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RESUNIEIN:

Mejorar la Gestion de los Servicios Técnicos en la Instalacion Turistica,
perteneciente a la cadena CUBANACAN., Hotel Tropicoco, es el punto de
partida de la realizacion de este trabajo. Dividido en tres (3) capitulos, se traza
como objetivo proponer objetivos estratégicos para la Gestion de Mantenimiento

del Hotel Tropicoco, a partir del diagnostico inicial realizado.

Para el cumplimiento de este objetivo, en el Capitulo 1, se procede a mostrar
las caracteristicas de las empresas turisticas, presente y futuro de la Industria
del Turismo, los servicios fundamentales que se prestan, ademas de la
necesidad de los Servicios Técnicos como base de los servicios brindados y
eslabon fundamental en el cumplimiento de los estandares de calidad. El
segundo capitulo, muestra el diagndstico de la gestibn de los Servicios
Técnicos en el Hotel Tropicoco, se hace una descripcion de lo que se espera
alcanzar con el sistema GMAC que se propone instalar en el hotel. El tercer
capitulo pretende enfocar los problemas encontrados en el Diagndstico y

disefiar elementos estratégicos que complementen los objetivos propuestos.

El trabajo cuenta con cinco (5) conclusiones, cinco (5) recomendaciones y

siete (7) Anexos.
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INtrotiGceion

Estd comprobado, que uno de los factores que garantizan una rentabilidad en la

gestion empresarial, es precisamente, como se maneja la gestion del

mantenimiento y donde esta enfocada la disminucion de sus costos.

En la blusqueda de costos 6ptimos ha sido necesario replantear la funcion del
mantenimiento orientandolo a ser més efectivo y asi lograr que su influencia en
los costos totales de la empresa se minimice. Luego de un periodo de
crecimiento econdémico, durante el cual predominaron en las empresas los
criterios orientados hacia la produccion, se le ha dado prioridad a otros
aspectos tales como operacion facil, baja emision de ruido, economia durante
todo el periodo de funcionamiento, seguridad de los trabajadores y adecuado
mantenimiento. Ademas de elementos econdmicos como eficiencia, rentabilidad
y liquidez monetaria. ¢Las razones?, las cambiantes condiciones del mercado,
que no admiten ningun desperdicio de recursos tales como materias primas,
tiempo, recursos humanos y repuestos, entre otros; la mayor complejidad de las
instalaciones, asi como el grado creciente de interrelacion de unidades
productivas, lo que ha aumentado considerablemente los costos por paros
productivos y reparaciones. En consecuencia, los tiempos de detencién breves
y un bajo porcentaje de fallas son factores que desempefian un papel decisivo
en el éxito econdmico. Esto redunda en mayores exigencias al desempefio del
mantenimiento. Las nuevas tecnologias han ampliado las tareas,
responsabilidades y exigencias en cuanto a tiempos, calificacion, exactitud en la
ejecucion y organizacién de las tareas de mantenimiento. La inclusion de las

normas de calidad y su familia de la ISO, han tomado parte en este cambio.

Todos estos elementos, se pueden resumir en una sola Frase. “Mejorar la
Gestion del Mantenimiento”, como centro de las actividades que garantizan la
calidad del producto y/o servicio al cliente. Resulta curioso que este analisis nos

lleva a una simple conclusion, el futuro de la sociedad, teniendo en cuenta los
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avances tecnoldégicos y el desarrollo de la informatica, comprende un grupo de
acciones que son la base de la gestion moderna. Asi pues, los mercados
globalizados, la necesidad de ahorrar recursos, ya sean materiales o
financieros, la necesidad de proteger el medio ambiente y su fuente de recursos
no renovables, en combinacion con los avances tecnolégicos, daran una
sociedad donde la gestidén de casi todo, serd un tema de todos los dias. En el
caso particular que nos compete, la Gestion del Mantenimiento, en combinacién
con el desarrollo actual y la necesidad de ser mas eficientes econémicamente,
seran los responsables de mantener una calidad de vida a la altura de las

circunstancias. ¢ Parece exagerado?

Si observamos con ojo critico la situacion actual de la economia cubana y la
comparamos con la de 15 afios atrds, apreciamos que no hay un avance
sustancial en la industria Hotelera, sin embargo se nota un desarrollo
vertiginoso a nivel mundial de productos informéticos de todo tipo. Lograr una
combinacion equilibrada entre estos dos aspectos, garantizara el futuro
econoémico del pais y por tanto, politico y social. Entre todos estos elementos
resalta uno que es la base de cualquier accion proactiva, ya no se habla solo
desde el punto de vista de Mantenimiento, sino que esta enfocado hacia todas

las ramas de la vida diaria.

Si se analiza que la industria turistica cubana tiene ya mas de 25 afios de
experiencia, tenemos que asumir la tarea de cambiar la mentalidad del personal
gue trabaja en el sector con el fin de que se interiorice que no es sencillamente
dar un servicio y listo. Se trata en la practica actual de la competencia
globalizada, de brindar el mejor servicio turistico con una calidad superior cada
dia acompafiado de la reduccion de los costos operativos. Estos elementos,
forman la base para utlizar una combinacion de factores. Mercados
globalizados, Desarrollo de la Informatica, El Turismo y necesidad de Brindar un

servicio con Calidad y Precios competitivos.
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Situacién problémica:

La problematica fundamental del Hotel Tropicoco est4 dada por la existencia de
instalaciones con una tecnologia obsoleta, un costo elevado y un personal poco
preparado, desde el punto de vista de la cultura del Mantenimiento. Por tanto, la
responsabilidad de dar respuesta a esta situacion, radica en llevar hacia delante
una Gestion del Mantenimiento informatizada y operativa. Las técnicas
aplicadas al mantenimiento han evolucionado y se han logrado nuevas
herramientas béasicas, como son los sistemas de Gestion de Mantenimiento
Asistida por Computadora (GMAC), capaces de facilitar la toma de decisiones a
través del suministro de informacion sobre aspectos técnicos y econdémicos,
programas de mantenimiento, control de trabajos, diagndstico de la condicién
de equipos y estadisticas de comportamiento y falla, entre otros. Sin embargo,
se precisa enfocar la gestion del mantenimiento hacia el mejoramiento de la

calidad del servicio, necesitandose de elementos estratégicos que lo encausen.

