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RESUMEN

KEYWORDS: GESTION DE MANTENIMIENTO, GESTION DE ACTIVOS,
TRANSFORMACION DIGITAL, RETAIL DE SERVICIOS.

Este trabajo de titulo aborda la necesidad de fortalecer la gestion de mantenimiento en
Juan Valdez Chile, considerando las exigencias operacionales de una red de tiendas y la
importancia de disponer de informacién trazable para planificar, controlar y mejorar el desempefio
del mantenimiento. El objetivo general consiste en diagnosticar la situacion actual, identificar
brechas y proponer un modelo integral de gestion alineado con buenas practicas, incorporando
soporte digital y una evaluacién de viabilidad.

El capitulo 1 presenta el contexto organizacional y operativo del mantenimiento en la
empresa, describe la forma actual de administrar solicitudes e intervenciones y delimita el alcance
del estudio. Asimismo, desarrolla el diagnostico de la situacion actual a partir de una auditoria de
madurez, levantando evidencias sobre el nivel de formalizacidn de los procesos, la estandarizacion
del trabajo y la disponibilidad de registros para gestionar y tomar decisiones. Como resultado, se
identifican brechas relevantes en planificacion, control, gestion de repuestos y digitalizacion, las

cuales condicionan la capacidad de evolucionar hacia una gestion preventiva y sistematica.

El capitulo 2 propone un modelo integral de mejora construido en funcion de las brechas
detectadas, definiendo lineamientos y acciones para estructurar el mantenimiento bajo un enfoque
mas estandarizado y controlable. La propuesta incorpora elementos como organizacion de activos,
planificacion preventiva, gestion de 6rdenes de trabajo, control mediante indicadores y criterios
para la administracion de repuestos. De manera transversal, se incorpora la digitalizacion como
habilitador del modelo, planteando la adopcién de un sistema CMMS que permita centralizar

informacion, asegurar trazabilidad y facilitar el seguimiento del desempefio del area.

El capitulo 3 evalla la viabilidad técnica y econdmica de la propuesta, comparando el
escenario actual con un escenario implementado con CMMS vy practicas de gestion mas
estructuradas. Para ello, se definen supuestos conservadores y criterios de analisis, se caracteriza
el costo asociado a fallas de mayor complejidad que requieren reparacion externa y se incorporan
los costos de implementacion y operacion del sistema propuesto. A partir de esta comparacion se
estiman beneficios esperados por reduccion de costos evitables y mejoras operacionales,
concluyendo la factibilidad de la propuesta y su coherencia con el diagndstico, en términos de

sustentabilidad y aporte a la continuidad operativa.
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INTRODUCCION

La gestion de mantenimiento constituye un pilar clave para asegurar la continuidad
operativa y la eficiencia en cualquier organizacion. En el caso de Juan Valdez Chile, estas
actividades se administran principalmente mediante registros manuales y planillas de célculo. Si
bien este enfoque ha permitido sostener un control basico de las intervenciones, presenta
limitaciones relevantes en términos de trazabilidad de la informacion, planificacion de actividades
y uso eficiente de los recursos, especialmente considerando que la operacion se encuentra

distribuida en maltiples tiendas.

Actualmente, cada técnico registra sus tareas en planillas individuales, mientras que el
jefe de mantenimiento mantiene un control paralelo del presupuesto mensual. Esta forma de trabajo
dificulta la consolidacion de la informacién y la construccién de un historial confiable de fallas,
intervenciones y reparaciones, lo que limita el analisis de tendencias, la estandarizacion de

practicas y la toma de decisiones basada en datos.

A nivel operativo, cada local cuenta con equipos criticos para el servicio que, ante fallas
de mayor complejidad o intervenciones especializadas, requieren reparacion externa. En la
practica, este tipo de eventos no ocurre con una frecuencia uniforme y su costo varia segun el tipo
de equipo y la magnitud de la reparacion. Sin embargo, al analizar este comportamiento en una red
de aproximadamente 30 tiendas, se estima un gasto anual del orden de $18 a $22,5 millones de
pesos en reparaciones externas, lo que representa un impacto relevante para la operacion y

evidencia oportunidades de mejora en la gestion del mantenimiento.

Frente a este escenario, surge la necesidad de fortalecer la gestion de mantenimiento
mediante un modelo integral alineado con buenas précticas y normativa internacional, que permita
centralizar la informacion, estandarizar procesos y mejorar la planificacion y el control. Es por esto
que el presente trabajo tuvo como propdésito diagnosticar la situacion actual de la empresa a través
de una auditoria de sus procesos, indicadores y registros de mantenimiento, identificando brechas
y oportunidades de mejora, y proponer un modelo de gestion que contribuya a mejorar la
confiabilidad de los activos fisicos y la sostenibilidad de las operaciones. Como resultado, se logré
estructurar una propuesta técnicamente viable y econdmicamente fundamentada, orientada a
transformar la gestion de mantenimiento desde un enfoque reactivo hacia uno mas sistematico,

controlable y trazable.



OBJETIVO GENERAL

Proponer un modelo integral de gestion de mantenimiento para Juan Valdez Chile,
mediante el andlisis de su situacién actual y la aplicacién de buenas précticas internacionales,

mejorando la trazabilidad, la planificacion y el control de actividades del area.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual del area de mantenimiento mediante una auditoria
semicuantitativa de sus procesos, indicadores y registros, identificando las principales
brechas y oportunidades de mejora.

e Definir acciones, herramientas e indicadores de gestion basados en los resultados del
diagndstico obtenido, estableciendo un marco de trabajo alineado con las necesidades de la
empresa.

e Evaluar la factibilidad técnica y econdmica de las soluciones propuestas mediante un
analisis comparativo con el sistema actual, determinando su viabilidad y beneficios

esperados.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES GENERALES, DIAGNOSTICO DE
LA SITUACION ACTUAL Y DESCRIPCION DEL
PROBLEMA
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1.1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1.1. HISTORIA
Juan Valdez es una marca internacionalmente reconocida por su estrecha relacion con los
caficultores colombianos y por la calidad distintiva de su café. Desde sus origenes, ha buscado
posicionar el café colombiano como un referente de excelencia, combinando sostenibilidad,

identidad cultural y valor agregado en toda la cadena productiva.

En Chile, la marca opera desde el afio 2008 y estd administrada por Procafecol Chile,
filial que depende de la empresa matriz en Colombia, Procafecol S.A.

Durante sus primeros afios en el pais, la expansion conté con Grupo Falabella como
principal inversionista, lo que permitio la apertura de las primeras tiendas y el posicionamiento
inicial en el mercado. Sin embargo, actualmente los derechos de la marca en Chile pertenecen a
Copec, tras adquirir la participacion de Falabella. Este cambio de control constituye un hito
relevante, ya que Empresas Copec no solo entrega respaldo financiero y logistico, sino también un

modelo de gestion mas exigente y profesionalizado.

En este nuevo escenario, la operacion en Chile combina la esencia de la marca
internacional con la solidez de un grupo empresarial de gran escala. Esto implica que, aunque la
administracion actual mantenga el negocio operativo, la llegada de Copec establece nuevos
desafios y expectativas, especialmente en lo relativo a la gestion de activos y mantenimiento. Por
lo tanto, se hace necesario fortalecer procesos como la planificacion, registro y control de
actividades de mantenimiento, avanzando desde métodos basicos hacia esquemas con mayor

trazabilidad e indicadores de desempefio.

Figura 1. Infraestructura de una tienda Juan Valdez

(Fuente: LaFM (2018) Tienda Juan Valdez Aeropuerto https://www.lafm.com.co/economia/juan-

valdez-inaugura-tienda-en-el-aeropuerto-internacional-de-chile).
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1.1.2. UBICACION Y ALCANCE DE LAS OPERACIONES
La operacion de Juan Valdez Chile se concentra en la Region Metropolitana de Santiago,
con presencia en comunas estratégicas como Las Condes, Providencia, Santiago Centro, Pudahuel
y Maipu, ademas de algunas tiendas en regiones, particularmente en ciudades con alto flujo
turistico y comercial como Valdivia, Puerto Montt, Antofagasta y La Serena.

La sede administrativa y operativa se encuentra en Santiago, especificamente en el
edificio corporativo de Falabella ubicado en Rosario Norte, Las Condes, Aqui es donde se
centralizan las funciones de gestion y abastecimiento, ademas de coordinar las actividades que
permiten dar soporte a la operacion de todas las tiendas, incluidas las relacionadas con la

infraestructura y equipos criticos.

La cobertura nacional aun es limitada si se compara con el plan de expansion regional
que la marca tiene en otros paises, pero el crecimiento de tiendas en Chile ha sido sostenido durante
los ultimos afios, lo que plantea nuevos desafios en términos de estandarizacion de procesos y

eficiencia en la gestion de los recursos.

Figura 2. Ubicacion de tiendas en la Region Metropolitana.
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(Fuente: Google Maps (2025)).
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1.1.1. RELEVANCIA DEL MANTENIMIENTO EN LA OPERACION DE
JUAN VALDEZ CHILE
En Juan Valdez Chile, el mantenimiento incide de manera directa en la continuidad del
servicio y, en consecuencia, en el desempefio comercial de cada tienda. La experiencia del cliente
depende de activos fisicos de cada tienda: maquinas de café, sistemas de refrigeracion o
climatizacion. Cuyo desempefio estable evita tiempos de espera, mermas de producto y deterioro
de la percepcion de calidad.

A diferencia de un entorno industrial concentrado, la operacion se despliega en una red
de locales con equipamiento de servicio relativamente homogéneo. En este marco, el riesgo critico
no es la detencion de una linea productiva, sino la interrupcion del punto de venta. Ello exige una
gestion &gil, trazable y comparable entre tiendas: programar con criterio, responder oportunamente
y registrar lo realizado de modo que sea verificable y Gtil para la toma de decisiones.

Este contexto no reduce la exigencia técnica; al contrario, refuerza la necesidad de
abordarlo con disciplina de ingenieria: estandarizacion de tareas, uso sistematico de informacion,
seguimiento de desempefio y aprendizaje entre locales. Bajo estos principios, el mantenimiento
opera como un proceso gestionado y no solo como respuesta a la falla, alineandose con los

objetivos operacionales y comerciales de la cadena.

En sintesis, el mantenimiento en Juan Valdez Chile es una funcion habilitante del
negocio. Reconocer la naturaleza multi sitio y el caracter de servicio de los activos no cambia el
enfoque técnico, sino que lo ubica en su contexto adecuado Y justifica un tratamiento planificado,

medible y coherente con las necesidades reales de la red de tiendas.

1.1.2. ORGANIGRAMA DEL AREA DE MANTENIMIENTO
El area de mantenimiento en Juan Valdez Chile esta compuesta por un jefe de
mantenimiento que responde directamente al subgerente de operaciones y cuatro tecnicos
especializados que atienden las necesidades de las 30 tiendas activas. La estructura es relativamente
simple, pero cumple con el objetivo de dar soporte tanto preventivo como correctivo a los equipos

presentes en cada local.

El jefe de mantenimiento coordina las actividades, organiza los calendarios de
intervencién y mantiene un control basico del presupuesto. Los técnicos, en tanto, ejecutan tanto
las actividades preventivas programadas como las reparaciones correctivas que se presentan en el
dia a dia. Este esquema centralizado permite atender todas las tiendas, aunque la carga de trabajo

resulta elevada considerando la cantidad de equipos criticos que requiere atencidn constante.
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Figura 3. Organigrama del &rea de mantenimiento.

Subgerente de
operaciones

Jefe de Equipo de mantenimiento
mantenimiento

Técnico de Técnico de Técnico de Técnico de

mantenimiento mantenimiento mantenimiento mantenimiento

(Fuente: Elaboracion propia en base a operacion del area)

1.1.3. EQUIPOS CRITICOS
En las operaciones de Juan Valdez Chile, los equipos criticos corresponden a aquellos
cuya falla impacta directamente en la continuidad de la atencion y, por ende, en la capacidad de
generar ventas y mantener la calidad del servicio. Dado que el modelo de operacion de cada tienda
se centra en la preparacion de café y alimentos en un espacio reducido, la mayoria de los equipos
instalados participan activamente en la cadena de valor, lo que amplia el alcance del concepto de

criticidad.

En este contexto, no se aplica un analisis de criticidad formal como el que se realiza en
plantas industriales o en operaciones de mayor complejidad. Esto se debe a que la cantidad de
activos por tienda es limitada, y la relacion entre el funcionamiento del equipo y la operacion es
directa y facilmente identificable. Por lo tanto, cualquier activo cuya falla interrumpa el servicio o

afecte la calidad del producto se considera critico para la operacion.
Bajo esta definicion, en la siguiente tabla se indican los equipos criticos por tienda.

Tabla 1. Identificacién de equipos criticos y su funcién principal.

