas a la evaluacion econémica del impacto
del proyecto de titulo.

Definir los costos del departamento de mantencion.
Establecer una estructura de costos y beneficios.
Identificar los escenarios.

Realizar la evaluacion econdmica asociada al proyecto.

o O O O

[11.6.2 Herramientas para el modelamiento

Para realizar el levantamiento y modelamiento de los procesos que forman parte del
macroproceso de mantencion, se utilizan las siguientes herramientas computacionales.

Visio: Software computacional desarrollado por Microsoft que permite realizar
diagramas de flujo. La utilidad de esta herramienta radica en que considera una
notaciébn de diagramas intuitiva que facilita la comprensién para todos los
trabajadores del area de mantencion, ademas que permite generar diagramas
para sintetizar la informacion de forma simple y conciso.

En particular, para el desarrollo de esta memoria, se utilizara el siguiente diagrama
de proceso para resumir los principales antecedentes de cada uno de los
procesos.
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' Proceso Mantencién N
NOMBRE PROCESO
Objetivo DUERNO AUDITOR
Alcance
™, ACCIONES ™
L~ -~
ENTRADAS [ sALDAS
CONTROL

llustracién 111.2: Diagrama de proceso estandar generado mediante Visio

e Bizagi Modeler: Software computacional de libre acceso para fines académicos
gue permite modelar, simular y validar el levantamiento de procesos mediante el
uso de la notacion BPMN. Para el levantamiento y modelamiento final de los flujos
de procesos a incorporar en los manuales de procedimientos de procesos, se
limitara el uso de Pool y Lanes de los diagramas.

Tabla 111.2: Simbologia de notacion BPMN de Bizagi Modeler#?

Simbolo Nombre Descripcion
O Evento de | Este tipo de eventos inician el flujo de un proceso. No
Inicio poseen flujos de secuencias entrantes.
O Evento de | Este tipo de evento finaliza el flujo de un proceso y por
Fin lo tanto no poseen flujos de secuencias salientes.
Representan el trabajo realizado dentro de una
UesEs | Tarea organizacién. Consumen recursos. Pueden ser de tipo
simple o compuesto.
Son los elementos utilizados para controlar la
Compuertas | . : . P
divergencia y convergencia del flujo.
Proporciona informacién adicional acerca del proceso
que no esta relacionada con el flujo. Posee informacién
Documento . o )
acerca de como los documentos se utilizan y actualizan
durante el proceso.
Indican que algo sucede en algun punto entre el inicio
y el fin del proceso. Pueden utilizarse dentro del flujo
Evento : ) P .
intermedio de secuencia o adjuntos a los limites de una actividad
para que esta sea ejecutada una vez que este se
active.

42 Fuente: Guia de referencia de la notacion BPMN de Bizagi.
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CAPITULO IV: DEFINICION DEL MACROPROCESO DE
MANTENCION

Para el desarrollo de la etapa 1 del trabajo, correspondiente a la definicién del
Macroproceso de mantencion, se siguio la metodologia definida en la seccion anterior, la
cual en su primera etapa contempla la realizacién del levantamiento individual de los 15
procesos que lo conforman, para luego ser validados por los trabajadores del area de
mantencion.

IV.1 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

En primer lugar, se identifican los actores y responsables de cada uno de los procesos;
para ello se revisa la version del afio 2016 del levantamiento de procesos que posee el
area de mantencion y se realizan reuniones y entrevistas con los involucrados ahi
mencionados, a continuacion, se presenta un listado que muestra a los actores
involucrados en cada uno de ellos.
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Tabla IV.1: Listado de procesos y actores que interactian en cada uno de ellos.