Problema: ¢Qué objetivos estratégicos se pueden implementar en la Gestidn
de Mantenimiento del Hotel Tropicoco, que contribuyan a mejorar la calidad del

servicio a los clientes reduciendo a la vez los costos de operacion?

HIPOTESIS: Proponiendo objetivos estratégicos para la gestion de
Mantenimiento, se estara contribuyendo a la mejora en la calidad del servicio de
la instalacion, e incidiendo en la disminucién de los gastos derivados de la

misma.
OBJETIVOS

Objetivo general: Proponer objetivos estratégicos para la Gestion de

Mantenimiento del Hotel Tropicoco.
Objetivos especificos:

1. Recopilar aspectos tedricos sobre la gestion de mantenimiento y sus

particularidades en entidades de alojamiento.
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2. Diagnosticar la situacion actual de la Gestion de Mantenimiento del Hotel

Tropicoco.

3. Diseflar elementos estratégicos que complementen los objetivos

propuestos.
Tareas:

v' Realizacion de una minuciosa busqueda bibliografica de informacién, para
lograr una vision del estado del arte del tema a tratar, asi como de los

elementos vinculados a la Hoteleria y el Turismo.
v" Introduccion de un sistema de GMAC.

v Disefio de un conjunto de actividades de capacitacién que intervendran en el
Sistema de GMAC.

Metodologia general a emplear en la investigacion.

La busqueda bibliografica se basara en los conceptos fundamentales que se
presentan hoy en la Industria del Turismo, con el fin de enmarcar el “estado del
arte” del servicio Hotelero. Este estado del arte se debe poner en consonancia
con los elementos modernos inherentes a la gestion del mantenimiento de las
instalaciones hoteleras. Ademas, sera necesario determinar qué metodologia
de diagnostico del mantenimiento se utilizara, con el fin de especificar los
resultados a obtener. Después, debemos mostrar el estado actual de la
situaciéon del Mantenimiento del Hotel Tropicoco con el fin de establecer el
punto de partida para la posterior comparacion del trabajo a realizar, enfocando
el asunto desde la oOptica de lo que esta pasando en el hotel Tropicoco que
provoca afectacion del servicio al cliente y que es necesario cambiar para
mejorar la situacion. Aqui se expondra todo lo que se pretende ejecutar con la

finalidad de establecer la Estrategia del Mantenimiento del Hotel Tropicoco.

Se emplearan meétodos de investigacion, en su gran mayoria Empiricos, como

es la Observacion, (Ver Anexo 1), a partir de la visualizacion de los procesos

10
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de Gestion del Mantenimiento para determinar las relaciones inherentes al
trabajo diario. Se realizaran Entrevistas (Ver Anexo 2) a los especialistas de
mantenimiento y responsables del grupo o Departamentos de planificacion, con
el fin de obtener elementos de juicio generales de Mantenimiento y los métodos
Estadisticos, utilizando la presentacion de los problemas y el tratamiento del
diagnostico del mantenimiento del Hotel Tropicoco, asi como la Matriz DAFO,
en la determinacion de la situacion actual y el posicionamiento del Hotel

Tropicoco segun la situacion de partida.

En tal sentido, se presenta como campo de estudio, las funciones de las
instalaciones hoteleras y mas especificamente en la gestibn de mantenimiento

del hotel Tropicoco.
Disefio del informe cientifico.

El trabajo se presenta en tres (3) capitulos. En el Capitulo I, se expone una
descripcion de los Servicios actuales y perspectivas futuras del Turismo como
Negocio. Breve historia y desarrollo de la industria del turismo. El enfoque
moderno de la Gestion de Mantenimiento en instalaciones hoteleras. Una

descripcion general de la cadena CUBANACAN.

El Capitulo Il presenta la descripcion del Hotel Tropicoco incluyendo los
servicios que brinda, la descripcion del Departamento de Servicios Técnicos asi
como los trabajos que realiza. Se concluye con un diagnostico de la gestién de

los Servicios Técnicos de la instalacion.

El Capitulo Il enuncia los problemas encontrados en el Diagnéstico. Se
expondran los objetivos estratégicos propuestos y los elementos derivados del

disefio para su implementacion.

11
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BASE CONCEPTUAL DEL MANTENIMIENTO EN
INSTALACIONES HOTELERAS

12
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El énfasis en el inicio del milenio esta marcado por conceptos como:
confiabilidad equipo/sistema/personal, control de riesgo y control del Costo del
Ciclo de Vida, Mantenimiento Centrado en Confiabilidad (RCM), Mantenimiento
Productivo Total (TPM) y Costo Basado en Actividad (ABC), calidad, cambio
organizacional entre muchos otros términos. Estos conceptos suministran un
foco nuevo y poderoso para guiar los proyectos de mejoramiento del
mantenimiento y logistica. Para ser efectivo el mantenimiento dentro de
cualquier sector, sea este industrial o de servicios, hay siempre aspectos
comunes a la hora de cumplimentar con las funciones para la cual fueron
creados. No obstante siempre existen diferencias que distinguen la actividad de

mantenimiento de un sector a otro, debido en lo fundamental a:
v Mision y vision de la entidad.

v Tipo de produccién y/o servicio que se realiza.

v’ Estilos y métodos de direccion

v' Estructura de funcionamiento y organizacion de la entidad.

En el caso de la Industria del Turismo, no se tiene una excepcién, mas bien se
puede afirmar que dentro de los sectores tipicos de cualquier organizacion de
produccion de bienes y servicios, es precisamente la hoteleria y el turismo en
general, una de las que mas diferencias presenta a la hora de gestionar el

mantenimiento de la instalacion.

El concepto de gestién de mantenimiento para este sector, va mucho mas alla de
las simples acciones no improvisadas, puesto que necesita atender, entre otros
elementos, la calidad del servicio que brinda, el control de los Portadores
Energéticos y el cuidado del Medio Ambiente. Por tanto, el Mantenimiento, para

una Instalacién Turistica, puede quedar definido de la siguiente forma:

13
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Mantenimiento: Conjunto de acciones perfectamente coordindas entre todos
los departamentos, con el objetivo de asegurar el funcionamiento de la
instalacion de manera ininterrumpida, de todos los sistemas y equipos, con el
mayor rendimiento energético posible, alcanzando permanentemente la
Satisfaccion Total del Cliente y garantizando la seguridad del servicio y la
defensa del medio ambiente con el costo necesario, que permita el crecimiento

del negocio. (Zabiski, Erol Isaac. 2005)

Analizando detenidamente el concepto anteriormente dado se aprecian

diferencias que distinguen y particularizan el mantenimiento hotelero.