Equipo Funcion principal Impacto de la falla
Maquina espresso Preparacion del café Paraliza la venta de bebidas
base de la operacion calientes y afecta

directamente las ventas

Molino de café Molienda del grano Dificulta la preparacién de

para cada extraccion café fresco y uniforme
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Refrigerador/Vitrina

Conservacion de

alimentos y productos

Riesgo de pérdida de materia

prima y alteracion de la

productos congelados

lacteos inocuidad
Horno Calentamiento de Limita la oferta de productos
alimentos y reposteria | complementarios
Congelador Almacenamiento de Pérdida de stock y aumento

de costos

Licuadora industrial

Preparacion de bebidas

frias o frappés

Reduce la oferta disponible

de productos

Sistemas de

climatizacion

Aseguran el confort del

cliente

Reclamos y baja percepcion
de comodidad en las tiendas

(Fuente: Elaboracion propia)

La criticidad de estos equipos se refleja en que una falla prolongada puede provocar la
suspension de ventas o afectar significativamente la percepcion del cliente, generando pérdidas

tanto directas (ventas no realizadas) como indirectas (dafio reputacional).

1.2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

AUDITORIA DE LA GESTION
MANTENIMIENTO

Para diagnosticar la situacion actual del area de mantenimiento de Juan Valdez Chile se

1.2.1. MADUREZ DE DE

aplico una auditoria de madurez, entendida como un instrumento de evaluacion semicuantitativo
que permite determinar en qué nivel se encuentran los principales elementos de la gestion de

mantenimiento y qué brechas existen respecto de las buenas précticas.

La auditoria se estructur6 a partir del modelo AMORMS (Auditing and Improving
Maintenance Operations through Rating Method Systems), utilizado como referencia para definir
las areas de andlisis y organizar la informacion recogida. A partir de este modelo, y considerando
las caracteristicas especificas de la operacion. Se seleccionaron y adaptaron aquellas areas que
pueden observarse y medirse en la practica diaria. El resultado de esta adaptacion fue la definicion
de seis dimensiones de evaluacion: organizacién, planificacion, ejecucion, control, repuestos y

digitalizacion, que se describen en los apartados siguientes.

En términos operativos, la auditoria combina observacion directa, entrevistas con jefatura
y técnicos, revision de registros y la aplicacion de una escala de madurez que asigna un nivel

numérico a cada dimensién evaluada. De este modo, se integran percepciones y evidencia
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cualitativa con una valoracion estructurada, suficiente para caracterizar el grado de formalizacion,
control y mejora continua presente en el sistema de mantenimiento, sin requerir un volumen

elevado de datos histéricos.

La definicién de niveles de madurez y el énfasis en el desempefio del sistema se apoyan
en los lineamientos generales de la 1SO 55001 y la guia PAS 55, que recomiendan evaluar
periddicamente el grado de desarrollo de la gestién de activos, asi como en los principios del
enfoque Reliability Centered Maintenance (RCM) propuesto por Moubray (1997). No obstante, el
eje central de la auditoria es la estructura derivada del modelo AMORMS vy su adaptacion al
contexto de Juan Valdez Chile, la cual se detalla en la seccion siguiente, junto con las dimensiones

especificas consideradas en el diagndstico.

1.2.2. ESCALA DE MADUREZ UTILIZADA
Para facilitar la interpretacion de los resultados de la auditoria, se utilizd una escala de
madurez de cinco niveles, que permite asignar un valor numérico al grado de desarrollo observado
en cada dimension evaluada. Esta escala sigue la I6gica de los modelos de madurez propuestos en
la literatura de gestion de activos y mantenimiento, como PAS 55, ISO 55001 y el propio modelo
AMORMS, donde se reconoce la existencia de etapas progresivas de evolucion desde enfoques
reactivos hacia sistemas gestionados y optimizados. En este trabajo, los niveles de madurez se

definieron de la siguiente forma:

Tabla 2. Escala de madurez aplicada a la auditoria de mantenimiento.

Nivel Descripcion

Las actividades se realizan solo ante fallas.
1 — Reactivo No existen procedimientos formales ni planificacion definida.

La informacidn se maneja de manera informal.

Se observan intentos aislados de planificacion y control.

2 — Inicial Existen registros basicos, pero sin estandarizacion ni retroalimentacion

sistematica.

Los procesos cuentan con cierta estructura y roles definidos.

3 — Definido Se dispone de documentacion parcial y registros regulares, aunque sin

analisis de desempefio.

La gestion se realiza de manera planificada, con indicadores y reportes

4 — Gestionado periodicos.

Existe control sobre costos, tiempos y resultados de mantenimiento.
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El sistema estd totalmente integrado, utiliza herramientas digitales,

5 — Optimizado indicadores avanzados y practicas de mejora continua alineadas con la

estrategia de la organizacion.

(Fuente: Elaboracion propia a partir de 1SO 55001:2014, PAS 55 y Moubray, 1997.)

Cada dimension evaluada en la auditoria recibe un valor entre 1 y 5, de acuerdo con la
evidencia observada en la empresa. De esta forma, la escala permite comparar el nivel de desarrollo
relativo entre dimensiones y establecer una linea base para el disefio del modelo de mejora que se

propone en capitulos posteriores.

1.2.3. ADAPTACION DEL MODELO AMORMS AL CONTEXTO
OPERACIONAL

La técnica de auditoria AMORMS (Asset Management, Operational Reliability &
Maintenance Survey) fue desarrollada para evaluar, de manera estructurada, el nivel de desarrollo
de la gestion de mantenimiento y de activos a partir de un conjunto amplio de factores. Esta
herramienta se basa en el Modelo de Gestion de Mantenimiento (MGM) y despliega su evaluacion
en ocho grandes areas que abarcan, de forma integrada, aspectos como la definicion de objetivos e
indicadores, la planificacién y programacion del mantenimiento, la organizacion y uso de recursos,
la ejecucion y control de las actividades, la toma de decisiones sobre el ciclo de vida de los activos

y la mejora continua apoyada en informacion y tecnologia.

En su formulacion original, AMORMS se aplica mediante un cuestionario extenso, con
mas de cien preguntas, orientado a organizaciones industriales con alto nivel de formalizacién,
fuerte dependencia de activos productivos y disponibilidad de informacion detallada sobre
desempefio y costos. Bajo estas condiciones, la herramienta permite realizar un diagndstico

profundo y comparar el nivel de madurez entre distintas areas o empresas.

En el caso de Juan Valdez Chile, el contexto es diferente: se trata de una red de tiendas
con equipamiento relativamente homogéneo, un equipo de mantenimiento reducido y un nivel de
digitalizacion en desarrollo. En este escenario, aplicar el cuestionario AMORMS en su totalidad
resultaria poco practico y no necesariamente proporcionaria informacién adicional atil para el

propdsito de este trabajo de titulo.

Por esta razdn, en lugar de replicar la auditoria AMORMS completa, este estudio utiliza
el modelo como marco conceptual para estructurar la evaluacion de madurez. Es decir, se toma la
l6gica sistémica de AMORMS vy, a partir de ella, se disefia un instrumento simplificado, coherente

con la realidad de una operacion multisede y con la informacion efectivamente disponible.

El resultado de esta adaptacién es una auditoria compuesta por seis dimensiones

operacionales, que permiten caracterizar de forma realista el estado del sistema de mantenimiento
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de Juan Valdez Chile: organizacién, planificacion, ejecucién, control, repuestos y digitalizacion.
Estas dimensiones no buscan reemplazar ni resumir las ocho areas originales de AMORMS, sino
concentrar los elementos que son observables y gestionables en el contexto especifico de este

trabajo de titulo.

Tabla 3. Adaptacion de auditoria AMORMS al contexto de Juan Valdez.

DIMENSIONES AMORMS DIMENSIONES OPERATIVAS

Gestion de activos, objetivos y organizacion Organizacion del mantenimiento
Jerarquizacion de activos basada en riesgo
Analisis de problemas y fallas
Programacion y planificacion del mantenimiento | Programaciony planificacion
Asignacion de recursos, soporte y logistica Gestion de repuestos
Control y analisis de indicadores RAM
Costos del ciclo de vida de los activos

Revisiony mejora continua del sistema Digitalizacion
(Fuente: Elaboracion propia).

Ejecucion de actividades

Controlde indicadores

1.2.4. DIMENSIONES EVALUADAS
La auditoria aplicada en este trabajo, como se menciona en la seccion anterior, se
estructurd finalmente en seis dimensiones, derivadas de la adaptacion del modelo AMORMS al
contexto de Juan Valdez Chile. Estas dimensiones recogen, de forma condensada, los aspectos de
la gestion de mantenimiento que tienen una expresion clara en la operacion diaria de la empresa y

que son relevantes para la continuidad del servicio.
Las dimensiones evaluadas fueron las siguientes:

Tabla 4. Dimensiones y criterio de evaluacion.

Considera la forma en que se distribuyen las responsabilidades dentro del

ORGANIZACION area de mantenimiento, la claridad de los roles, la existencia de una jefatura

definida y la coordinacidn entre técnicos, supervisores y areas de apoyo.

Evalua la presencia y uso de algun nivel de planificacion formal, incluyendo

PLANIEICACION la existencia de rutinas preventivas, criterios de priorizacion de tiendas o

equipos, y la programacion de actividades en el tiempo.

Analiza como se llevan a cabo las intervenciones de mantenimiento, los
EJECUCION tiempos de respuesta ante las solicitudes, el cumplimiento de los trabajos
asignados y el grado de estandarizacion en la forma de intervenir equipos y

resolver fallas.
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Revisa si existen mecanismos de seguimiento del mantenimiento, tales como

indicadores bésicos, reportes de desempefio, consolidacion de drdenes de

CONTROL
trabajo u otras herramientas que permitan observar la evolucion del sistema en
el tiempo.
Examina como se gestionan los repuestos utilizados en las intervenciones,
REPUESTOS incluyendo practicas de control de inventario, registro de consumos, existencia

de stock minimo y capacidad para asegurar disponibilidad cuando se requiere
realizar trabajos.

DIGITALIZACION

EvalGa el nivel de trazabilidad y registro disponible mediante el uso de
herramientas digitales. Se consideran aspectos como la consistencia de los
datos registrados, el grado de estandarizacion en su uso por parte del personal,
la cobertura real sobre las actividades ejecutadas y la capacidad de la
herramienta para apoyar funciones clave como el historial de intervenciones y

la gestion de informacion técnica.

(Fuente: Elaboracion propia).

En conjunto, estas seis dimensiones permiten realizar un diagndstico coherente con el

nivel de desarrollo actual de la organizacion, manteniendo la l6gica de madurez propuesta de

AMORMS, pero expresada en un instrumento adaptado a la realidad de Juan Valdez Chile.

1.2.5.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

La Tabla 3, presenta los resultados de la auditoria de madurez aplicada al sistema de

mantenimiento de Juan Valdez Chile, mostrando el nivel asignado a cada una de las seis
dimensiones evaluadas: organizacion, planificacion, ejecucion, control, repuestos y digitalizacion.

Los valores se expresan en una escala de 1 a 5, segun la metodologia descrita en el apartado 1.2.2.

La asignacion de cada nivel se realizd a partir de la evidencia recopilada mediante
entrevistas, observacion directa, revision de registros y analisis de la forma en que se gestionan las
actividades de mantenimiento en las tiendas. De este modo, los puntajes no corresponden a
percepciones aisladas, sino a una sintesis de informacion cualitativa y cuantitativa disponible al

momento del estudio.
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Tabla 5. Resultados de la auditoria de madurez de la gestion de mantenimiento.

digitales

desde las tiendas, pero no se dispone de un sistema centralizado
especifico de gestion de mantenimiento que integre 6rdenes de
trabajo, costos e historial de equipos. La informacién de respaldo

se maneja principalmente en planillas y mensajeria informal.

Dimensién Descripcion del estado actual Nivel
evaluada (1-5)
Organizacion del | gyiste una estructura definida con roles claros (jefe y técnicos de 3
mantenimiento | mantenimiento), aunque las funciones administrativas y operativas
aun se concentran en pocas personas
Planificacion y Se realiza una calendarizacién basica bimensual de mantenimiento 2
programacion preventivo, sin criterios de criticidad ni priorizacion técnica. No
hay planificacion predictiva.
Ejecucion de Las tareas se ejecutan segln las necesidades operativas y en 3
actividades funcion de los recursos disponibles. La comunicacion se realiza
mediante mensajes o llamadas
Control de No existen KPIs formales (MTBF, MTTR, disponibilidad) ni
indicadores mecanismos de retroalimentacion que permitan medir la
efectividad de las acciones realizadas.
Gestion de El inventario se administra en Excel, basdndose en la notificacion 2
repuestos de los tecnicos al retirar repuestos de bodega. No existe stock
critico definido.
Herramientas Existe la aplicacién ToCheck como canal para levantar solicitudes 2

(Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas, observacion directa y revision de registros

de mantenimiento).

Los resultados muestran que las principales fortalezas se concentran en la organizacion

del equipo de mantenimiento, donde existe una estructura definida con roles claros (jefe y técnicos)

y en la ejecucidn de actividades, donde se atienden la mayoria de las solicitudes en funcion de los

recursos disponibles.