N° Proceso Actores del proceso N° actores
1 Inspecciones y Subgerente de mantenciéon — Ing. Mejora 3
auditorias continua — Jefe de mantencion
- Clientes internos — Jefe de mantencion —
Requerimiento de o ;
2 clientes internos Planificador — Ingeniera control procesos y 4
protocolos
Subgerente de mantencién — Ing. Mejora
3 Plan matriz continua — Ing. Control procesos y protocolos — 5
Jefe de mantencion — Planificador
Repuestos e Subgerente mantencién — Bodega —
4 : L : 5
Insumos Adquisicion — Supervisores — Mantenedores
e Jefe de mantencion — Planificador —
5 Planificacion . 3
Supervisores
6 ERP Plamflc_ador — Jefe de mantencion — 3
Supervisores
. Planificador — Jefe de mantencion —
7 Programacion . 3
Supervisores
Subgerente de mantencion — Jefe de
8 Fallas mantencion — Ing. mejora continua - 5
Supervisores — Mantenedores
9 Preparativos Mantenedores
10 Ejecucion Supervisores — Mantenedores 2
11 Cierre Supervisores — Planificador — Ing. Control 3
procesos y protocolos
12 Control procesoy | Subgerente de mantencion — Ing. Control 3
planificacion procesos y protocolos — Ing. Mejora continua
13 | Trabajo pendiente Subger_ente de mantencion — Planificador — 3
Supervisor
. . Subgerente de mantencién — Ing. Mejora
Gestion de activos >
14 - continua — Ing. Control procesos y protocolos — 5
mantencion iy o
Jefe de mantencién — Planificador
Planes accion Subgerente de mantencién — Ing. Mejora
15 confiabilidad y continua — Ing. Control procesos y protocolos — 5

mejora continua

Jefe de mantencion — Planificador

Para realizar el levantamiento de los diagramas de proceso se considera como punto
base aquellos diagramas levantados el afio 2016 por el area de mantencién y que fueron
actualizados a notacion BPMN mediante el uso del software Bizagi; como se menciono
anteriormente se realizaron reuniones y entrevistas a los actores involucrados en cada
proceso, con la finalidad de entender y pivotear la definicién de las actividades que

60




conforman cada uno de los procesos asi como también establecer cudles serian los
archivos de entrada y de salida de cada uno de los procesos.

A continuacion se detallan cada una de las etapas que conforman el proceso de
levantamiento y definicion de cada uno de los 15 procesos.

Tabla I1V.2: Descripcién de etapas de trabajo del levantamiento de procesos que conforman el
proceso de mantencion

Se realizan reuniones grupales e individuales con los
responsables de ejecutar cada proceso, todo esto con la
finalidad de establecer las actividades que se ejecutan,
los documentos involucrados y las interacciones con
otros trabajadores o areas involucradas. Se realiza un
bosquejo del proceso y correcciones sobre la version
levantada por fantasilandia.
Se realiza el levantamiento del diagrama del proceso,
Levantamiento | estableciendo los responsables, las actividades,
de proceso decisiones e hitos que marcan cada una de las
actividades asi como tambien el inicio y fin del proceso.
Con el nuevo diagrama del proceso se procede a realizar
una revision en conjunto con todos los involucrados del
proceso. Esta etapa de revision y correccion posee un
caracter iterativo, pues se busca que el diagrama de flujo
represente de forma exacta el proceso que se esta
levantando ademas de permitir resolver las dudas que se
pueden tener respecto al mismo.

Reuniones y

(o]
L EElEE entrevistas

20 etapa

Revisiéon y

3° etapa c
correccion

IV.2 VALIDACION DE PROCESOS

Una vez que se ha levantado el diagrama de proceso completo, este se imprime y se
revisa detalladamente por los responsables de llevar a cabo las actividades. El objetivo
principal es validar que el diagrama de proceso refleje de forma correcta la secuencia
l6gica de actividades que se realizan para ejecutar el proceso, asi como tambien que la
asignacion de responsables y las interacciones entre una actividad y otra sean correctas.

En esta etapa del levantamiento es fundamenta el tener una nocion clara de que significa
cada actividad y las acciones claves detras de cada una, pues posteriormente se debe
realizar la redaccion del procedimiento asociado al proceso.

En la etapa de validacion los responsables del proceso entregan el visto bueno para
comenzar la elaboracion del procedimiento; en esta etapa ya no deben quedar dudas
respecto al proceso ni del diagrama de flujo levantado.
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Cabe destacar que para cada diagrama de flujo se realizan dos versiones por proceso,
la primera utilizando la notacion BPMN en Bizagi y la segunda utilizando la plantilla de
proceso estandar elaborada por medio de la herramienta computacional Visio.

A continuacion, se describe en mayor profundidad cada uno de los procesos validados
junto a su diagrama levantado mediante el uso de Visio.

f Proceso Mantencion \\

PROCESO: PLAN MATRIZ

Subgerente de mantencion

Jefe de mantencian Ingeniera control de procesos vy

protocolo

Objetive; Plan base de aclividades de mantanimiento
a planificar y ejecutar por &l equipo de mantencian.