Frases como: “coordinado con el resto de los Departamentos”, “Portadores
Energéticos”, “Satisfaccion Total del Cliente”, “Seguridad y medio ambiente”,
toman para este sector significativa importancia, amén de la repercusion directa

e inmediata que sobre el cliente, tiene el servicio que presta mantenimiento.

Sin embargo, la gestiébn como concepto basico y esencial para el mantenimiento
continuo, sigue siendo igual que en cualquier otro sector de produccion o
servicios, ya que determinan las acciones para el logro de un objetivo, las
cuales incluye organizar, planificar, controlar y evaluar. A partir del concepto de
la funcién del Mantenimiento, se puede desprender la Misién y Principales
Objetivos que debe tener un Departamento de Servicios Técnicos de cualquier
Instalacion Turistica. (Colectivo de autores, CEIM/CUJAE 2005-2006)

14
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1.1. HISTORIA Y DESARROLLO ACTUAL Y FUTURO DE LA INDUSTRIA
DEL TURISMO.

Hasta inicios del siglo XX, si alguien viajaba, lo hacia, comunmente, con un
propésito utilitario. La acepcion francesa del término travail (el cual se adapté al
idioma inglés como travel) significa trabajo, tormento. Travail, a su vez, se
deriva del término latin tripalium, con el cual se denominaba un antiguo
instrumento de tortura. Viajar era, entonces, un tanto torturante, implicaba
pasar trabajo para llegar a algun destino, visitar un lugar o desplazarse

definitivamente. (Quintana, Rogelio 2004)

El turismo puede ser reconocido desde el momento en que se empez0 a viajar;
la narrativa de Marco Polo en el siglo Xlll, el Grand Tour de la aristocracia
britanica a Europa en el siglo XVIIl y los viajes de David Livingstone por Africa
en el siglo XIX son ejemplos del turismo temprano. A Thomas Cook se le
considera el fundador de los viajes organizados en la medida en que utiliz, en
1841, un tren alquilado para transportar turistas de Loughborough a Leicester.
Antes de 1950 el turismo europeo era sobre todo una actividad nacional,
exceptuando algunos viajes internacionales, en particular dentro de Europa
continental. En el periodo de recuperacién que siguidé a la Il Guerra Mundial,
una mezcla de circunstancias dio impetu a los viajes internacionales. Los
factores que mas contribuyeron son: el namero creciente de personas
empleadas, el aumento de ingresos reales y tiempo libre disponible, y el cambio
de la actitud social con respecto a la diversion y al trabajo. Esos factores se
combinaron para estimular la demanda de los viajes y vacaciones al extranjero.
La aparicibn de agencias de viajes especializadas que ofrecian viajes
organizados que incluian transporte, alojamiento y servicios en un precio global,
posibilitd los viajes al extranjero a un nuevo grupo de consumidores cada vez
mas creciente. El “paquete” o viaje “organizado” democratizé los viajes; las
vacaciones en el extranjero dejaron de ser exclusivas de las clases sociales

ricas y elitistas. (Navarrete y otros, 2000)

15
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Las economias de escala que posibilitaron los viajes al extranjero a tanta gente,
ampliaron también el horizonte de los viajes. Al mismo tiempo que las lineas
aéreas con el desarrollo tecnolégico adquirian aviones mayores y mas rapidos,
las distancias se acortaban en términos de duracion de los viajes. Hoy, un avién
de 400 pasajeros puede volar desde Londres a Johannesburgo, Sudéafrica, en
11 horas sin escalas; o de Londres a Bangkok, Tailandia, en 14 horas. Las
vacaciones con destinos de largo recorrido son ahora realistas en relacion a la
duracion del vuelo, ademas de atractivas en términos de precio, pues las tarifas
aéreas cuestan mucho menos que hace 15 afos. Los viajes de largo recorrido
se estan convirtiendo en un sector creciente en la demanda del turismo

internacional.

Ademas del turismo por vacaciones hay también un importante mercado de
turismo de negocios. Los viajeros por negocios utilizan el transporte, el
alojamiento y los servicios en forma similar a los viajeros que van de
vacaciones. Sin embargo, como sus gastos son mas de negocios que
personales, aunque su estancia sea mas corta en general, tienden a efectuar
muchos mas desembolsos por visita que los viajeros vacacionales. En la
actualidad se ha desarrollado un sub.-mercado especialista, el sector de
reuniones, incentivos, convenciones y exposiciones, representado en muchos
paises del mundo. En casi todas las ciudades importantes pueden encontrarse
centros cualificados de convenciones y exposiciones. Muchas ciudades
asiaticas, por ejemplo Yakarta, Hong Kong y Singapur, han desarrollado en los
ultimos afios excelentes instalaciones que compiten favorablemente con los
centros establecidos en Europa y Estados Unidos. Las convenciones y
exposiciones atraen a visitantes de distintas partes del mundo. En 1994 se
estimé que este mercado generd6 97.000 millones de ddélares en ingresos

globales. (Navarrete y otros, 1999)

El rapido crecimiento del turismo internacional se ve reflejado en el incremento

de los miembros de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), que en 1995

16
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contaba con 125 paises miembros hoy cuenta con 153 paises afiliados. Con
algunas excepciones, la mayoria de los paises han establecido una
Organizacion Nacional del Turismo (ONT), generalmente promovida por el
Estado. Estas organizaciones son el foco de la actividad del gobierno y el sector
privado para representar en el extranjero las ventajas turisticas del pais. El
apoyo gubernamental a las ONT se basa en la necesidad de asegurar los
beneficios econdmicos derivados del turismo. La importancia del turismo como
entrada de moneda extranjera se ve con claridad en paises como la India y
Tailandia, donde el turismo es la primera fuente de ingresos de divisas. Espafia,
donde el turismo tiene una importancia econémica de primera magnitud, recibié
en 2014 la visita de 64,99 millones de turistas internacionales, lo cual equivale a
4,3 millones méas que en 2013. (www.elmundo.es, 2015)