En contraste, las dimensiones de planificacién, control, gestion de repuestos y

digitalizacion presentan los niveles mas bajos 1 y 2, evidenciando un sistema aun incipiente en

términos de gestion estratégica y trazabilidad de informacion.
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1.2.6. INTERPRETACION DEL DIAGNOSTICO
La Figura 4 muestra de manera grafica los resultados de la auditoria de madurez,
permitiendo visualizar el comportamiento relativo de cada dimensién evaluada. En conjunto, el
diagndstico describe un sistema de mantenimiento en proceso de desarrollo, con algunos elementos
de organizacion y respuesta técnica ya presentes, pero con brechas importantes en aspectos de

planificacion, control, gestion de repuestos y soporte digital.

Figura 4. Gréfico radial de auditoria.

e N\ |VEL DE MADUREZ

Organizacion del
mantenimiento

Planificacion y

Herramientas digitales ..
programacion

Gestion de repuestos Ejecucién de actividades

Control de indicadores

(Fuente: Elaboracion propia a partir de auditoria de madurez).

En cuanto a la organizacion y la ejecucion, se observan practicas que permiten sostener
la operacion diaria de las tiendas, con un equipo técnico que responde a las solicitudes y una
coordinacidn basica entre mantenimiento y operaciones. No obstante, la ausencia de una estructura
formal mas definida limita la capacidad del area para proyectar cargas de trabajo, definir

responsabilidades de manera explicita y asegurar una cobertura homogénea en todas las tiendas.

Las dimensiones asociadas a planificacion y control evidencian oportunidades de mejora
relevantes. La falta de un plan preventivo consolidado, de una programacion estructurada de
actividades hace que la gestion tienda a ser predominantemente reactiva, dificultando la
anticipacion de fallas y el seguimiento consistente de los resultados del mantenimiento. Ademas,
esta ausencia de control se traduce en que actualmente no es posible gestionar de forma consistente
variables como confiabilidad, mantenibilidad y disponibilidad, debido a que no existen indicadores

estandarizados y trazables que permitan medir su comportamiento en el tiempo.

La gestion de repuestos también presenta debilidades, reflejadas en la ausencia de
politicas formales de stock minimo, registros consolidados de consumos y mecanismos de control
que permitan equilibrar disponibilidad y costo. Esta situacion impacta directamente en los tiempos

de respuesta y en la capacidad de ejecutar intervenciones de manera oportuna.
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Por Gltimo, la dimensidn de digitalizacion muestra que, si bien existe una herramienta en
uso, su aplicacion es parcial y no permite aun una trazabilidad completa del ciclo de
mantenimiento. La falta de estandarizacién en el registro, la cobertura limitada y la ausencia de
integracion con otros procesos (como planificacion y gestion de repuestos) impiden que la

informacidn se utilice plenamente como soporte para la toma de decisiones.

En sintesis, la auditoria de madurez revela un sistema de mantenimiento que ha
desarrollado ciertas capacidades operativas basicas, pero que requiere avanzar en formalizacion,
planificacion, control, gestion de repuestos y soporte digital para alinearse con las buenas préacticas
propuestas por modelos como AMORMS vy los marcos normativos de gestion de activos. Estas
brechas constituyen el punto de partida para el modelo de mejora que se presenta en el capitulo

siguiente.

1.3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.3.1. PROBLEMA DETECTADO Y ANALISIS DE SUS CAUSAS
El anélisis de la situacion actual del &rea de mantenimiento de Juan Valdez Chile
evidencia una gestion operativa funcional, pero carente de una estructura formal que asegure la
trazabilidad, el control y la estandarizacion de las actividades realizadas en las tiendas. Esta
condicidn limita la capacidad del area para planificar de manera sistematica, evaluar su desempefio

y gestionar los recursos de forma eficiente en una operacion distribuida.

Actualmente, gran parte de la informacion se administra mediante planillas de Excel
individuales y registros manuales, lo que dificulta la consolidacion de datos historicos, la medicién
de indicadores de desempefio y la generacion de reportes que respalden la toma de decisiones. Esta
modalidad de trabajo genera una alta dependencia del conocimiento empirico del personal y de la
comunicacion informal entre técnicos y supervisores, incrementando el riesgo de reprocesos,

intervenciones reactivas y pérdida de informacidn relevante.

Desde el punto de vista econdmico, esta falta de estructura impacta directamente en los
costos del mantenimiento. La ausencia de planificacion y de registros consolidados dificulta
anticipar fallas, priorizar intervenciones y controlar el uso de recursos, lo que se traduce en una
mayor recurrencia de mantenimientos correctivos y en la necesidad de recurrir a reparaciones
externas ante fallas de mayor complejidad. En una red de aproximadamente 30 tiendas, estas
intervenciones representan un gasto anual significativo, evidenciando que las ineficiencias de
gestion no solo afectan la operacion, sino que también generan costos evitables para la

organizacion.
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El diagnostico semicuantitativo realizado permitio identificar brechas relevantes en las
dimensiones de planificacion, control, gestion de repuestos y digitalizacion. estas areas afectan
directamente la continuidad operativa de las tiendas, ya que ante la ocurrencia de fallas la respuesta
técnica depende principalmente de la disponibilidad del personal y no de un proceso planificado.
Asimismo, la falta de informacion histdrica confiable impide analizar el comportamiento de los
activos a lo largo del tiempo vy aplicar estrategias orientadas a la optimizacion de recursos y a la
reduccion de costos operacionales.

En este contexto, el problema central identificado radica en la ausencia de un modelo
formal de gestion de mantenimiento que integre los procesos operativos, administrativos y de
control en una estructura unificada. Esta carencia limita el desempefio del area y dificulta su
alineacion con los objetivos corporativos de Juan Valdez Chile, especialmente en un escenario que

exige mayores niveles de control, eficiencia y estandarizacion de la gestion técnica.

1.4. MARCO NORMATIVO Y TEORICO

14.1. FUNDAMENTOS NORMATIVOS
Las normas internacionales aplicadas al ambito del mantenimiento industrial constituyen
una referencia esencial para orientar las buenas practicas y estandarizar los procesos de gestion. En
el caso de Juan Valdez Chile, estas normas sirven como base para estructurar el modelo de mejora
propuesto, asegurando que las acciones definidas se encuentren alineadas con estandares

reconocidos a nivel mundial.

La norma ISO 55000 establece los principios de la gestion de activos fisicos,
promoviendo la integracion entre los objetivos organizacionales, la planificacion estratégica y las
actividades de mantenimiento. Su enfoque se centra en obtener el maximo valor de los activos
durante todo su ciclo de vida, equilibrando desempefio, riesgo y costo. En el contexto de este trabajo
de titulo, la 1SO 55000 proporciona la base conceptual para conectar la gestion de mantenimiento
con los objetivos corporativos de Juan Valdez Chile, especialmente en lo que respecta a la

continuidad operativa y la sostenibilidad de las tiendas.

Por su parte, la norma ISO 14224 entrega directrices para la recopilacion y andlisis de
datos de confiabilidad y mantenimiento de equipos industriales. Esta norma es clave para la
formacién de una base de datos histérica que permita analizar patrones de falla, calcular
indicadores como el MTBF y el MTTR, y definir estrategias de mantenimiento basadas en

evidencia técnica.
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En conjunto, estas normas entregan el marco de referencia necesario para la creacion de
un sistema de mantenimiento estructurado y orientado a la mejora continua, principios que seran

aplicados en el desarrollo del modelo propuesto.

1.42.  CONCEPTOS TEORICOS
Desde una perspectiva tedrica, la gestion de mantenimiento puede definirse como el
conjunto de actividades técnicas, administrativas y de control orientadas a preservar la
funcionalidad de los activos durante su ciclo de vida. Su efectividad depende de la capacidad de
planificar, ejecutar y evaluar las acciones de mantenimiento de manera coordinada, de modo de

asegurar continuidad operativa con un uso eficiente de recursos.

Entre los conceptos fundamentales se encuentra la confiabilidad, entendida como la
probabilidad de que un activo desempefie su funcion sin fallar durante un periodo determinado y
bajo condiciones definidas de operacion. En la practica, su analisis requiere disponer de
informacion historica que permita identificar la frecuencia de fallas y su comportamiento en el
tiempo, lo que se traduce en indicadores tales como el tiempo medio entre fallas, MTBF, y métricas
complementarias asociadas a repetitividad de eventos y criticidad de equipos.

La mantenibilidad corresponde a la capacidad de un equipo para ser inspeccionado,
intervenido o restaurado a su condicion funcional con medios disponibles y dentro de un tiempo
razonable. Este concepto adquiere relevancia al definir procedimientos, herramientas y recursos
requeridos para cada intervencion, influyendo directamente en la duracion de las reparaciones y en
la eficiencia del trabajo técnico. En este ambito, una métrica ampliamente utilizada es el tiempo
medio de reparacion, MTTR, el cual refleja el desempefio del mantenimiento en términos de

recuperacion de activos.

La disponibilidad expresa la proporcion de tiempo en que un activo se encuentra
operativo respecto del tiempo total considerado. En términos conceptuales, representa un resultado
integrado entre confiabilidad y mantenibilidad, ya que depende tanto de la ocurrencia de fallas
como de la capacidad de respuesta ante ellas. En sistemas donde se dispone de datos, la
disponibilidad puede estimarse a partir de la relacion entre MTBF y MTTR, lo que permite
interpretar si las pérdidas de operacion se explican principalmente por recurrencia de fallas o por

tiempos elevados de intervencion.

Otro elemento relevante es el costo del ciclo de vida del activo, Life Cycle Cost, el cual
considera los costos asociados a adquisicion, operacion, mantenimiento y disposicion final. La
gestion moderna del mantenimiento busca optimizar este ciclo mediante decisiones que equilibren
costo, desempefio y riesgo, priorizando acciones que reduzcan interrupciones no planificadas y

eviten degradacion progresiva de equipos criticos.
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En el plano metodoldgico, el principio de mejora continua constituye un soporte
transversal para la evolucion del sistema de mantenimiento. Bajo el enfoque Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, conocido como ciclo PDCA, se busca implementar acciones correctivas y
preventivas de manera sistematica, garantizando retroalimentacion entre planificacion, ejecucion
y evaluacion de resultados, con el objetivo de elevar gradualmente el nivel de control y

estandarizacion.

Finalmente, la trazabilidad de la informacidn representa un concepto esencial para la toma
de decisiones basada en datos. La capacidad de registrar de manera consistente fallas,
intervenciones, tiempos y repuestos utilizados permite construir historial técnico, identificar
patrones y generar indicadores confiables. Sin trazabilidad, la gestion tiende a depender de
experiencia individual y registros dispersos, lo que limita el control y dificulta la mejora continua.

En este trabajo, los conceptos presentados se adoptan como base para el desarrollo
posterior del analisis. La confiabilidad, la mantenibilidad y la disponibilidad permitiran interpretar
el desempefio del mantenimiento desde una perspectiva técnica, mientras que el costo del ciclo de
vida y la mejora continua aportaran criterios para evaluar la conveniencia y sustentabilidad de las
decisiones de gestion. En la misma linea, la trazabilidad se considera un requisito para estructurar
informacion minima que habilite control, seguimiento y medicion de resultados a lo largo del
tiempo. De esta forma, este apartado establece el marco conceptual necesario para los capitulos

siguientes.
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CAPITULO 2: PROPUESTA DE MODELO INTEGRAL DE MEJORA
PARA LA GESTION DE MANTENIMIENTO
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2.1. LINEAMIENTOS DEL MODELO DE MEJORA

2.1.1. ENFOQUE GENERAL DEL MODELO

El diagndstico desarrollado en el capitulo anterior permitié identificar una serie de
brechas en la gestion de mantenimiento de Juan Valdez Chile, principalmente asociadas a la falta
de estandarizacién de procesos, escaso control de las actividades y débil trazabilidad de la
informacion técnica. Estos aspectos reflejan un modelo operativo funcional, pero poco
estructurado, en el que gran parte del conocimiento depende de la experiencia del personal y de
registros manuales dificiles de consolidar. Frente a este escenario, surge la necesidad de establecer
un modelo de gestion que permita organizar las tareas del area, integrar indicadores y facilitar la

toma de decisiones en base a informacion confiable.

El modelo propuesto se concibe como una herramienta de mejora continua, orientada a
fortalecer la gestion del mantenimiento correctivo y preventivo, optimizando la forma en que se
planifican y controlan las actividades. Su finalidad no es reemplazar completamente los métodos
actuales, sino transformarlos gradualmente hacia una estructura medible y coherente con las buenas
practicas internacionales, especialmente aquellas planteadas en las normas 1SO 55000 e ISO 14224.

Bajo esta perspectiva, el modelo se apoya en tres ejes estratégicos.

e Estandarizar procesos: establecer procedimientos claros y repetibles que permitan una
ejecucion ordenada de las actividades.

e Gestion basada en indicadores: utilizar métricas de desempefio que reflejen la confiabilidad,
disponibilidad y eficiencia del mantenimiento.

e Digitalizacion y trazabilidad: incorporar herramientas tecnolédgicas que faciliten el registro,

seguimiento y analisis de la informacion.