Alcance; Mantenimiento correctivo, preventivo, Plantficador
planificado, overhaul y provectos
r\ ACCIONES E‘}
01 Informacitn manualkes 01 Plan mantencién planificado
02 Infarmacion hisldrica (2 Plam de mantancion proyectos

—— 01 Recopilar informacian histarica 03 Plan mantencitn Overhaul
02 Revisar informacidn i Plam mantencion condrol da procesos
03 Identificar actividades por categoria |05 CAD Plan matriz
4 Definir el set de juegos
05 Definir la frecuencia de gjecucidn
06 Elaborar plan preventivo
07 Revisar registro overhaul
08 Definir set de actividades
(% Revisar manuales
10 Actualizar manuales
11 Identificar inspeccionas y auditorias
12 Elaborar CAD

O 01 Cumplimients Plan Matriz
CONTROL 02 Revision chequeo de |a agnupacion de los repuestos & insumos

- /

llustracién IV.1: Diagrama de proceso Plan Matriz en Visio.

El proceso Plan Matriz inicia con la recopilacion y revisidon de toda la informacion
histérica, registros y manuales de cada una de las atracciones mecanicas del parque, de
esta forma es posible identificar para la categoria de plan de mantencion preventivo y
predictivo las actividades que deben ser planificadas. Una vez que ya se encuentran
definidas las actividades a realizar, se deben identificar las atracciones a considerar en
cada una de ellas, asi como tambien la frecuencia de ejecucion. En cuanto a lo que
respecta al plan de mantencion de overhaul, inspecciones y auditorias y control de
proceso, el procedimiento a seguir es similar. Se deben revisar las versiones anteriores
y analizar las posibilidades de mejora para elaborar el plan correspondiente a cada
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categoria. Una vez que los planes ya hayan sido elaborados, se procede a confeccionar
el CAD que reune todas las actividades a considerar en el plan matriz.

llustracion IV.2: Diagrama de proceso Inspecciones y Auditorias en Visio

/‘_

Proceso Mantencion

~

PROCESO: INSPECCIONES Y AUDITORIAS

Objetivo: Establecer un proceso estandar de
registro y definicion de inspecciones y auditorias

Jefe de mantencion

Subgerente de mantencion

Ingeniera control de procesos vy
protocolos

01 Informacian histarica

O

CONTROL

N

Alcance: A todos los activos de fantasilandia Mantenedores
| N
ACCIONES
L P
01 Revisar informacion histdrica de 79 A diarias

mantancin

02 Revisar manuales

03 Definir el 521 de activos

(4 Establecer las inspecciones
05 Definir las actividades de
inspeccion

06 Definir las auditorias

07 Establecer fecha tentativa
08 Enviar a planificacion

01 Contral de registro
02 Control de calidad del proceso

(2 Listado de inspaccanes

/

El proceso de inspecciones y auditorias se inicia con la revision de la informacién
histérica asociada a las inspecciones y auditorias realizadas a los distintos activos fisicos
de fantasilandia. Luego de revisar la informacion historia y los manuales, se define el set
de activos a contemplar en el listado de inspecciones y auditorias; se establecen las
actividades claves y la fecha tentativa para posteriormente ser enviadas al planificador

de mantencion.
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//_ Proceso Mantencidn _\

PROCESO: TRABAJO PENDIENTE

Subgerente de mantencicn

Objetivo: Reportar los trabajos no realizados que provienen de Ingeniera control de

la no ejecucion de una orden de trabajo, y definir al responsable F;amncfadm procesos y protocolos
de planificarla nuevamente upervisar
Alcance: Todos los trabajos de maniencian pendienies
|r\‘ ACCIONES I
01 OT Pendientes 01 Revisar OT Pendientes por grupe de trabajo |g; g: Ezﬁﬁ;:mdﬁ
02 Revisar cumplimiento de trabajos Mobaro App

03 Identficar las causas de estado pendiente
04 Reportar actividades pendientes

05 Reqistrar informacion

06 . Analizar y discutir no cumplimiento

07 Decidir la resolucion

08 Reprogramar actividad

08 Cerrar OT

10 Registrar en ERF cambios

11 Mofificar resolucian final

CCIN%CIL 11 Cumplimiento y Revision de nivel de OT pendientes establacido

llustracion IV.3: Diagrama de proceso Trabajo pendiente en Visio.