Sin embargo, el crecimiento del turismo a escala internacional ha acarreado
problemas, sobre todo en lo referente a su impacto en las sociedades y en el
medio ambiente. La aceptacion sin restricciones de los beneficios del turismo en
la década de 1970 empez0 a dar paso a una propuesta mas equilibrada sobre
el papel del turismo en el desarrollo, especialmente en lo referente a sus
impactos no econdémicos. Los planificadores del turismo empiezan a incluir
factores socioecondmicos y medioambientales en su trabajo. Algunos factores
que se consideran negativos son la excesiva ocupacion en las costas, la mala
planificacion de los lugares de temporada o el turismo sexual. En los dltimos
afios, las ventajas econOmicas ya no son el Unico criterio para apoyar el
desarrollo del turismo; éste esta cada vez mas unido al concepto de
sostenibilidad.

Un turismo sostenible puede definirse como “un proceso que permite que se
produzca el desarrollo sin degradar o agotar los recursos que posibilitan ese
desarrollo”. La sostenibilidad en el turismo, como concepto, se define como

‘eco-turismo’, 'turismo verde', o 'turismo responsable'. Cualquiera que sea su

17
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descripcion, se considera como un medio de reconocer que la Tierra posee
recursos limitados y que el turismo, como otros sectores, tiene limites para el
desarrollo, sobre todo en lugares especificos. Hoy preocupa mucho el uso
turistico de los parques de animales de Kenia, el deterioro de la Gran Barrera
de Arrecifes de Australia y el dafio causado por los montafieros o alpinistas
irresponsables en las areas montafiosas del Nepal. La interdependencia del
turismo, la cultura y el medio ambiente se ha convertido en una consideracion
critica al formular las politicas turisticas. La sostenibilidad no solo se aplica a los
proyectos turisticos a pequefa escala; es igualmente importante, si no mas, en
zonas donde existe un gran volumen de turistas, como en los paises de la
cuenca del Mediterraneo, donde la contaminacién medioambiental es de mayor

importancia.

No hay ninguna razén para creer que el turismo declinara como actividad
internacional en el futuro; todo indica que aumentara para convertirse en un
aspecto significativo del desarrollo econdémico y social en muchos paises. El
desafio pues, es asegurar que ese crecimiento pueda acomodarse dentro de

una estructura sostenible. (Garcia Rodriguez, Humberto 2005)

1.2. ENFOQUES MODERNOS DE LA GESTION DE MANTENIMIENTO EN
LAS INSTALACIONES TURISTICAS.

1.2.1. Conceptos béasicos.

En su concepcion més amplia el mantenimiento se define como el conjunto de
medidas técnico econdmicas que se ejecutan con el propdsito de mantener las

caracteristicas estéticas y técnicas de equipos, sistemas e instalaciones.

Para lograr una mayor eficacia en la aplicacion del mantenimiento, este se

divide en dos grandes sistemas:
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v" Mantenimiento programado.
v Mantenimiento por roturas imprevistas.

El sistema de mantenimiento programado puede dividirse a su vez en dos

subsistemas: Preventivo y Correctivo.

Mantenimiento preventivo tiene por objeto, mediante inspecciones
planificadas, detectar anomalias y defectos en equipos, sistemas e
instalaciones con el fin de disminuir paros imprevistos que afecten el servicio.
Se realiza a partir de un plan de mantenimiento que tiene en cuenta las
prioridades de los equipos, los recursos humanos, materiales, herramientas e

historial técnico de los equipos.

Supone un conocimiento actualizado de todos los equipos y dependencias de la
instalacion, asi como programar las correcciones de sus puntos vulnerables en

el momento mas oportuno, consiguiéndose:

v Disminuir los paros por averias.

v" Disponer del personal adecuado en el momento mas oportuno.

v' Conocer las necesidades de repuesto.

v Programar los trabajos en dias y horas que no afecten el servicio.

Mantenimiento Correctivo tiene como objeto corregir averias mayores, como
consecuencia de problemas originados por falta de mantenimiento preventivo,
por causas inherentes a la vida de los equipos e instalaciones, o por accidentes
fortuitos (Mesa Diaz, Flora E. 2001).

El mantenimiento correctivo es la parte no deseable en los objetivos de

competitividad exponencialmente crecientes de la empresa moderna, pues su
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aparicion es un claro sintoma de la falta de planificacion y métodos de
mantenimiento.

A su vez este tipo de mantenimiento es inevitable en una instalacion, no pocos
equipos con un riguroso mantenimiento han fallado en determinado momento.
Afectaciones por lamparas fundidas, un inodoro tupido, un tomacorriente con
falso contacto, una manguera de ducha rota, son ejemplos que a diario suceden
en una instalacion turistica a pesar de contar con un buen mantenimiento

preventivo.

Mantenimiento por roturas imprevistas se caracteriza por la correccion de los
problemas que imprevistamente se presentan y cuya ocurrencia es inevitable.
La recopilacién estadistica de este tipo de mantenimiento: gastos, frecuencia y
magnitud de las roturas, tipos de roturas, recursos empleados, serviran de base

para su eficaz inclusion en el plan de mantenimiento.

Mantenimiento Predictivo es aquel que nos permitird hacer una prediccion del
activo en cuestion, por medio de las técnicas cuales quiera utilizar, llamese
analisis de vibraciones, mediciones eléctricas voltaje, amperaje, resistencia,
ultrasonidos, medicién de espesores, termografias y otras que se les pueda
aplicar al activo.

Ventajas:

v" Reduce los tiempos de parada.

v Permite seguir la evolucién de un defecto en el tiempo.
v" Optimiza la gestion del personal de mantenimiento.

v' Creacién de procedimientos internos de funcionamiento o compra de nuevos

equipos.
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v' Permite conocer el historial de actuaciones, para ser utlizado en el

mantenimiento correctivo.

v' Facilita el andlisis de las averias.