Cada uno de estos ejes aborda directamente las brechas detectadas en el diagndstico,
transformando los hallazgos en acciones concretas y medibles. El enfoque del modelo sigue la
l6gica del ciclo de mejora continua (Planificar - Ejecutar - Verificar - Actuar), promoviendo la
retroalimentacion constante entre las etapas de planificacidn, ejecucién y control. Esta dinamica
garantiza que las acciones implementadas sean revisadas, evaluadas y ajustadas de acuerdo con los

resultados obtenidos, permitiendo una evolucion progresiva del sistema.

Finalmente, el modelo no pretende ser una solucién estatica, sino un marco adaptable a
la realidad de la empresa, siendo esta capaz de incorporar nuevas practicas y herramientas segun

las necesidades futuras.
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2.1.2. ALCANCE DE LA PROPUESTA
El alcance de este trabajo considera la propuesta de acciones especificas de mejora
mediante herramientas propias de una gestion de mantenimiento eficaz y la formulacion de
indicadores de desempefio del area de mantenimiento. Cada dimension critica se abordara de

manera independiente.

Este capitulo representa la hoja de ruta hacia un sistema de mantenimiento mas
estructurado, trazable y alineado con las buenas précticas internacionales de gestion de activos, por
lo tanto, las acciones presentadas buscan ser técnicamente factibles dentro del contexto operativo
de la empresa y servir de base para el desarrollo posterior de herramientas digitales o programas

de gestién mas avanzados.

En el siguiente apartado, se detallan las acciones especificas propuestas para cada una de
las dimensiones evaluadas en la auditoria, las cuales en conjunto conforman la estructura general

del modelo de gestion de mantenimiento.

2.2. PLANIFICACION Y PROGRAMACION DEL MANTENIMIENTO

2.2.1. SITUACION ACTUAL DE LA PLANIFICACION DE
MANTENIMIENTO

La planificacion del mantenimiento constituye el eje principal para asegurar la
continuidad operacional y la eficiencia de los recursos técnicos dentro de una organizacion. En
Juan Valdez Chile, el mantenimiento preventivo se realiza actualmente cada dos meses por tienda,
cubriendo un total aproximado de quince locales por mes. Si bien este esquema ha permitido
mantener un nivel basico de control, presenta limitaciones que impiden una gestién 6ptima: no
existe una priorizacion clara de las tiendas segun su impacto operativo, ni una estructura uniforme

para registrar las actividades ejecutadas.

Durante la auditoria semicuantitativa aplicada y las entrevistas efectuadas al jefe de
mantenimiento y supervisores de zona, se identificd que las tiendas Parque Arauco, Costanera
Center o aquellas tiendas en Mall Plaza concentran la mayor cantidad de incidencias técnicas. Esto
se atribuye principalmente a su alto flujo de clientes y a la exigencia operativa de sus equipos, que
incrementan la probabilidad de fallas. El sistema actual de registro, basado en la aplicacion
ToCheck, permite levantar 6rdenes de trabajo, pero no clasifica los equipos ni genera reportes

consolidados, por lo que la trazabilidad de la informacion se ve severamente limitada.

Frente a este escenario, se propone la formulacion de una nueva Programacion de
mantenimiento preventivo que integre las directrices de las normas ISO 55000 e ISO 14224. Este

plan busca unificar la planificacién preventiva bajo criterios técnicos y normativos comunes,
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garantizando una estructura estandarizada, trazable y escalable para el crecimiento futuro de la

cadena.

222, TAXONOMIA E INVENTARIO TECNICO CONSOLIDADO
El primer paso para establecer un sistema de planificacion confiable es definir una
taxonomia de activos, entendida como una estructura jerarquica que clasifica los equipos de manera
uniforme y permite mantener la coherencia entre registros técnicos, operativos y financieros.
De acuerdo con la ISO 55000, una taxonomia correctamente implementada asegura la trazabilidad
de la informacién durante todo el ciclo de vida de los activos, mientras que la ISO 14224

recomienda su uso como base para el analisis de datos y la comparacién entre unidades operativas.

En el caso de Juan Valdez Chile, debido a la homogeneidad de sus tiendas y a la baja
densidad de equipos por local, se propone una taxonomia descendente simplificada de cinco
niveles, adecuada a la realidad operativa:

Tabla 6. Taxonomia propuesta.

NIVEL5 - ORGANIZACION Procafecol Chile (entidad administradora de la marca).

NIVEL4 - TIENDA Identificacion de cada sucursal (por ejemplo, V_ParqueArauco, V_CostaneraCenter ).

NIVEL 3 - CATEGORIAEQUIPO  |Preparacion de bebidas, refrigeracion o infraestructura.

NIVEL 2 - EQUIPOESPECIFICO  |Maquina de café, vitrina refrigerada, horno eléctrico, aire acondicionado, etc.

NIVAL 1 - COMPONENTEOPIEZA |Bomba de agua, evaporador, contador volumétrico, sensores, etc.

(Fuente: Elaboracion propia, en base a norma ISO 14224).

Este modelo permite crear un inventario técnico consolidado, en el que cada activo queda
asociado a su tienda, categoria y tipo de mantenimiento. La simplicidad de la estructura evita una
carga documental excesiva, pero mantiene la trazabilidad necesaria para consolidar la informacion

y migrarla en el futuro a un sistema CMMS mas robusto.

2.2.3. ANALISIS DE CRITICIDAD POR TIENDA
El diagnostico realizado en el capitulo 1 evidencid que, si bien el parque de equipos de
cada tienda es relativamente homogéneo, no todas las sucursales ejercen la misma presion sobre el
area de mantenimiento. Algunas presentan mayor recurrencia de fallas, otras operan con mayores
volimenes de venta y otras se encuentran en ubicaciones donde una detencion del servicio genera
mayor impacto en la imagen de la marca. Por esta razon, antes de aplicar el plan maestro de
mantenimiento es necesario establecer un orden de atencion por tiendas, de modo que los recursos

disponibles se asignen primero donde el riesgo operativo es mas alto.
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Dado que la empresa no cuenta todavia con un historial consolidado de fallas por local,
se propone un analisis de criticidad semicuantitativo por tienda, construido a partir de la
informacidn levantada en la auditoria, entrevistas con el jefe de mantenimiento y la experiencia del
equipo técnico. El objetivo no es obtener un valor exacto, sino disponer de una herramienta que
permita justificar por qué ciertas tiendas deben quedar en la primera ola de mantenimiento

preventivo y otras pueden atenderse en una frecuencia mas amplia.
Para ello se consideran tres criterios que reflejan la realidad de Juan Valdez Chile:

Tabla 7. Criterios que definen la criticidad de una tienda.

Mide el nivel de exposicién de la sucursal. Se califican con mayor puntaje aquellas
ubicadas en centros comerciales de alto flujo o en zonas donde la marca tiene mayor
visibilidad.

Recoge la percepcion del equipo de mantenimiento respecto de cudles locales
necesitan mas asistencia. Aunque los registros actuales no estan completamente
digitalizados, los técnicos si reconocen qué tiendas generan mayor carga de trabajo.

Importanciacomercial de la
tienda:

Frecuenciade atenciones
correctivas recientes:

Considera si la tienda posee equipos mas antiguos, con intervenciones recientes por
fallas recurrentes o con componentes que ya no tienen disponibilidad inmediata de
repuestos.

(Fuente: Elaboracion propia).

Condicion de los equipos
instalados:

El criterio de importancia comercial de la tienda permite incorporar el nivel de exposicion
del local, considerando factores como flujo de clientes, ubicacidn estratégica y visibilidad de la
marca. De esta forma, se reconoce que una interrupcion operacional en tiendas de alta exposicion
genera un impacto mayor que en locales de menor afluencia. El criterio de frecuencia de atenciones
correctivas recientes refleja el comportamiento histérico del mantenimiento, permitiendo
identificar tiendas con mayor carga de fallas o intervenciones recurrentes, aun cuando los registros
no se encuentren completamente digitalizados. Finalmente, la condicién de los equipos instalados
considera aspectos como antiguiedad, recurrencia de fallas y disponibilidad de repuestos, variables

que incrementan la probabilidad de fallas no planificadas.

Cada criterio se valora en una escala discreta de 1 a 3, donde el valor 1 representa una
condicion de baja criticidad y el valor 3 una condicion de alta criticidad. Esta escala fue
seleccionada por su simplicidad y aplicabilidad practica, permitiendo una evaluacion consistente
incluso en escenarios con informacion parcial o cualitativa. Al asignar igual ponderacién a cada
criterio, se busca evitar sesgos y mantener un enfoque balanceado, en el que la criticidad final de

la tienda surge de la combinacion de factores comerciales, técnicos y operativos.

La suma de los tres criterios entrega un puntaje total entre 3 y 9 puntos, a partir del cual
se establecen rangos de criticidad. Los valores superiores a 7 puntos corresponden a tiendas de alta
criticidad, las cuales concentran mayor riesgo operativo y, por tanto, deben priorizarse en la
planificacion mensual del mantenimiento. Los puntajes entre 4 y 6 puntos representan una
criticidad media, asociada a locales que requieren una atencion regular, mientras que los valores

inferiores a 3 puntos corresponden a baja criticidad, permitiendo agrupar estas tiendas en periodos
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de menor carga operativa. Esta clasificacion permite alinear la planificacion del mantenimiento
con el riesgo real de la operacion, evitando una distribucién uniforme de recursos que no distingue

entre niveles de impacto.

Tabla 8. Rangos de criticidad.

PUNTUACION| CRITICIDAD DESCRIPCION
Debe incluirse en la programacion mensual y su atencion no
>7 ALTA .
debe postergarse. (Mantenimiento mensual)
Puede mantenerse en una frecuenciaregular, siempre que no
4-6 MEDIA . o .
aparezcan fallas repetitivas. (Mantenimiento bimensual)
<3 BARA Puede agruparse en rutas o atenderse en periodos de menor
carga. (Mantenimiento trimestral)

(Fuente: Elaboracion propia).

La ventaja de trabajar por criticidad de tienda y no solo por equipo es que el modelo se
adapta mejor a la estructura real de la empresa: los técnicos se desplazan por locales, no por activos
aislados. Por tanto, programar primero las tiendas con mayor puntaje implica una utilizacion mas
eficiente de las salidas a terreno y asegura que los locales mas exigidos comercialmente reciban

mantenimiento preventivo en primer lugar.

En consecuencia, el plan maestro descrito en los apartados siguientes debera construirse
sobre esta priorizacion: primero las tiendas de alta criticidad, luego las de criticidad media vy,
finalmente, las de baja criticidad o de menor flujo. De esta forma, la planificacion deja de ser

uniforme y pasa a estar alineada con el riesgo operativo de la cadena.

A modo de validacion practica de esta metodologia, a continuacion, se presenta el analisis
de criticidad aplicado a un segmento de tiendas, con el objetivo de demostrar la consistencia y
utilidad del enfoque propuesto para apoyar la toma de decisiones en la planificacion del

mantenimiento.

Tabla 9. Andlisis de criticidad por tienda.
TIENDA IMPORTANCIA FRECUENCIA CONDICION PUNTUACION CRITICIDAD

JVPARQUEARAUCO 3 2 1 6
JV COSTANERACENTER 3 3 2 8
JVCOWORK 1 1 1 3
JVMALL PLAZAVESPUCIO 3 3 2 8
NMAIPU 3 1 1 5
JVCATEDRAL 1 1 1 3
JVINDEPENDENCIA 2 2 3 7
JVAEROPUERTO 3 2 2 7
JVMALL MARNAARAUCO 3 2 3 8
NV MALL PLAZAEGANA 3 3 2 8

(Fuente: Elaboracion propia, en base a criterios definidos).
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2.2.4. CALENDARIO PREVENTIVO UNIFICADO

La situacién actual del mantenimiento en Juan Valdez Chile muestra que si existe una
intencion de realizar mantenimientos preventivos periodicos en las tiendas, pero esta actividad se
ejecuta de forma méas bien empirica: se procura intervenir cada local aproximadamente cada dos
meses, sin una priorizacién explicita ni una pauta comun de actividades. Esto provoca que algunas
tiendas reciban atenciones completas, mientras que en otras solo se ejecutan las tareas mas
urgentes, dependiendo del tiempo disponible del técnico. Para dar soporte al modelo de gestion
propuesto, es necesario transformar esa practica en un calendario preventivo unificado,

documentado y vinculado a la criticidad de las tiendas definida en el punto anterior.

El objetivo del calendario unificado es que todas las tiendas sean intervenidas bajo los
mismos criterios técnicos y con una frecuencia coherente con su nivel de riesgo, considerando
ademas la capacidad real del equipo de mantenimiento, cuatro técnicos para una red de 30 locales.
De este modo se evita que la planificacion se defina “semana a semana” y se establece, en cambio,
una programacion anual que a su vez pueda cargarse posteriormente en un sistema de gestion
CMMS.

Tabla 10. Calendario de mantenimientos preventivos.