El proceso de trabajo pendiente (Backlog) se inicia por la revision de parte del
planificador de mantencion y los supervisores de las ordenes de trabajo que han quedado
pendientes y de los trabajos asignados via Mobaro Park que no fueron ejecutados. La
siguiente actividad por realizar contempla el identificar la causa de no cumplimiento de
los trabajos asignhados (mediante OT y Mobaro Park), para luego reportar cuales fueron
al subgerente de Mantencion y al planificador; posterior a la notificacion se registran los
trabajos y las causas de no cumplimiento. Se llega a la etapa de discusion y analisis de
las razones por las cuales esos determinados trabajos quedaron pendientes, en esta
discusiéon se decide si reprogramar las actividades para posteriormente generar una
nueva orden de trabajo o si el trabajo pendiente simplemente debe registrarse como
actividad no ejecutada y cerrar la orden de trabajo asociada a ella.

En la actualidad la actividad de discusion y andlisis por el no cumplimiento de las
actividades no se esta llevando a cabo, puesto que dentro del area de mantencion no se
habia definido explicitamente cuales eran las opciones factibles sobre qué hacer con los
trabajos pendientes.

64



e

Proceso Mantencion

~

Fantasilandia.

PROCESO: REQUERIMIENTO CLIENTES

Objetive; Levantar y registrar las solicitudes de mejora,
actividades de mantencion requeridas por los trabajadores de

Alcance: Todos los trabajadores del pargue Fantasilandia

Clientes internos
Jefe de mantencion
Planificador

Ingeniero mejora continua

Ingeniera control de
procesos y protocolos

[,

L~

01 Solicitudes de mejora

O

\ CONTROL

ACCIONES

01 Registrar solicitud de mejora

02 Entregar el documento a cargo

superior

03 Erviar soliciiud

04 Verficar factibilidad

05 Mofificar rechazo de solicitud
06 Registrar soliciiudes aprobadas
07 Planificar solicitudes de mejora
0& Registrar en ERF aclividades

01 Control de registro de orden de trabajo
02 Control de calidad del proceso

i 01 Orden de trabajo

/

llustracién IV.4: Diagrama de proceso Requerimiento de clientes internos en Visio

El proceso requerimiento de clientes internos se inicia con la necesidad de un
requerimiento de mejora solicitado por alguno de los clientes internos del area de
mantencion. La primera actividad que realizar por quien desee solicitar una solicitud
corresponde a registrarla en un documento para luego entregarsela al cargo superior,
este envia la solicitud al jefe de mantencion quien verifica la factibilidad de esta, en caso
de que no sea factible se envia una notificacion de rechazo, en caso contrario si la
solicitud resulta factible se registra como aprobada y se envia al planificador quien la

registra en el sistema ERP.
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g Proceso Mantencion ™
PROCESO: REPUESTOS Y MATERIALES Subgerente de mantencion

|I‘.'.ijetivu: Gestionar los materiales y repuestos para todas la h? uptzw;sdores Ingeniera mnimljs
actividades de mantenimiento del parque de diversiones. aré S ores procesos y prolocolos
Alcance: A todos los activos de Fantasilandia v proyectos odega

[ [~

ACCIONES
| L~

01 Pedido de repuestos ]

O

CONTROL

01 Revisar documentacion histarica
02 Identificar repuesios

03 Estimar volumen de repuestos
04 Gestionar compra

05 Pedir repuesios

06 Registrar pedido de repuestos
07 Registrar cddigos de repuestos
08 Etiquetar repuestos

09 Almacenar repusstos

10 Actualizar estado de repuestos
11 Gestionar merma

12 Reingresar repuestios a bodega
13 Enviar repuesios e insumos al
panol

14 Retirar repuestos y materiales

01 Revision de registros de compra de repuestos
02 Revision registro de repuesios (existencias)

01 Registro de repuestos

llustracién IV.5: Diagrama de proceso Repuestos y Materiales en Visio.

El proceso repuestos y materiales define las actividades a realizar para gestionar el
pedido de repuestos y materiales, asi como tambien la gestion del almacenamiento de
estos. El proceso se inicia cuando se identifican el volumen y tipo de repuestos a solicitar,
posterior a esto se gestiona la compra y se registra el pedido. Una vez que los repuestos
y materiales han llegado a las dependencias del area de mantencion se registran y
etiquetan con cdédigos para luego ser almacenados. Este proceso define tambien las
bases del pedido de materiales y repuestos al area de bodega, el reingreso de estos y la

gestion de merma.
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/‘_ Proceso Mantencion _-\

PROCESO: PLANIFICACION

Subgerente de mantencion
Ingeniera de control de
procesos y prolocolos

Objetivo: Pricrizar las actividades, optimizar los recursos, Planificadar
asignar responsables para la programacion y ejecucion de Jefe de mantencion
la mantencion de los activos de Fantasilandia,