El Mantenimiento Proactivo es una filosofia de mantenimiento, dirigida
fundamentalmente a la deteccion y correccion de las causas que generan el
desgaste y que conducen a la falla de los equipos. Establece una técnica de
deteccion temprana, monitoreando el cambio en la tendencia de los parametros
considerados como causa de falla, para ejecutar acciones que permitan al
equipo regresar a las condiciones establecidas que le permitan desempefiarse

adecuadamente por mas tiempo.

El Mantenimiento Proactivo esta basado en tres principios:
v" Mejorar los Procedimientos antes de que causen fallas.
v Evitar Paradas del equipo para mantenimiento correctivo.

v" Aumentar el Intervalo entre los mantenimientos preventivos.

Confiabilidad es la probabilidad de estar funcionando sin fallas durante un

determinado tiempo en unas condiciones de operacion dadas.

Mantenibilidad es la probabilidad de poder ejecutar una determinada operacién
de mantenimiento en el tiempo de reparacion prefijado y bajo las condiciones
planificadas, es decir que el sistema esté disefiado para recibir mantenimiento

adecuadamente.

Soportabilidad es la probabilidad de poder atender una determinada solicitud
de mantenimiento en el tiempo de espera prefijado y bajo las condiciones

planificadas.
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Mantenimiento Productivo Total: tiene como objeto principal ejecutar el
mantenimiento a los equipos con la participacion de todo el personal de la
empresa. Considera que no existe nadie mejor que el operario para conocer el
funcionamiento del equipo que le fuera confiado. Este tipo de mantenimiento
constituye un complemento a la gestion de calidad total dado que todo el

personal se involucra en esta filosofia participando activamente.

Por otro lado para poder llevar a cabo la tarea integral de la actividad de
mantenimiento se requiere cumplimentar las fases de: inspeccion,

planificacion, organizacion, ejecucién, control y evaluacion.
Existen dos tipos fundamentales de inspeccion:
v' La que se realiza diariamente en todas las areas de la instalacion.

v' La que se realiza a manera de diagndstico para ratificar o no la necesidad
de ejecutar el mantenimiento segun lo establecido en el plan. De acuerdo a

las conclusiones se puede determinar un reajuste del mismo.
Estas inspecciones permiten:
v Elaborar el Plan de Mantenimiento.

v Detectar a tiempo incidencias evitando fallas y el encarecimiento de la

solucién.

v" Que la deteccién de la anomalia sea hecha por los mas conocedores del

tema.

La planificacion de las tareas de mantenimiento asegura una adecuada
disponibilidad de explotacion de las instalaciones y mantener el estado técnico

del equipamiento acorde a sus parametros de disefio.
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En la ejecucion del programa de mantenimiento deben considerase dos
aspectos fundamentales: las prioridades para proporcionar el servicio y definir
en la planificacion las inspecciones de rutina, que permiten verificar realmente

las necesidades de mantenimiento.

La actividad de control es de suma importancia en la ejecucion de los planes de
mantenimiento, ya que permite conocer las deficiencias que se presentan en la
obtencién de los resultados propuestos y determinar las causas y medidas para
su solucién. (Navarrete, 2000)

1.2.2. Paradigmas.

En la busqueda de nuevos enfoques de la actividad de mantenimiento para
asegurar la competitividad de la empresa, los objetivos deben estar dirigidos a
garantizar la disponibilidad y confiabilidad de los equipos y sistemas, satisfacer
todos los requisitos del sistema de calidad de la empresa, cumplir todas las
normas de seguridad y medio ambiente, y maximizar el beneficio global.
Teniendo en cuenta estos aspectos es preciso evaluar cambios con vistas a

modificar el enfoque de los problemas y alcanzar los resultados deseados.

La siguiente tabla muestra algunas valoraciones y enfoques de los antiguos y
nuevos paradigmas en la actividad de mantenimiento (Garcia Rodriguez,
Humberto, 2005).
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Tabla 1.1: Comparacion de enfoques en la actividad de mantenimiento

ANTIGUO NUEVO
El mantenimiento afecta todos los
El principal objetivo del || aspectos del negocio y no solo
mantenimiento es optimizar la| disponibilidad y costos, afecta también

disponibilidad de los equipos al

minimo costo

a la seguridad, la integridad ambiental,
la eficiencia energética, calidad de los

productos y la satisfaccion del cliente.

El mantenimiento tiene que ver con

preservar los activos fisicos.

El mantenimiento tiene que ver con
preservar las funciones para las que

fueron concebidos los activos.

La mayoria de los equipos tienden
a fallar mas en la medida que se

ponen viejos.

La mayoria de las fallas no ocurren
con mayor frecuencia, en la medida

gue los equipos son mas viejos.

El mantenimiento proactivo tiene

gue ver con prevenir fallas

El mantenimiento proactivo tiene que
ver con evitar, eliminar o minimizar las

consecuencias de las fallas.

Se debe tener disponibilidad de
informacion de fallas antes de
de

desarrollar estrategias

mantenimiento exitosas

Casi siempre es necesario tomar
decisiones en el entorno de
mantenimiento, con informacién de

tasas de fallas inadecuadas.

Hay tres tipos de mantenimiento:

productivo, preventivo y correctivo

Existen cuatro tipos de mantenimiento:

predictivo, preventivo, detectivo

(proactivo) y correctivo
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Las politicas de mantenimiento
deben ser definidas por gerentes y

los programas de mantenimiento

Las politicas de mantenimiento deben
ser formuladas por las personas con la
los activos a

mayor cercania a

mantener. La administracion debe

proveer las herramientas para ayudar

estructurados por especialistas||a estos a tomar las decisiones

calificados. correctas 'y asegurar que las
decisiones sean razonables vy
defendibles.

El departamento de mantenimiento || Solamente los mantenedores, en

puede desarrollar por si solo un

programa de mantenimiento

exitoso.

forma conjunta con los operadores de
los activos, pueden desarrollar un plan

de mantenimiento exitoso y duradero.

Fuente: Elaboracion propia
1.2.3. Tendencias y perspectivas del mantenimiento.

En Mantenimiento es preciso disponer de un sistema de mejora continua para
tratar asi de afianzar la posicion en el mercado. Por tal razén los medidores
fundamentales de una gestion de mantenimiento son la disponibilidad y la
eficacia, que van a indicar la fraccién de tiempo en que los equipos estan en
condiciones de servicio (disponibilidad) y la fraccion de tiempo en que su

servicio resulta efectivo (eficacia).