WESES

TIENDAS ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
NCOSTANERACENTRR | P[P | P | P| P | P|P|[P |[P|P|P]|P
NMALLPLAZAVESPUCIO| P [P | P | P| P | P|P|P |P|P|P]|P
JVINDEPENDENCIA PP P|P|P|P|P|P|P|P|P|P
JV AEROPUERTO P(P|P|P|P|P|P|lP|P|P|P|P
NMALLMARNAARAUCO| P [P | P | P|P|P|P|P|P|P|P]|P
VMALL PLAZA EGANA PIP|P|P|P|P|P|P|P|P|P]|P
JVPARQUEARAUCO P P P P P P
NV MAIPU P P P P P P
JV CATEDRAL P P ) )
JV COWORK P P P P

(Fuente: Elaboracion propia, en base a analisis de criticidad por tienda)

Esta estructura permite distribuir de manera mas pareja las 15 atenciones preventivas

mensuales que el equipo ya ejecuta, pero ahora con un orden definido.

2.2.5. JUSTIFICACION TECNICA Y NORMATIVA
La programacién de mantenimiento preventivo propuesto se alinea con las buenas
practicas definidas por las normas 1SO 55000 y ISO 14224, las cuales establecen la necesidad de
integrar los planes de mantenimiento con los objetivos estratégicos del negocio y de basar las
decisiones en datos verificables. La implementacion de una taxonomia funcional y la planificacion

diferenciada por criticidad conforman un sistema coherente y aplicable.
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Este enfoque permitird a Juan Valdez Chile transitar desde un modelo reactivo hacia una
planificacion preventiva y trazable, optimizando la asignacion de recursos, mejorando la
disponibilidad de los equipos y aportando una base solida para la futura digitalizacion del

mantenimiento.

2.3. CONTROL DEL MANTENIMIENTO

2.3.1. SITUACION ACTUAL DEL CONTROL DE MANTENIMIENTO
El control del mantenimiento en Juan Valdez Chile se realiza de forma manual y
descentralizada. Cada técnico registra sus actividades y tiempos en hojas de calculo, mientras que
el jefe de mantenimiento consolida la informacion de manera mensual. Si bien este método permite
un registro basico de tareas, carece de mecanismos para medir el cumplimiento de los planes,

comparar resultados entre tiendas o identificar tendencias en el comportamiento de las fallas.

No existe un tablero ni un conjunto de indicadores formales que entreguen visibilidad
sobre la eficiencia operativa. Esto genera que las decisiones se tomen de manera intuitiva, sin
evidencia numérica que respalde la priorizacion de recursos o la asignacion de mantenimientos
preventivos adicionales. La falta de trazabilidad dificulta ademéas evaluar si las acciones

implementadas producen mejoras sostenibles en el tiempo.

2.3.2. PROPUESTA DE SISTEMA DE CONTROL
Con el fin de superar estas limitaciones, se propone la creacién de un tablero de control.
En este trabajo se presenta dicha herramienta de forma demostrativa, generando una simulacién a
partir de datos representativos del sistema actual. Este tablero busca demostrar como un conjunto
estructurado de indicadores puede facilitar la gestién del mantenimiento, permitiendo que las

decisiones se basen en resultados y no Unicamente en la experiencia de los técnicos o supervisores.

El disefio del tablero sigue las directrices de las normas 1SO 55000 e 1SO 14224, que
establecen la importancia de disponer de informacion confiable y comparable en el tiempo. En un
entorno futuro con un sistema CMMS, este tipo de tablero podria actualizarse de forma automatica,
reflejando en tiempo real el estado de las ordenes de trabajo, los tiempos de respuesta y el

cumplimiento de los planes preventivos.

El modelo simulado presentado en este trabajo busca reflejar esa dindmica, permitiendo
visualizar los indicadores mas relevantes para la gestion de mantenimiento en tiendas de atencion

directa al publico.
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2.3.3. TABLERO DE CONTROL E INDICADORES CLAVE DE
DESEMPENO

Los indicadores de mantenimiento son herramientas esenciales para traducir la gestion

técnica en informacién comparable y Util para la toma de decisiones. En particular, permiten medir

de manera indirecta el comportamiento de la confiabilidad, mediante métricas asociadas a la

ocurrencia de fallas, de la mantenibilidad, mediante tiempos de reparacion como el MTTR, y de la

disponibilidad, como resultado del equilibrio entre prevencion de fallas y eficiencia en la respuesta.

En la Tabla 9 se presentan los KPI seleccionados, junto con sus valores referenciales y criterios de

interpretacion, construidos como una simulacién basada en la realidad operativa de Juan Valdez
Chile.

Tabla 11. Tablero de control de KPI's.

CRITERIO DEINTERPRETACION VALOR
INDICADOR (KPI) FORMULADECALCULO GPTIMO  ACEPTABLE DEFICICIENTE REFERENCIAL
(SIMULADO)
Cumpllmlento del plan (OTPreyentwas gjecutadas/ OT ~90% 80-90% <80% 87%
preventivo (%) Preventivas programadas) x 100
Porcentaje de fallas criticas |(Fallas que detienen la operacién/ Total 0 o 0 0
@) de fallas) x 100 <10% 10-20 % >20% 22%
o IasBI )(“empo medioentre | 5 empototal de operacion/ N° defallas | >90dias | 30-90dias | <30dias 45 dias
(T!(?mpo medio de 2 Tiempo total de reparacion/ N° de fallas <3h 3-4h >4h 3,8h
reparacion)
Distribucion de OT 589 ti
preventivas vs correctivas | (OTPreventivas / Total de OT) x 100 >70% | 60-70% <60% , preventivas—
%) 42 %correctivas
Costo promedio mensual de |ZCostos mensuales de mantenimiento/ $500-600 .
mantenimiento (CLP) NP de tiendas <$500.000 ", >$600 mil $510.000
Porcentaje de OTcerradas |(OTcerradas/ OTgeneradas en el mes) x ~95% 85-95% <85% 95%
dentro del mes (%) 100

(Fuente: Elaboracion propia, simulacion basada en datos estimativos de las operaciones de Juan
Valdez Chile).

Estos indicadores fueron seleccionados por su capacidad de reflejar tanto el desempefio
técnico como la gestion operativa del mantenimiento. En conjunto, permiten visualizar de manera
integral la eficiencia del area y priorizar acciones correctivas en las tiendas que presentan mayores

desviaciones.
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2.3.4. INTERPRETACION Y ALINEACION NORMATIVA DEL
TABLERO DE CONTROL

El tablero de control entrega una vision clara del estado general del mantenimiento y

permite identificar patrones que antes pasaban desapercibidos. Al analizar los resultados

simulados, se observa que el porcentaje de fallas criticas es estimativamente del 22 %, lo cual sigue

siendo un punto sensible dentro de la operacion. Esto refuerza la necesidad de fortalecer las rutinas

preventivas y asegurar que los mantenimientos planificados se cumplan en su totalidad.

Por otra parte, el nivel de cumplimiento del plan preventivo alcanza un 87 %, lo que puede
considerarse aceptable, pero no suficiente para los estandares que la empresa aspira alcanzar. El
tiempo medio de reparacion MTTR promedia 3,8 horas, lo que refleja una buena capacidad de
respuesta, aunque todavia con oportunidades de mejora en la coordinacién entre técnicos y la

disponibilidad de repuestos.

Cabe aclarar que los datos reflejados en el tablero son simulados y elaborados con fines
académicos, basados en observaciones y entrevistas realizadas durante el diagnostico. Su objetivo
es demostrar la utilidad de los indicadores de gestion, mas que evaluar el desempefio real del
mantenimiento. Este enfoque permite visualizar el valor que tendria disponer de informacion

consolidada y medible para la toma de decisiones.

Desde el punto de vista metodologico, la propuesta se alinea con los principios de la ISO
55000, que promueve una gestion planificada, basada en informacidn verificable y orientada a la
mejora continua. Asimismo, la 1ISO 14224 refuerza la importancia de estructurar y estandarizar los
datos de mantenimiento, de modo que puedan ser utilizados para el control operativo y la

planificacion futura.

En sintesis, el tablero de control propuesto constituye una herramienta de gestién que
permitiria a Juan Valdez Chile tener una lectura rapida y objetiva del desempefio del
mantenimiento, facilitando el seguimiento de los planes, la priorizacion de recursos y la

comunicacion de resultados a los niveles superiores de gestion.

2.4. GESTION DE REPUESTOS

2.4.1. SITUACION ACTUAL DEL MANEJO DE REPUESTOS
El control de repuestos en Juan Valdez Chile se realiza hoy de forma principalmente
manual. La informacion se concentra en una planilla de Excel administrada por el jefe de
mantenimiento, donde se registran las compras y, cuando se avisa, las salidas de materiales. Este

método ha permitido llevar un control basico del stock, pero no asegura que el inventario refleje lo
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que realmente hay disponible, porque el sistema depende casi por completo de que los técnicos

informen cada vez que ocupan un repuesto.

El problema, por tanto, no es solo la herramienta de Excel, sino el disefio del
procedimiento ya que el sistema se apoya en la memoria de las personas, que muchas veces el ser
la prioridad que una tienda vuelva a funcionar, avisar que se usé un repuesto queda para despues,
siendo este “después” olvidado. Esta situacion impide analizar el gasto real en repuestos por tienda
0 por tipo de equipo. Al no tener todas las salidas registradas, la empresa no puede saber con
precisién qué componentes se consumen mas, cuales deberian tener stock minimo ni cuanto del

presupuesto mensual de mantenimiento se va realmente en materiales.

En los puntos siguientes de este apartado se propone un esquema de registro obligatorio
y el uso de la metodologia ABC que determina el stock critico para definir qué repuestos deben

controlarse con mayor frecuencia.

2.42. METODO PARA DETERMINAR STOCK CRITICO
Una vez caracterizada la forma en que actualmente se gestionan los repuestos en Juan
Valdez Chile, resulta necesario establecer qué componentes deben considerarse criticos, es decir,
aquellos cuya ausencia puede afectar la continuidad del servicio o generar costos elevados de
reposicion. Dado que el inventario total de la empresa no es voluminoso, la propuesta se orienta a
utilizar una clasificacion simple, pero trazable, que permita priorizar el control sobre los repuestos

de mayor impacto.

Para ello se adopta la metodologia ABC. Esta herramienta no busca sofisticar el
inventario, sino disponer de un criterio objetivo para distinguir entre repuestos que deben
mantenerse en existencia permanente y aquellos que pueden adquirirse bajo demanda. La
clasificacion se basa en dos variables que reflejan la realidad operacional de la empresa: la

frecuencia anual de uso del repuesto y su costo unitario.

La tabla presentada a continuacion establece los umbrales que permiten asignar la

categoria del repuesto, basandose en los dos criterios mencionados anteriormente.

Tabla 12. Rangos de clasificacion por frecuencia y costo.

CATEGORIA| RANGO DE FRECUENCIAS DE CONSUMO | RANGO DECOSTOS
ALTA > 12 usos/afio =$100.000
MEDIA 6—11 usos/afio $40.000—-$99.999
BAA 0-5 usos/afio <$40.000

(Fuente: Elaboracion propia, basado en metodologia ABC).
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Estos valores son propuestos con fines metodoldgicos y deberan ser validados por el jefe

de mantenimiento segun los precios reales de compra y el comportamiento del consumo.

Ademas, a continuacion, se presenta la matriz de criticidad que muestra como se
determina la categoria final del repuesto a partir del cruce entre la frecuencia de uso y el costo
unitario. Esta matriz permite concluir, por ejemplo, que un repuesto de costo medio, pero de uso

muy frecuente debe tratarse como prioritario.

Tabla 13. Matriz de criticidad.
FRECUBNCIADEUSOVS COSTOUNITARIO

CRITICIDAD

(Fuente: Elaboracién propia)

A continuacion, se expone un ejemplo de aplicacion de la metodologia, utilizando
repuestos habituales de las tiendas. Los valores son estimativos y se emplean Unicamente para

mostrar el funcionamiento del método.

Tabla 14. Aplicacion de la metodologia ABC.

COSTO |FRECUBNCIA| VALOR
REPUESTO UNITARIOl ANUAL ANUAL CRITICIDAD

maquina de café
B
B

Bomba de agua

$180.000 2 $360.000
espresso
qutllador de $ 35.000 12 $420.000
vitrina
Reastenqade $150.000 5 $750.000
calentamiento
Goma de sellado $ 12.000 10 $120.000
de grupo

(Fuente: Elaboracion propia, basada en datos estimativos de la empresa)

En el ejemplo puede observarse que termostatos y resistencias de calentamientos quedan
clasificados como “A”, es decir, alta criticidad, ya sea por su costo, por su frecuencia de uso, o por
la combinacién de ambas variables. Estos repuestos deben formar parte del stock critico y su
existencia debe verificarse con mayor frecuencia. Las bombas de agua y ventiladores de vitrina se
ubican en una criticidad media “B”, lo que implica que pueden mantenerse en cantidades reducidas
y controlarse mensualmente. Finalmente, las gomas de sellado aparecen como “C”, por lo que su

adquisicion puede programarse sin riesgo significativo para la operacion.