Alcance: A todos los activos de Fantasilandia v Proyecios

| [
> ACCIONES >

. o 01 Pricrizar Actividades
01 Actividades Plan Matriz 02 Identificar Actividades Corto
02 Reguerméentos clientas no Blazn
planificados 03 Identificar Actividades Largo
Plazo
04 Veriflcar Factibilidad
05 Duracién Requerida
06 Dotacion Requenda
07 Repuesios Requerdos
08 Insumoes Requeridos
09 Herramientas Requerndas
10 Maquinarias Requeridas
11 Serviclos Requeridos
12 Cargar Actividades a ERP

01 Ordenes de Trabajo
02 Checklist

03 PERT (Cwverhaul)
04 PERT {Proyectos)
05 RACI {Proyectos)
06 Gantt (Proyectos)
07 Gantt (Overhaul)

O 01 Cumplimiento y Registro Ordenes de Trabajo 04 Seguimiento y optimizacian PERT (Proyecto)
02 Cumplimiento y Registro Checklist 03 Revision RACI
CONTROL 03 Seguimiento y optimizacion PERT {Cwverhaul) 06 Sequimiento Carta Gantt
07 Backlog

N J/

llustracion 1V.6: Diagrama de proceso Planificacion en Visio.

El proceso de planificacion se inicia con la definicion de las actividades de mantencion
a planificar, para esto se realiza una revision del plan matriz, de los trabajos pendientes
y de las solicitudes de requerimientos de los clientes internos; el siguiente paso es
priorizar las actividades para luego definir una fecha en que estas seran ejecutadas sujeto
a la factibilidad técnica, que involucra la disponibilidad de recursos para las fechas
estimadas, la disponibilidad horaria y la dotacién de personal requerida. Una vez que se
define la fecha tentativa se procede a planificar el trabajo estableciendo los recursos y
materiales a utilizar asi como también los tiempos y responsables de su ejecucion, se
van generando los archivos y documentos requeridos para generar y cargar las
actividades y ordenes de trabajo en la ERP.
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/’F Proceso Mantencidn \\

PROCESO: PROGRAMACION
Jefe de mantencion .
Objetivo: Establecer estandar de asignacion y Planificador Ingeniera uonttrol c:e procesos y
programacion de actividades Supervisores profocolos
Alcance: Trabajadores del area de mantencion
[ [~
ACCIONES
| L~
01 Actividad de mantencion | 01 Identificar aciividades 01 Actividades programadas
02 Priorizar actividades
03 Chequear disponibilidad de recursos
04 Asignar rabajadores
05 Definir tareas a ejecutar
06 Programar tareas
07 Enviar tareas a planificador
O 01 Contral de calidad de proceso
CONTROL 02 Control de asignacion

llustraciéon IV.7: Diagrama de proceso Programacion en Visio.

El proceso de programacion contempla las actividades a realizar una vez que el
supervisor ha recibido una orden de trabajo con las actividades de mantencién a ejecutar.
La primera tarea es identificar las actividades a programar, tras esto se priorizan de
acuerdo con el tiempo que toma ejecutarlas y a la disponibilidad de recursos. De estar
disponibles todos los recursos necesarios se procede a asignar a los trabajadores y a
definir las tareas a ejecutar por cada uno, una vez que ya se encuentran definidas estas
son programadas y enviadas al planificador para que este las registre.
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/‘_ Proceso Mantencidn _-\,

PROCESO: ERP

Planificador de
mantencion
Jefe de mantencidn

Objetivo: Elaborar las drdenes de trabajo asociadas a
mantenciones correctivas y preventivas, inspecciones, y trabajos
no realizados.

Alcance:

Ingeniera de control de
procesos y protocolos

™~ ACCIONES [~

L L
01 Actividades planificadas 01 Revisar hallazgos 01 Ordenes de trabajo
02 OT ejecutadas 02 Revisar mantenciones planificadas 02 Registros de
03 Avisos de operatividad (3 Revisar solicitudes de mejora continua  Joperatividad por atraccion

— 04 Crear mantenciones comeciivas
05 Crear mantenciones preventivas
06 Crear inspecciones
07 Crear ordenes de trabajo
08 Asociar actividades
09 Registrar informacion
10 Enviar OT
11 Revisar estado de OT
12 Registrar datos OT ejecutada
13 Guardar OT
14 Revisar avisos operatividad
15 Registrar atraccion y motivo de
inoperatividad

Q 01 Cumplimients v Registro Ordenes de Trabajo
02 Sequimiento y Trazabilidad de Ordenes de Trabajo
CONTROL 03 Cumplimiento v Registro Avisos de Operatividad

llustracion IV.8: Diagrama de proceso ERP en Visio.