El Andlisis de Riesgos es un paso previo a la realizacion de un plan de
mantenimiento. En él se estudian los distintos fallos que se suelen producirse y
las consecuencias de los mismos. La premisa del analisis de riesgos es
reconocer la imposibilidad de elaborar un plan de mantenimiento que prevenga
o evite todos los fallos en los equipos y sistemas, ya que esto supondria realizar
un mantenimiento con costo "infinito" (absoluta disponibilidad de recursos tanto
técnicos como humanos, logisticos).
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La elaboracion de los planes de mantenimiento se basa ademas en las técnicas
del Analisis de Fiabilidad de las instalaciones, la cual consta de dos partes

fundamentales.

v' LA INFORMACION: donde se recaban los datos correspondientes a los

equipos sobre los que se va a realizar el analisis.

v LA DECISION: donde en esencia se tratan de establecer tareas de
prevencion (técnicamente factibles y economicamente rentables) de las

consecuencias de los fallos.

Otra propuesta que hacen las empresas exitosas hoy en dia, es la utilizacién
del Programa de Mantenimiento basado en Condiciones (RCM), los cuales
reducen el presupuesto de mantenimiento un promedio del 83%. Una vez
implementado este programa, es facil reducir el presupuesto aun mas utilizando

tacticas proactivas.

Este programa consiste en analizar las funciones de los activos, ver cuales son
sus posibles fallas, luego preguntarse por los modos o causas de fallas,
estudiar sus efectos y analizar sus consecuencias, todo esto sale del Modelo

matematico de andlisis de criticidad.

Se podra citar como ejemplo cuando un equipo estd funcionando en las
condiciones 6ptimas, hace su trabajo sin desperdiciar energia, sin vibraciones,
bien alineado y con un minimo de desgaste; en este estado puede trabajar
muchos afos sin reparaciones severas, solo requiere cierto mantenimiento para
mantenerse operando en estas condiciones. Un monitoreo de condiciones
operacionales nos puede indicar la frecuencia necesaria para un mantenimiento

preventivo.
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La mayor reduccion en el presupuesto de mantenimiento viene de la aplicacion

de tres principios:
1. Por cada falla hay una causa.

2. Siempre hay una mejor manera de hacerlo o un mejor producto para

usar.

3. Si otra instalacion similar puede obtener mejores resultados, nosotros

también podemos (Benchmarking).

Otra tendencia en el mantenimiento es la utilizacion de las Soluciones
Informaticas aplicadas al mantenimiento y gestion de activos, las cuales
permiten mejoras, de hasta un 15% en la productividad y mano de obra, ahorros
de hasta un 4% en el consumo de materiales, asi como beneficios directos de
entre un 2 y un 3%, como consecuencia de la disponibilidad de equipos.
(Zabiski, Erol Isaac. 2005)

Para implementar un Sistema de Gestibn de Mantenimiento Asistido por
Computadora (GMAC) hay que ser prudentes, pues su implementacion,
dependiendo del tamafio de la empresa, puede ser costosa y prolongada, y
debe valorarse en relacién con los logros econémicos que puedan derivarse.
Aunque el resultado es particular de cada caso, pueden cuantificarse
determinados valores estadisticos y con un peso no menor, un conjunto de

mejoras cualitativas.

Es conveniente evaluar previamente si el sistema GMAC va a ser capaz de
cambiar el comportamiento de la organizacién vigente de mantenimiento en el
sentido deseado, o0 si por el contrario es preciso una labor previa de
reorganizacion, ya que solo una suficiente aproximacion entre la tecnologia a
implementar y el modelo de organizacion existente consigue un efecto de

evolucion favorable en el uso de la tecnologia y en la mejora de la organizacion.
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1.2.4. Mantenimiento Hotelero.

Los problemas de mantenimiento que afectan los hoteles son casi Unicos. Si se
comparan con otras construcciones, las dedicadas a la hospitalidad tienden a
tener usos multiples: SPAS, restaurantes, habitaciones, instalaciones
deportivas, lavanderia, etc.; cada una con su propio horario de operaciones,
tasas de consumo y exigencias variables para sistemas de servicios técnicos

también diferentes.

En el caso concreto del sector hotelero, los usuarios finales son clientes que
solamente perciben una imagen de calidad en funcidn de estos servicios. Los
Departamentos de Mantenimiento no son solamente responsables del buen
funcionamiento de los servicios, sino que ademas han de realizar la
planificacion de los trabajos, con las menores paradas posibles y en los

momentos adecuados.

Han de realizar también una administracion de los recursos humanos y una
gestién técnico-econémica de la subcontrataciéon. Han de confeccionar
presupuestos y gestionar repuestos. Tienen que ser capaces de analizar la
obsolescencia de activos, basandose en histéricos de funcionamiento y costes.
Tienen también que tener en cuenta los requisitos legales de inspecciones
reglamentarias de determinados activos, asi como los requisitos de Control de
Calidad y Medioambiental, sujetos a normativas nacionales e internacionales.

El mantenimiento de un hotel presenta una problematica concreta que conjuga
los aspectos del mantenimiento de un gran edificio (sistemas de calefaccion y
aire acondicionado, sistema contra incendios, sistema eléctrico, fontaneria,
etc.), con algunos aspectos propios de una planta de produccion (cocinas,
hornos, etc.) o de un almacén (camaras frigorificas, despensas). También se
tendran en cuenta, aquellos requisitos técnicos y legales relacionados con
normativas de tipo técnico, sanitario, de seguridad, etc., que se han de observar

en estos establecimientos.
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Las definiciones del término “mantenimiento” y las diferentes categorias del

mismo, varian de una industria a otra y aun dentro de la propia industria.

En hoteleria “mantenimiento” puede definirse como los esfuerzos dirigidos a
mantener los activos fisicos en excelentes condiciones, a la vez que se brinda
calidad en el servicio a un costo razonable y asegurandose de que se superan

con creces las expectativas del cliente.