Es necesario dejar constancia de que los rangos de costo utilizados para esta demostracion
no son definitivos. El area de mantenimiento debera ajustarlos de acuerdo con su realidad de

compra y con las variaciones de precio propias del mercado. Lo relevante es que el procedimiento
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quede formalizado: todo repuesto que combine alto uso con alto costo debe considerarse critico y,

por lo tanto, no debe depender del recuerdo del técnico para su registro o reposicion.

2.4.3. REGISTRO OBLIGATORIO Y CONSOLIDACION DEL
INVENTARIO

El andlisis realizado en los apartados anteriores permite concluir que el principal factor

que afecta la confiabilidad del inventario de repuestos en Juan Valdez Chile no es la cantidad de

materiales disponibles, sino la forma en que se registran las salidas. Mientras el control dependa

de que cada técnico informe al jefe de mantenimiento el repuesto utilizado, siempre existira la

posibilidad de omisiones y, en consecuencia, de desajustes entre el stock fisico y el stock registrado.

Debido a esto se propone establecer un registro obligatorio de movimientos de repuestos,
aplicable a todo el personal técnico que retire materiales desde la bodega. Este registro puede
implementarse en una primera etapa mediante una planilla compartida, con campos estandarizados,
que permita ingresar la informacion en el mismo momento en que el repuesto es utilizado. El
objetivo es trasladar el control desde la memoria de las personas hacia un soporte Unico, accesible
y verificable. EI formulario minimo debe contemplar los siguientes datos como fecha de retiro,

nombre del técnico, tienda intervenida, repuesto utilizado, cantidad y numero de orden de trabajo.
A continuacion, se presenta un ejemplo de la implementacion de dicho formulario.

Tabla 15. Formulario minimo para registro de salidas.

FECHA |TECNICO| TIENDA REPUESTO |CANTIDAD| OT/ MOTIVO
08-11-2025| Pérez, A JV Costanera |Bomba de agua 1 OT—?A}S/ poca
Center espresso presion de agua
08-11-2025|Mufioz, C. NVMall Plaza Gomade sellado 5 Mantemlento
Vespucio de grupo preventivo
09-11-2025|Rojas, D. NParque |Ventilador de 1 OT-252/ \itrina
Arauco condensador conaltaT
09-11-2025|Pérez, A JV Costanera Se,nsc?r de nivel , 1 OT-253/ Fitracion
Center maquina de café de agua por grupo

(Fuente: Elaboracién propia.)

Con esta informacidn es posible vincular cada egreso de material con una intervencion
concreta, lo que facilita posteriormente el analisis de consumo por tienda y por tipo de equipo.
Ademas, al mantener un formato Unico, se evita que cada técnico registre a su manera o que algunos

movimientos queden sin documentar.

Para asegurar el cumplimiento del procedimiento, se recomienda que el descuento del
stock no quede solo en manos del técnico. Una alternativa viable para el tamafio actual de la
operacién es que el técnico realice el registro inmediato del uso del repuesto y que, de forma

semanal, el jefe de mantenimiento consolide esos movimientos en el inventario maestro. De este
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modo se mantiene la trazabilidad en tiempo real, pero se conserva la figura del responsable Gnico

del stock, evitando registros duplicados o ajustes sin respaldo.

La consolidacion de este registro abre la posibilidad de avanzar posteriormente hacia una
herramienta de gestion computacional CMMS, en la cual las 6rdenes de trabajo y el consumo de
repuestos queden integrados en una misma plataforma. Sin embargo, aun cuando la empresa decida
no incorporar de inmediato un software especializado, la sola estandarizacion del procedimiento

de registro ya representa una mejora significativa frente al esquema actual.

Finalmente, al contar con un historial completo de consumos, la empresa podra
determinar con mayor precisién cuanto ha invertido realmente en repuestos durante un periodo
determinado, cudles son las tiendas con mayor demanda de materiales y qué componentes forman
parte del gasto recurrente. Esta informacion serd de utilidad tanto para la planificacion del

mantenimiento como para el analisis econdmico que se desarrollaré en el capitulo siguiente.

2.5. DIGITALIZACION DEL MANTENIMIENTO

2.5.1. SITUACION ACTUAL DE LA GESTION DIGITAL
Del diagndstico desarrollado en el capitulo 1 se desprende que la dimension de
digitalizacion, junto con el control del mantenimiento, son las que presentan el menor nivel de
madurez. La informacion asociada al mantenimiento se encuentra dispersa en distintos medios:
planillas de Excel administradas por el jefe de mantenimiento, registros individuales de los técnicos
y una aplicacion utilizada en las tiendas para levantar solicitudes basicas, la cual no fue disefiada
especificamente para gestion de activos. Este esquema permite operar, pero no asegura continuidad

de la informacidn, ni integracion entre planificacion, ejecucién y control.

Una consecuencia directa de esta situacion es que cada dimension trabajada en este
capitulo: planificacion, control de mantenimiento y gestion de repuestos. Queda limitada en el
momento del registro. Es posible definir un plan maestro, es posible proponer indicadores, e incluso
es posible determinar un stock critico, pero mientras esos elementos no estén contenidos en una
misma plataforma digital, la empresa seguira dependiendo de la actualizacién manual y del envio
de informacion por parte de los técnicos. Es justamente esa dependencia del registro tardio lo que

la auditoria sefialé como una de las principales debilidades.

Por este motivo, la digitalizacion no se plantea como un “plus” tecnologico, sino como el
mecanismo que permite sostener en el tiempo las mejoras propuestas. Un sistema que concentre
las 6rdenes de trabajo, los consumos de repuestos, los planes preventivos y los indicadores de
gestion permitira cerrar el ciclo de la informacion y reducir el riesgo de omisiones, que es el

problema de base detectado en la operacién actual.
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Figura 5. Esquema del flujo actual de la informacion.

->.;V =» .&».

TECNICO DE JEFE DE EXCEL
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO

TIENDA JUAN VALDEZ

(Fuente: Elaboracion propia.)

El esquema presentado anteriormente demuestra como fluye la informacion dentro de las
operaciones en Juan Valdez Chile, en una primera instancia la solicitud de mantenimiento inicia
con el problema detectado en tienda, este se reporta mediante mensajeria informal, a lo cual el
técnico asiste y resuelve el incidente, se le da aviso al jefe de mantenimiento si hubo consumo de

repuestos y se finaliza con el registro de la intervencion en una planilla de Excel.

2.5.2. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES MINIMOS
Antes de evaluar alternativas de herramientas tecnologicas, es necesario definir qué debe
resolver esa herramienta dentro del contexto especifico de Juan Valdez Chile. El objetivo es dotar
al area de mantenimiento de una plataforma que permita cerrar las brechas evidenciadas en la
auditoria, es decir, la dispersion de informacion, el registro tardio de repuestos y la ausencia de

indicadores consolidados.

En este sentido, los requerimientos funcionales minimos pueden agruparse de acuerdo a

los siguientes bloques:

e Gestionar solicitudes y ordenes de trabajo: La herramienta debe permitir que las tiendas o
administradores ingresen una solicitud desde su propio dispositivo ya sea computador o
teléfono, y que esa solicitud se convierta en una orden de trabajo dentro del sistema. Esto
elimina el canal informal como llamadas 0 mensajeria instantanea y garantiza que toda falla
quede registrada desde el inicio. Ademas, la orden debe poder asignarse a un técnico y debe

contar con un campo de cierre, en el que se describa la actividad realizada.

e Administrar el mantenimiento preventivo: En el punto 2.2 se definid un calendario
preventivo unificado. Para que dicho calendario no dependa de recordatorios manuales, el
sistema debe permitir cargar las tareas y generar automaticamente las érdenes en las fechas
establecidas. De esta forma se evita que una tienda quede sin mantenimiento por un olvido

administrativo.

e Registrar materiales y repuestos utilizados: Este punto ataca directamente el problema

detectado en la gestion de repuestos, la dependencia del aviso del técnico. Si el sistema
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permite que, al momento de cerrar la orden, el técnico seleccione el repuesto utilizado desde
un listado ya cargado, es decir, el mismo stock critico definido en 2.4.2, el inventario puede
actualizarse instantaneamente desde la OT. Con ello, el control deja de apoyarse en la

memoria y pasa a apoyarse en el procedimiento.

e Acceso multiusuario: la solucion debe soportar no solo al jefe de mantenimiento y a los
técnicos, sino también a los administradores de tienda que originan las solicitudes. Esto es
relevante porque, en la realidad de la empresa, la mayoria de las incidencias se detectan en

terreno por baristas y supervisores.

e Reportabilidad y trazabilidad: La herramienta debe ofrecer la posibilidad de generar
reportes simples como 6rdenes cerradas por mes, fallas mas recurrentes, tiendas con mayor
demanda, consumo de repuestos por local. Estos reportes son los que después alimentaran
el tablero presentado en el punto 2.3. Sin embargo, la digitalizacién no reemplaza al tablero,
sino que lo abastece de datos.

Estos requerimientos no son exclusivos de una plataforma en particular; varias soluciones
del mercado ofrecen estas funciones de forma estandar. Lo que varia es el modelo de

licenciamiento, el soporte local y el nivel de configuracion que permitan.

2.5.3. ALTERNATIVAS DE SOLUCION TECNOLOGICA
Existen en el mercado distintas plataformas de mantenimiento CMMS o sistemas de
gestion de mantenimiento computarizado que operan en modalidad web y que se ajustan al tipo de
operacion que presenta Juan Valdez Chile, con maltiples puntos de atencion y tiendas, un equipo
de mantenimiento centralizado y varios usuarios que solo requieren levantar solicitudes. Este tipo
de soluciones se caracteriza por integrar en un mismo entorno los modulos de 6rdenes de trabajo,
activos, repuestos e indicadores, lo que permite mantener la trazabilidad de la informacién sin

depender de planillas individuales.

Dado que el proposito de este trabajo de titulo no es seleccionar un software en especifico,
sino demostrar que la digitalizacion del modelo es técnica y organizacionalmente viable, se

propone considerar herramientas que cumplan, al menos, con las siguientes caracteristicas:

Principalmente que opere en la nube, evitando infraestructura local y reduciendo tareas
de instalacion y mantencién. Asimismo, debe ofrecer licenciamiento flexible por cantidad de
usuarios o activos, para incorporar a los administradores de tienda como emisores de solicitudes
sin encarecer el costo total. También es relevante contar con aplicacion movil, de modo que el
técnico pueda cerrar la OT en terreno y registrar de inmediato el repuesto utilizado. Debe incluir

exportacion de informacion en formato Excel o PDF para respaldos mensuales y reportabilidad
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ejecutiva. Y finalmente, disponer de un mddulo de inventario, o al menos, de consumo de

materiales que integre el descuento de repuestos dentro del flujo de la orden de trabajo.

En el mercado nacional e internacional se encuentran, entre otras, las siguientes

alternativas que cumplen con este perfil de operacion centralizada y mualtiples puntos de atencién:

e Fracttal: Plataforma CMMS en la nube, orientada especificamente a mantenimiento. Integra
ordenes de trabajo, activos, repuestos e indicadores en un mismo entorno y dispone de
aplicacion movil, lo que permite que el técnico registre la intervencion y el consumo de
materiales en terreno. Es adecuada para organizaciones con varias sedes y un equipo técnico
reducido.

e Fiix: Sistema de gestiobn de mantenimiento también basado en la nube, con buenas
capacidades de reportabilidad y administracion de 6rdenes. Requiere una configuracion
inicial algo mas detallada, pero ofrece una estructura clara para trabajar con planes
preventivos y con historiales de activos.

e UpKeep/MaintainX: Herramientas de menor complejidad, enfocadas en que el usuario de
terreno pueda levantar, atender y cerrar ordenes desde el teléfono. Resultan Gtiles cuando
se busca rapidez de adopcion y se quiere estandarizar el canal de solicitudes desde las

tiendas, aun cuando el médulo de repuestos sea mas simple.

Para el caso de Juan Valdez Chile, la herramienta que mejor se ajusta al modelo propuesto
es un CMMS en la nube como Fracttal, dado que incorpora en una misma plataforma la gestion de
ordenes de trabajo, el calendario preventivo, el registro de repuestos y la operacion mediante
aplicacion movil. Esto permite atacar directamente la brecha detectada en la auditoria, el registro
tardio o incompleto de las intervenciones, ya que el técnico puede cerrar la orden desde la tienda y

dejar inmediatamente trazado el material utilizado, sin depender de planillas posteriores.

Ademas, Fracttal trabaja con estructura por sedes, lo que facilita reflejar la red de tiendas
de la cadena, y ofrece reportes que pueden alimentar el tablero de control descrito en el punto 2.3.
Por estas razones se presenta como la opcion mas coherente con el modelo técnico definido en este

capitulo.

Sin perjuicio de lo anterior, la seleccion definitiva del software debera realizarla la
empresa, considerando el presupuesto disponible, las politicas tecnoldgicas actuales, los requisitos

de soporte local y la eventual integracidn con otros sistemas corporativos.
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Tabla 16. Comparacion de softwares del mercado.