El proceso ERP esta compuesto por tres flujos de actividades, el primero de ellos da
cuenta de las acciones a realizar para generar una orden de trabajo para las actividades
de mantenimiento correctivo, preventivo, predictivo y los distintos requerimientos de
mejora continua que llegan via Mobaro o de forma presencial por los clientes internos del
area de Mantencién. El segundo flujo de este proceso se inicia una vez finalizada la
ejecucion de las actividades de la orden de trabajo, mediante la recepcién de esta por
parte de la encargada de control de proceso y protocolos, una vez que recopila las OT
del dia, se las entrega al planificador de mantencion quien revisa el estado de las OT
para verificar que las actividades sefialadas se hayan ejecutado completamente, en caso
positivo, se aprueban y se registran los datos para luego guardar la OT en la carpeta de
OT cerradas; en caso contrario se rechazan las OT y se procede a enviar una notificacion
del rechazo de la OT al supervisor. El tercer flujo del proceso contempla las actividades
de registro de los datos asociados a los avisos de no operatividad de alguna atraccion
del parque de diversiones.
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Proceso Mantencion

~

Objetivo: Preparar lodos los recursos, lanto

PROCESO: PREPARATIVOS

humanos como

Ingeniera control de

01 Ordenes de Trabajo

]

O

CONTROL

materiales, necesaros para realizar las tareas de mantencion Mantenadores procesos y protocolos
planificadas en el parque Fantasilandia,
Alcance: Mantenedores del Area de mantencion
| [~
ACCIONES
L~ L~

01 Recepoionar OT
(2 Firmar OT

03 Identificar implementos a utilizar
04 Reunir los implementos para la

ejecucion

05 Verificar disponibilidad de EPP
06 Revisar existencia de repuesios y

fungibles

07 Verificar el estado de las

herramientas

08 Agrupar los implementos en el

lugar de trabajo

01 Control de calidad del proceso
02 Revision chequeo da la agrupacidn de los repuestos & insumos

01 Implementas para la
ejecucion agrupados

llustracion 1V.9: Diagrama de proceso Preparativos en Visio.

El proceso de preparativos se inicia al momento de Recepcionar una orden de trabajo
planificada, es responsabilidad del supervisor notificar a su personal a cargo para que en
conjunto identifiquen los implementos a utilizar. El objetivo de este proceso es reunir cada
uno de los recursos, repuestos e iNsUMOS necesarios para ejecutar la actividad de
mantenimiento registrada en la OT. El proceso contempla la verificacién de disponibilidad
de herramientas y repuestos, ademas de chequear y revisar de que cada una de ellas
contenga todos los accesorios requeridos para su correcto funcionamiento. Una vez que
ya se han realizado todas las revisiones el equipo de mantenedores debe agrupar dichos

recursos en el lugar de trabajo dispuesto para ello.
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‘s Proceso Mantencion ™
PROCESO: EJECUCION

Ingeniera control de procesos y
protocolos
Subgerente de mantencion

|Objetivo: Establecer estandar para la ejecucion de las tareas de Supervisores
rmantencion planificadas del parque Fantasilandia. Mantenedores
Alcance; Todas |as actividades de mantenimiento ejecutadas en
|el pargue de Faniasilandia

| ACCIONES rl.;"\"

01 Ordenes de trabajo 01 Ejecutar actividades de mantenimiento
02 Supervisar |3 gjecuciton
03 Registrar detalles ejecucidn
04 Firmar actividades ejecutadas
035 Firmar OT ejecutada
06 Entregar OT

01 Ordenes de trabajo firmadas

O 01 Cumplimiento satisfactorio de trabajos realizados
02 Control de calidad del proceso
CONTROL

llustracién 1V.10: Diagrama de proceso Ejecucion en Visio.

El proceso de ejecucion establece las actividades macro a llevar a cabo al momento de
realizar las actividades de mantenimiento asignadas en las ordenes de trabajo, este
proceso se inicia con la recepcion de parte del supervisor de la orden de trabajo y la
supervision de la ejecucion de las actividades, posterior a esto se debe realizar el registro
en detalle de cada una de las acciones realizadas asi como también de los d