Con relacion a las categorias de mantenimiento se identifican las siguientes:

v' De Rutina: Esta relacionado con el mantenimiento general del hotel. Se
lleva a cabo regularmente y requiere de poco entrenamiento o habilidades,
por ejemplo, la sustitucion de bombillos fundidos y la limpieza de las trampas
de grasa.

v" Preventivo: Esta relacionado con las actividades especificas encaminadas
a alargar la vida de los equipos y a minimizar la ocurrencia de roturas.
Tiende a programarse y a volverse a realizar después de un periodo.
Generalmente se necesita un entrenamiento de avanzada, asi como un
sistema formal de mantenimiento, que incluye las listas de chequeo para las

inspecciones, las 6rdenes de trabajo y las reparaciones.

v' Programado: Esta relacionado con aquellas actividades que identifican un
problema conocido o una necesidad, tales como el mantenimiento anual de
los equipos de aire acondicionado de las habitaciones y el servicio de

elevadores.

v' De Roturas o Emergencia: Estd orientado a una crisis y es un
mantenimiento impredecible. Usualmente los huéspedes y los trabajadores
provocan el mantenimiento de emergencia, por ejemplo, en el caso de los
tragantes tupidos. El mantenimiento por roturas es necesario cuando existen
fallas en un equipo o en un componente estructural, por ejemplo, una tuberia

rota.
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En el Caribe la tendencia es construir hoteles de mediana capacidad e incluso
muchos son pequefos y entre las categorias de mantenimiento se distinguen el
de rutina, y las prioridades programadas (las deficiencias reportadas y el

mantenimiento preventivo). (Garcia Rodriguez, Humberto, 2005)

El mantenimiento debe lograr la reduccion de las averias imprevistas y del
tiempo de reparacion, procurar la prolongacion de la vida dutil de los
componentes, lograr los efectos del ahorro de recursos y con ello, reducir el
gasto de las instalaciones por concepto de mantenimiento y contribuir a mejorar
la calidad del servicio. Ademas desempefia un papel muy importante en
cualquier programa de ahorro de energia, de materiales, de divisas y de tiempo
pues no seria posible una empresa o institucion eficiente y productiva a la cual

no se le de su debido mantenimiento.

Por otro lado es exigible crear la conciencia de que hay que mantener los
hoteles, ya que se sabe que con el tiempo se produce una degradacion
motivada por diferentes circunstancias sean ambientales, o de otra indole y lo
que se debe procurar es buscar ya desde el propio disefio, las condiciones mas
idoneas en todo sentido, desde materiales adecuados y con buena calidad

hasta la buena accesibilidad a cualquier elemento.

La calidad y el nivel de complejidad de las instalaciones y equipamientos de los
hoteles se han incrementado significativamente como consecuencia de la
incidencia de diversos factores tales como la mayor exigencia de comodidad en
las zonas de trabajo, el establecimiento de redes de comunicacién muy
complejas, la exigencia de un cumplimiento cada vez mas estricto de las
normativas de seguridad, el mejoramiento y profundizacion de los distintos tipos
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de regularidades y por la sensibilidad creciente hacia la ecologia, que conduce
a garantizar ambientes interiores sanos y a reducir la contaminacion del entorno

exterior al minimo posible.

Para garantizar la vida util de las instalaciones y de los equipos es necesario
confeccionar un plan anual que garantice el ciclo adecuado de mantenimiento,
la programacién de la fuerza de trabajo y el aseguramiento material necesario,
lo cual se logra con una politica que permita estructurar y optimizar los
recursos, los cuales se materializan en el presupuesto anual del Departamento
de Mantenimiento, que refleja el importe econémico previsto a desembolsar en
el ejercicio, no solo agrupado por la naturaleza del gasto, sino por el tipo de
actividad y destino.

Los hoteles tienen muchos componentes y la vida atil de cada uno de ellos es
distinta. Si cuando un componente ha perdido su capacidad de prestacién de un
determinado servicio no se sustituye, provocara la aceleracion de la

degradacion de otros.

Profundizando mas en este aspecto, la falta de correccion, la ausencia de
mantenimiento de alguna parte del hotel o de alguna instalacion, no solo cuesta
mas, por la reposicion de la parte que se ha estropeado, sino que induce en
muchas ocasiones desperfectos mucho mas graves en el resto del hotel. Los
desagues, las canalizaciones, la fontaneria de agua caliente y fria suelen tener
una vida mas corta que otros elementos de la construccion y si no se
mantienen, comienzan a aparecer desperfectos en el hotel a un costo muy

superior al de reposicion de la instalacion.
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Uno de los indicadores mas importantes en la industria turistica es la
disponibilidad habitacional, ya que afecta directamente los niveles de ocupacion
y por consiguiente los ingresos de cualquier instalacion. Por lo tanto, no solo se
debe prestar atencion a la ampliacion de las capacidades de alojamiento, sino
mantener las capacidades ya existentes en un estado Optimo para garantizar
una correcta explotacion del hotel en su conjunto y el cumplimiento de los
estandares internacionales actuales. A su vez, el equipamiento debe estar en
un estado de funcionamiento Optimo y actualizado técnicamente cumpliendo
con las normas vigentes en el mercado en tépicos de gran importancia como:
higiene, seguridad, eficiencia y operatividad para garantizar la satisfaccion total

del cliente.

Cuba, este excepcional destino turistico del Caribe, no solo apuesta al
incremento en la recepcion de visitantes extranjeros, sino que complementa ese
importante objetivo con la busqueda de una mayor eficiencia en la llamada
industria del ocio, a partir de una favorable relacibn de mayores ingresos y
menos gastos. En sus inicios fue necesario incrementar el numero de
habitaciones en los diferentes polos turisticos del pais y surgieron algunas
instalaciones mal concebidas, sin los conceptos de explotacion aplicados
adecuadamente, lo que provoca actualmente dificultades para su operacion
(averias frecuentes, regimenes de circulacion inapropiados, tiempos de

repuesta altos).