Fracttal Hix Solucionesligeras (p. €.
oo UpKeep/MaintainX)
CRITERIO/ SOLUCION I SEaaea l.x @ UpKeep
MaintainX

100 %enlanube,

Modelo de operacion : 100 %enlanube 100 %enlanube
multi-sede

Ordenes de trabajo S, .con flujo cE)mpIeto S, cgn flujo S, orientadas atrabajo en
ycierre enmovil configurable terreno
S, permite programar |Si, calendarizacion

Planificacion preventiva Parcial, depende de la version

tareas periodicas incluida
Registro de repuestos en Mgl lfeo s S, requiere
laoT inventariointegrado  |configuracion
S, |.oarat.ecn|c.os y S S, Basica
registroinmediato
Incluidos, exportables |Incluidos, opciones
(BExcel/PDF) de analisis

Alta Media Alta

Basico olimitado

Aplicacién movil

Reportes/ indicadores Reportes basicos

Facilidad de
implementacion
Adecuacional modelo  AIEY(oEIlo=tol0/a RS Media/Alta Media (para estandarizar
propuesto control +repuestos) solicitudes)

Seajustaal tamafioy |Requiere algo més de |Util paralevantar OT, menos
dispersiéndetiendas |configuracioninicial |robusta parainventario
(Fuente: Elaboracion propia a partir de las caracteristicas publicas de los sistemas.)

Observacion

2.5.4. INTEGRACION CON LAS DIMENSIONES DEL MODELO

La digitalizacion propuesta no constituye una linea de trabajo independiente, sino el
elemento articulador que permite que las mejoras definidas en las secciones anteriores se ejecuten
de manera homogénea en toda la operacion. En el diagndstico inicial se observo que las actividades
de mantenimiento si se realizan, pero quedan registradas de forma parcial, que existe una
planificacion preventiva, pero no siempre se evidencia su cumplimiento; y que los repuestos se
controlan, pero a partir de registros manuales que dependen del aviso del técnico. Por lo tanto, la
integracion digital tiene como finalidad transformar ese conjunto de practicas aisladas en un

sistema de gestion de mantenimiento trazable.

En primer lugar, la digitalizacién se vincula directamente con la planificacion del
mantenimiento (punto 2.2). El calendario preventivo unificado propuesto puede cargarse en el
CMMS seleccionado, de modo que las 6rdenes se generen automaticamente segun la frecuencia
definida, ya sea, mensual, bimensual o trimestral. Esto elimina el riesgo de que una tienda quede
sin intervencion por olvido administrativo y, al mismo tiempo, deja evidencia de qué actividades
fueron programadas y cuales efectivamente se ejecutaron. De esta forma, la planificacion deja de

ser un documento estatico y pasa a ser un plan operativo dentro del sistema.

En segundo término, la digitalizacion permite sostener el control del mantenimiento

(punto 2.3). El tablero de indicadores planteado en dicha seccidén requiere como insumo datos
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confiables sobre dérdenes ejecutadas, tiempos de atencion y reincidencia de fallas. Cuando las
Ordenes se gestionan en la plataforma, esa informacién queda disponible sin necesidad de
reconstruirla desde varias planillas. El jefe de mantenimiento puede, por ejemplo, filtrar las 6rdenes
por tienda, por técnico o por tipo de equipo, y con ello actualizar de forma periddica los KPI
definidos. Esto reduce significativamente la carga de consolidacion manual y mejora la

oportunidad del control.

Un tercer eje de integracion se produce con la gestion de repuestos (punto 2.4). Alli se
demostr6 que el problema principal no radica en la cantidad de materiales, sino en la dependencia
del aviso del técnico para descontarlos. Al incorporar el registro de repuestos dentro del flujo de
cierre de la orden de trabajo, el sistema obliga a completar la informacién antes de dar por
finalizada la intervencion. De este modo, el inventario se actualiza en la misma operacion y no en
un momento posterior, lo que disminuye la posibilidad de omisiones. Ademas, al estar previamente
cargado el stock critico, el técnico solo debe seleccionar el repuesto utilizado desde una lista, lo

que simplifica el proceso.

La integracion digital también aporta un beneficio transversal: permite comparar tiendas
entre si. En el esquema actual, las tiendas con mas fallas 0 mas consumo de repuestos solo se
identifican cuando el jefe de mantenimiento lo recuerda o cuando el gasto del mes resulta
inusualmente alto. Al centralizar los datos, es posible establecer cuéles locales concentran mas
solicitudes, cuales presentan fallas repetitivas y cuales requieren ajustes en la frecuencia de
mantenimiento. Esto es coherente con el enfoque de mejora continua planteado en los lineamientos

del capitulo.
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Figura 6. Ciclo integrado de la gestion de mantenimiento digitalizada.

PLANIFICACION
Y
PROGRAMACION

MEJORA
CONTINUA

CONTROLE REGISTRO DE
INDICADORES REPUESTOS

(Fuente: Elaboracion propia a partir de las dimensiones evaluadas.)

La Figura 6 sintetiza el modelo propuesto como un ciclo integrado, la planificacion genera
ordenes de trabajo; la ejecucion en tienda cierra la OT con evidencia y registra el consumo de
repuestos; el control consolida indicadores permitiendo recopilar informacion en forma de mejora
continua, es decir, los resultados obtenidos permiten ajustar frecuencias de mantenimiento,
redefinir el stock critico, priorizar determinadas tiendas o detectar necesidades de capacitacion. De
este modo, el CMMS no solo registra lo que ocurre, sino que habilita un ciclo permanente de

retroalimentacion que mantiene alineadas las dimensiones tratadas en este capitulo.

Con este circuito operativo establecido, el modelo queda técnicamente definido y es
posible avanzar al capitulo 3, donde se evaluara su viabilidad técnica y econdmica para la realidad
de Juan Valdez Chile.
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CAPITULO 3: ANALISIS TECNICO ECONOMICO, BENEFICIOS
ESPERADOS Y VIABILIDAD
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3.1. LINEAMIENTOS DEL ANALISIS TECNICO-ECONOMICO

3.1.1.  PROPOSITO DEL ANALISIS
El modelo integral de gestién de mantenimiento propuesto en el capitulo 2 busca reducir
las brechas identificadas en la auditoria de madurez, fortaleciendo la planificacion, el control, la
gestion de repuestos y la digitalizacion del &rea de mantenimiento. Sin embargo, la sola
formulacion técnica de las acciones no es suficiente para recomendar su implementacién: es
necesario demostrar que el cambio genera beneficios concretos para la organizacién y que estos

beneficios justifican el esfuerzo y los recursos involucrados.

En este contexto, el andlisis técnico econdmico de este capitulo tiene por propésito
vincular las mejoras propuestas con su impacto operativo y econdémico a la realidad de la empresa.
El objetivo es responder si la adopcion de un sistema CMMS especifico, en este caso Fracttal, y la
consolidacion de las practicas de gestion planteadas permiten reducir costos, aumentar la
disponibilidad de los equipos y mejorar la trazabilidad del mantenimiento, en comparacion con la

situacion actual basada en planillas y registros manuales.

De este modo, el analisis no se limita a calcular montos aislados, sino que busca mostrar
la coherencia entre tres elementos: el diagndstico de madurez obtenido en el capitulo 1, el modelo
de mejora disefiado en el capitulo 2 y los resultados esperados al implementar una herramienta
digital de soporte. La evaluacidn tecnica econémica actia como puente entre estos componentes,
entregando una base cuantitativa que respalda la decision de avanzar hacia un sistema de gestion

de mantenimiento mas estructurado y digitalizado.

3.1.2. ALCANCE Y HORIZONTE TEMPORAL
El analisis considera como alcance la red de tiendas administradas por Juan Valdez Chile
y el equipo de mantenimiento que actualmente presta soporte a dicha operacion. Se estudia la
gestion de mantenimiento desde el punto de vista de los procesos internos del area, los servicios
externos asociados a reparaciones de equipos y la forma en que se registran y utilizan los datos

para la toma de decisiones.

El foco esta puesto en los costos y eficiencias directamente atribuibles a la gestion de
mantenimiento, dejando fuera del alcance la cuantificacion explicita de efectos comerciales, tales

como variaciones en ventas o en percepcion de servicio por parte de los clientes.

El horizonte temporal de referencia corresponde a un periodo de 3 afios, lo que permite
comparar de manera homogénea los costos y beneficios de la situacion actual y del modelo
propuesto. El primer afio se analiza de forma diferenciada por incluir los costos de implementacion

del sistema y la etapa inicial de adopcion. Los afios siguientes se interpretan como operacion
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estabilizada, con el propésito de observar el comportamiento econémico una vez incorporadas las

practicas y la herramienta digital a la rutina de trabajo.

3.2. COSTO ANUAL DEL MANTENIMIENTO EN LA SITUACION ACTUAL

3.2.1. ESTIMACION DEL COSTO ANUAL POR REPARACIONES
EXTERNAS
Dentro del escenario actual, una parte relevante del costo de mantenimiento se asocia a
reparaciones realizadas por servicios externos. Este tipo de intervencioén ocurre cuando la falla
supera la capacidad de reparacion directa del equipo interno, cuando se trata de trabajos que
requieren especializacion o herramientas especificas, o cuando la intervencion debe ejecutarse
mediante talleres autorizados para resguardar garantias o politicas del proveedor. En estos casos,
el costo unitario por evento tiende a ser significativamente mayor que el de una correccion realizada
en tienda, debido a la mano de obra especializada, el reemplazo de componentes de mayor valor y,
en ciertos casos, el traslado del equipo.

En la préctica, estas reparaciones externas no presentan una frecuencia uniforme mes a
mes. Existen periodos en los que se registra una baja ocurrencia, con uno o dos eventos aislados, y
otros en los que se concentran varias fallas debido al uso intensivo, condiciones de operacion y
variabilidad entre tiendas. Ademas, el costo por intervencion no es constante, ya que depende del
tipo de equipo involucrado y de la magnitud de la reparacion, pudiendo situarse en rangos tipicos
que varian entre aproximadamente $300.000 y $500.000 CLP por evento, e incluso superiores en

casos especificos.

Para efectos del analisis técnico econdmico, y con el fin de contar con un parametro
cuantificable que represente el orden de magnitud del gasto anual, se establece una estimacion de
referencia basada en un promedio anualizado. Considerando el comportamiento observado en la
operacion y la distribucidn irregular de eventos durante el afio, se adopta un escenario conservador
en el que el total mensual equivalente a entre 3 0 4 reparaciones externas en toda la cadena, con un
costo promedio de $400.000 por reparacion. Esto llevado a afio calendario, son en promedio entre

36 a 48 reparaciones externas en total. Con ello se obtiene el siguiente orden de magnitud:
Tabla 17. Calculo de costo anual en reparaciones externas.

Intervenciones Valor de
Costoanual

externasal afio  reparacion
48 *| $400.000

1

$20.000.000

(Fuente: Elaboracién propia.)
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3.2.2. ESTIMACION DEL COSTO ANUAL TOTAL DEL AREA DE
MANTENIMIENTO

Diversos estudios coinciden en que los costos directos de mantenimiento representan solo

una fraccidn del gasto real asociado al ciclo de vida de los activos. Parra y Crespo (2015) sefialan
que las ineficiencias administrativas, la duplicidad de registros, las compras reactivas y la falta de
planificacion pueden incrementar los costos operativos totales entre un 40% y un 60% por sobre
los valores directos observables. De manera similar, Moubray (1997) advierte que la ausencia de
control sistémico y la falta de anélisis de confiabilidad generan pérdidas ocultas que rara vez se

reflejan en los presupuestos formales de mantenimiento.

Considerando lo anterior, este estudio adopta un factor del 50% adicional sobre el costo
directo, con el propdsito de representar los efectos econémicos indirectos asociados a tiempos
improductivos, reprocesos, urgencias de compra, sobretiempos y pérdidas por falta de trazabilidad.
De esta forma, el costo total anual estimado del area de mantenimiento asciende a $30.000.000
CLP, compuesto por $20.000.000 en costos directos y $10.000.000 en costos indirectos.

Tabla 18. Estimacion del costo anual del area de mantenimiento.

Costosdirectos  Costos Indirectos  Costo anual

$20.000.000 |+| $10.000.000 |=|{$30.000.000
(Fuente: Elaboracién propia.)

3.3. EVALUACION ECONOMICA DEL MODELO INTEGRAL PROPUESTO

3.3.1. COSTOS DE IMPLEMENTACION Y OPERACION DE FRACTTAL

ONE
El escenario propuesto considera la adopcion de Fracttal One como sistema CMMS para
soportar la implementacion del modelo integral definido en el capitulo 2. Dado que el area de
mantenimiento trabaja principalmente en terreno y debe coordinar intervenciones en distintas
ubicaciones, una solucion en la nube permite incorporar soporte tecnoldgico sin requerir

infraestructura propia ni administracion local compleja.

Para efectos de la evaluacion técnico econdmica, los costos asociados a Fracttal One se
agrupan en una inversion de implementacion inicial (CAPEX) y en un costo de operacion anual
por suscripcion (OPEX). La implementacion inicial corresponde al esfuerzo requerido para
configurar el sistema y dejarlo operativo segun las condiciones reales de Juan Valdez Chile. En
esta etapa se consideran actividades de levantamiento y carga de activos criticos por tienda,
estandarizacion de la codificacibn de equipos, configuraciébn de planes preventivos,

parametrizacion de 6rdenes de trabajo, carga inicial de repuestos criticos y capacitacion del jefe de
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mantenimiento y del equipo técnico. Dado que este esfuerzo se explica principalmente por horas
internas de trabajo y ajustes de configuracion, se adopta un valor de referencia de $3.000.000 CLP

como inversion inicial para la puesta en marcha.

En relacion con los costos de operacion, Fracttal One funciona bajo un modelo de
suscripcién anual determinado por el nimero de usuarios operativos con acceso completo a
funcionalidades de planificacién, gestion de 6rdenes y control técnico. En este caso, la suscripcion
se define para el equipo de mantenimiento, compuesto por cinco usuarios operativos
correspondientes al jefe de mantenimiento y cuatro técnicos. Los administradores de tienda y
supervisores participan como usuarios solicitantes y de consulta orientados al levantamiento de
requerimientos y visualizacion de indicadores, sin requerir una licencia operativa equivalente. Para
efectos del analisis se adopta como referencia un costo anual de suscripcion de $2.600.000 CLP

para cinco usuarios operativos, expresado como gasto operacional recurrente.

Ensintesis, el escenario propuesto incorpora una inversion inicial estimada de $3.000.000
CLP y un costo anual de suscripcion de $2.600.000 CLP, los cuales se utilizan en los apartados
siguientes para cuantificar el costo total del escenario con CMMS y compararlo con el escenario

actual.

Tabla 19. Costos asociados a la implementacion de Fracttal One.

Concepto Descripcion Periodicidad  Valor
Configuracion, cargainicial de activos,
Implementacién inicial |parametrizacion, planes preventivos, |Unavez, afio 0| $3.000.000
repuestos criticos y capacitacion
Cinco usuarios operativos del equipo
de mantenimiento

(Fuente: Elaboracion propia en base a valores referenciales www.fracttal.com.)

Suscripcién anual Anual $2.600.000

3.3.2. BENEFICIOS ECONOMICOS ESPERADOS DEL MODELO
PROPUESTO

La implementacion del modelo integral con soporte digital mediante Fracttal One genera

beneficios econdmicos esperados principalmente por el aumento de la eficiencia operativa del

mantenimiento. En este trabajo, dicho beneficio se interpreta como costos evitados, derivados de

una gestion mas planificada, trazable y controlable, lo que contribuye a disminuir intervenciones

correctivas, reducir reprocesos, evitar urgencias de compra y mejorar la coordinacion de las

actividades en una operacion distribuida en multiples tiendas.

Para cuantificar este beneficio, se utiliza como referencia el costo anual total estimado
del area de mantenimiento establecido en la situacion actual, equivalente a $30.000.000 CLP,
compuesto por $20.000.000 CLP en costos directos y $10.000.000 CLP en costos indirectos. Bajo

este marco, se adopta un criterio conservador de reduccion global del costo total del orden de un



o1

tercio, atribuible a la estandarizacion de procesos, la consolidacion de informacion y el control
sistematico habilitado por el CMMS.

Con el fin de mantener coherencia con la naturaleza del impacto de un CMMS, el ahorro
se desagrega en dos componentes. En primer lugar, se asume una reduccién del treinta por ciento
sobre los costos directos, asociada principalmente a la disminucion de reparaciones externas por
mejor planificacion, mantenimiento preventivo y trazabilidad de intervenciones. En segundo lugar,
se asume una reduccién del cuarenta por ciento sobre los costos indirectos, dado que el soporte
digital tiende a incidir con mayor fuerza en pérdidas operacionales vinculadas a coordinacion
manual, tiempos improductivos, reprocesos y compras reactivas, al habilitar programacion,

seguimiento y registro estructurado del ciclo de atencion.

En términos cuantitativos, estas reducciones equivalen a un ahorro anual estimado de
$6.000.000 CLP sobre costos directos y $4.000.000 CLP sobre costos indirectos, alcanzando un
ahorro total anual de $10.000.000 CLP.

Tabla 20. Beneficios economicos estimados del modelo propuesto.
Baseanual Reduccion Beneficioanual

Componente

estimada asumida estimado

$20.000.000f  30% $6.000.000

Costos directos de
mantenimiento
Costos indirectos asociados
aineficiencias

Total de ahorro por
eficienciaoperativa
(Fuente: Elaboracién propia.)

$10.000.000{  40% $4.000.000

$30.000.000f 33% $10.000.000

3.3.3. COMPARACION CUANTITATIVA ENTRE ESCENARIOS

En este apartado se realiza una comparacion cuantitativa entre el escenario actual y el
escenario con implementacion del modelo integral propuesto con soporte digital mediante Fracttal
One. La comparacion se expresa en términos anuales y se pueden observar beneficios desde el
primer afio de adopcion (Afio 0), que incorpora el costo de implementacidn inicial ademas del costo
de suscripcion, a diferencia del afio siguiente, donde la propuesta opera con costos recurrentes
asociados a la suscripcion. De esta forma se representa el efecto neto del modelo propuesto sobre
el costo anual estimado del mantenimiento, incorporando tanto los beneficios econémicos

esperados como los costos propios de la solucion.

En el escenario actual, el costo anual total estimado del area de mantenimiento
corresponde a $30.000.000 CLP. En el escenario propuesto, se considera un ahorro anual por
eficiencia operativa de $10.000.000 CLP, desagregado en una reduccion de $6.000.000 CLP sobre

costos directos y $4.000.000 CLP sobre costos indirectos, conforme a la Tabla 18. Adicionalmente,
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se incorporan los costos del sistema, equivalentes a $3.000.000 CLP por implementacion inicial y

$2.600.000 CLP por suscripcion anual, segun lo establecido en el apartado 3.3.1.

La Tabla 21 presenta la situacion econdmica estimada del mantenimiento bajo el esquema
de gestion actual, sin implementacion ni suscripcion de la plataforma Fracttal. este escenario se

utiliza como base de referencia para la evaluacion econémica.

Tabla 21. Situacion econémica en el escenario actual.

Concepto Situacion actual

Costo anual total estimado -$30.000.000
Implementacion Fracttal One No Aplica
Suscripcién anual Fracttal One No Aplica
Ahorro total anual estimado No Aplica
Costo neto anual estimado -$30.000.000

(Fuente: Elaboracion propia a partir de analisis econémico.)

Considerando dicha base de costo, la tabla 22 presenta una tabla con los costos de
implementacion inicial del sistema CMMS, los costos de suscripcion anual y los ahorros

operacionales estimados derivados de la aplicacion del modelo una vez estando en régimen.

Tabla 22. Tabla de costo estimado del modelo integral propuesto.

Aplicaciondel Aplicaciondel Aplicacion del

Concepto modelo (Afio 0) modelo (Afio 1) modelo (Afio 2)
Costo anual total estimado -$30.000.000 | -$30.000.000 | -$30.000.000
Implementacién Fracttal One | -$3.000.000 Noaplica No aplica
Suscripcién anual Fracttal One | -$2.600.000 | -$2.600.000 | -$2.600.000
Ahorrototal anual estimado $10.000.000 | $10.000.000 | $10.000.000

(Fuente: Elaboracion propia a partir de analisis econdmico.)

Desde el punto de vista de la evaluacion econdmica, el modelo presenta un periodo de
recuperacion de la inversion inferior a un afio, ya que los ahorros operacionales estimados permiten

compensar los costos de implementacion durante el primer afio de aplicacion.

Con base en estos resultados, el analisis del payback de este proyecto evidencia que la
propuesta genera beneficios economicos desde las primeras etapas de su implementacion, sin
requerir inversiones recurrentes de capital en los afios siguientes. Esto confirma que el modelo no
solo es técnicamente viable, sino también econémicamente sustentable en el corto plazo, bajo

supuestos co nservadores.
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3.4. VIABILIDAD DE LA PROPUESTA

3.4.1. VIABILIDAD TECNICA

La propuesta es técnicamente viable para el contexto de Juan Valdez Chile, ya que
responde a una operacion distribuida en maltiples tiendas y a un equipo de mantenimiento que
trabaja principalmente en terreno, enfrentando solicitudes variables y necesidades de atencion que
requieren coordinacion constante. En este escenario, un CMMS en la nube permite centralizar la
informacién sin depender de infraestructura local, facilitando el registro oportuno de
intervenciones, la trazabilidad por equipo y por tienda, y la disponibilidad de antecedentes técnicos
para cualquier integrante del equipo. Esto aporta continuidad del conocimiento operacional, reduce
la dependencia de registros individuales y mejora la capacidad de mantener un estandar comun de
gestion entre distintas ubicaciones.

Desde el punto de vista de implementacion, la viabilidad técnica se apoya en que las
actividades criticas de puesta en marcha son abordables con recursos internos y con una
planificacion ordenada. La consolidacion del inventario y taxonomia de activos, la parametrizacion
de ordenes de trabajo, la definicion de planes preventivos y la configuracion de reportabilidad no
requieren cambios fisicos en la operacion, sino un proceso disciplinado de carga inicial,
estandarizacion de criterios de registro y entrenamiento del equipo. En este sentido, el principal
factor técnico no es la complejidad de la herramienta, sino la consistencia de los datos y la adopcion

de un estandar de uso que permita sostener la trazabilidad en el tiempo.

3.4.2. VIABILIDAD ECONOMICA

La viabilidad economica de la propuesta se fundamenta en que los costos del escenario
con modelo implementado se compensan con mejoras operacionales que reducen costos evitables
del mantenimiento. La comparacion cuantitativa desarrollada en este capitulo muestra que, aun
incorporando la implementacion inicial y la suscripcion anual del sistema, el costo neto anual
disminuye respecto del escenario actual bajo supuestos conservadores. Esto se explica porque el
CMMS no aporta valor solo por digitalizar registros, sino porque habilita la planificacion,
trazabilidad y control de manera eficiente, elementos que inciden directamente en la recurrencia de

mantenimientos correctivos, en la coordinacion del trabajo en terreno y en la gestion de repuestos.

Desde una perspectiva técnica, el beneficio econémico esperado se asocia a la reduccion
de pérdidas operacionales tipicas de una gestién poco estandarizada, tales como reprocesos por
falta de historial, urgencias por ausencia de repuestos criticos, intervencion tardia de fallas que
pudieron prevenirse y tiempo improductivo vinculado a coordinacion manual. Al formalizar el
flujo de 6rdenes de trabajo, asegurar registro consistente por tienda y por equipo, y facilitar el

seguimiento con indicadores, la propuesta permite transformar un gasto reactivo en una gestion
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mas controlada. En consecuencia, el modelo integral con soporte digital resulta econémicamente
razonable no por promesas comerciales, sino por su coherencia con las brechas identificadas y por
su capacidad de reducir costos directos e indirectos mediante mejoras de gestion efectivas y
medibles.



55

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El desarrollo de este trabajo permiti6 cumplir el objetivo de diagnosticar la situacion
actual del area de mantenimiento, mediante la aplicacion de una auditoria semicuantitativa basada
en el modelo AMORMS, adaptado al contexto operacional de Juan Valdez Chile. A partir de este
diagndstico fue posible identificar que, si bien la operacion logra sostener la continuidad del
servicio, existen oportunidades de mejora en aspectos como la documentacion de los registros, la
baja trazabilidad de las intervenciones y la ausencia de control sistematico basado en datos,

especialmente en las areas de planificacion, control, gestion de repuestos y digitalizacion.

En el segundo capitulo, relacionado al segundo objetivo especifico, se definieron
acciones, herramientas e indicadores de gestién alineados con las brechas detectadas, estructurando
un modelo integral de gestion de mantenimiento coherente con la realidad de una operacion de
multiples tiendas y orientada al servicio. La propuesta aborda de manera concreta la planificacion
preventiva, la incorporacion de indicadores RAM vy la gestion de repuestos criticos, integrando la
digitalizacion como elemento transversal para asegurar consistencia, estandarizacion y continuidad

del conocimiento operativo.

Respecto del tercer objetivo especifico, abordado en el capitulo tres, el andlisis técnico-
economico realizado permitio evaluar la factibilidad de implementar el modelo propuesto,
comparando el escenario actual con un escenario apoyado por un sistema CMMS. Bajo supuestos
conservadores, se concluye que la propuesta es técnica y econdmicamente viable, ya que los costos
de implementacion y operacion se ven compensados por la reduccion de costos evitables,
principalmente asociados a la reduccion de mantenimientos correctivos, reprocesos, compras de

urgencia y pérdidas derivadas de una gestion poco estandarizada.

Finalmente, se recomienda implementar el modelo de manera gradual, comenzando por
la consolidacion de la taxonomia de activos y la estandarizacion de criterios de registro, seguido
de un piloto controlado que permita ajustar la planificacion preventiva, la gestion de repuestos y el
uso de indicadores. Esta estrategia permite avanzar progresivamente hacia una gestion de
mantenimiento mas planificada, trazable y alineada con los objetivos operacionales de la empresa,

asegurando asi la sostenibilidad del modelo en el tiempo.
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