Con el cursar de los afios las expectativas y necesidades de los clientes han ido
en aumento y no en todos los casos se ha apreciado un incremento similar en
la cantidad y la calidad de los servicios que se les ofertan. (Garcia Rodriguez,
Humberto, 2005)
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1.3. DESCRIPCION GENERAL DE LA CADENA CUBANACAN

El Grupo CUBANACAN S.A se encuentra subordinado al Ministerio de Turismo
y su objeto social se centra en la prestacién de servicios. Constituye, por sus
caracteristicas y estructura, la mayor y mas importante organizacion del sector
del turismo en Cuba, posee una elevada cultura innovadora y realiza una
constante transferencia de tecnologias internas y externas, asumiendo con su
desempefio importantes retos para el desarrollo de la economia del pais.
Clasifica como una organizacion dedicada totalmente a los servicios, que
comercializa el producto turistico para el mercado internacional, lo que le
impone la necesidad de ser competitiva y que los productos y servicios que
oferta lleven implicito altos niveles de calidad, seguridad y una demostrada
proteccion del medio ambiente. Es una organizacion a la cual le es
imprescindible asumir en todas sus organizaciones las tendencias actuales de
gestion empresarial, que son las de desarrollar Sistemas Integrados de Calidad
Total, donde cada una de las Normas Cubanas, ISO 9000 de Calidad, 14000 de
Medio Ambiente y 18000 de Seguridad y Salud en el Trabajo, aportan sus
lineamientos y requisitos con el bien pensado objetivo de organizar todas sus
actividades en funcibn de satisfacer los requerimientos de las partes
interesadas para lograr un alto desempefio. Es un Grupo en Perfeccionamiento
Empresarial, en el que los centros que lo conforman se encuentran dando
pasos importantes hacia ese objetivo. Por esta razén requiere la organizacion,
uso y control objetivo y eficiente de las tecnologias de que dispone, asi como
una certera orientacion de la actividad innovadora. (Puente Garcia, Armando
2011)
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2.1. DESCRIPCION DE LAS INSTALACIONES DEL HOTEL TROPICOCO.

Para la aplicacién y cumplimiento de los objetivos trazados con la investigacion,
y la aplicaciéon de los conceptos y paradigmas expuestos, es necesario conocer

detalladamente las caracteristicas del Hotel Tropicoco.
Hotel Tropicoco:

El Hotel Tropicoco, perteneciente a la Cadena hotelera CUBANACAN, ubicado
en la playa de Santa Maria del Mar, en la avenida de las Terrazas y de las
Banderas, en el municipio Habana del Este, fue inaugurado en el afio 1976 por
Celia Sanchez Manduley con el nombre de Hotel Marazul. Posterior a una
reparacion capital ejecutada en el afio 1994 recibe el nombre de Tropicoco. La
instalacién actualmente cuenta con una categoria hotelera y de servicios de dos
(2) estrellas y dispone de ciento ochenta y ocho (188) habitaciones, de las
cuales 151 son estandares, 29 triples y 8 especiales. Cuenta con un restaurante
buffet “Las Palmas” y un restaurante a la carta “Costa Havana”, 4 bares, el bar
“Saoco” o Lobby Bar, Bar “Conga”, abierto 24 horas, Bar Playa y Bar piscina,
gimnasio, sala de masaje, sauna, dos salones de reuniones y eventos, piscina,
cibercafé, area de animacion, pelugueria y burds para la renta de autos (Rent a
Car) y para reservaciones de excursiones y paquetes de turismo (Viajes

Cubanacan).

El funcionamiento éptimo de todos los equipos y sistemas que intervienen en
cada uno de los servicios antes mencionados, debe ser garantizado por el
Departamento de Servicios Técnicos. Existen ademas areas de apoyo a los
servicios como el departamento de Compras, el cual cuenta con un almacén de
viveres secos, almacén de bebidas, almacén de mantenimiento y almacén de
insumos, ademas de 6 camaras frias, de las cuales 3 son de congelacion y 3 de
mantenimiento o conservacion. Area administrativa donde se encuentran los
departamentos de economia, Recursos Humanos, gerencia y Relaciones

Publicas. Seguridad y Proteccion. La cocina central, vinculada directamente con
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el servicio, cuenta con un area fria, un area caliente, capacidad de almacenaje
seco Yy refrigerado, carniceria, panaderia — dulceria, area de fregado, legumier,
comedor de empleados. Todas estas areas también son atendidas por el

Departamento de Servicios Técnicos. (Ver Anexo 3)
Caracteristicas del Departamento de Servicios Técnicos.

El Departamento de Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco, cuenta con una
Plantilla que se muestra en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1 Plantilla actual de Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco.

No. CARGO ESPECIALIDAD.

1. |Jefe de Servicios Técnicos. |Administrativo.

2. |Jefe de brigada Operario de Mantenimiento.

_ o Operario de Mantenimiento operador
3. | Operario Mantenimiento. )
de Grupos electrégenos.

) o Operario de Mantenimiento operador
4. | Operario Mantenimiento. i
de Grupos electrégenos

5. | Operario Mantenimiento. Operario de Mantenimiento operador
de Grupos electrégenos

6. |Operario Mantenimiento. Operario de Mantenimiento piscinero

7. | Operario Mantenimiento. Operario de Mantenimiento

8. | Operario Mantenimiento. Operario de Mantenimiento

9. |Especialista energético No esta ocupada la plaza

Fuente Departamento Recursos Humanos Hotel Tropicoco

Con un analisis simple, se podra observar que la capacidad del personal de
Mantenimiento del Hotel Tropicoco esta, desde el punto de vista de la
preparacion y la Capacitacion, muy limitada. Es valido aclarar que con esta
plantilla se resuelven muchos de los problemas de Mantenimiento, basado

fundamentalmente en la experiencia alcanzada en el trabajo. Es necesario
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hacer cumplir lo establecido en el Manual de Servicios Técnicos de la Cadena

Cubanacan.

Para comprender mejor la situacién de la Plantilla de Servicios Técnicos, se
presentan en la Tabla 2.2, algunos datos que reflejan el comportamiento en

funcién de los Indicadores conocidos y de mayor impacto.

Tabla 2.2 Andlisis de la Plantilla.

. Valor del Hotel Valor Estandar
No. Indicador. . _
Tropicoco. Mundial.

1. Numero de Teécnicos,
por plantilla Total de 0/9x100%=0% 5-10%

Mantenimiento.

2. Mano de Obra Indirecta,
por plantilla Total de | 3/9x100%=33.33% 14 - 30%

Mantenimiento.

Fuente Departamento Recursos Humanos Hotel Tropicoco

Como se puede apreciar, la situacion de la plantilla de Servicios Técnicos del
Hotel Tropicoco difiere bastante de los estandares mundialmente reconocidos.
Desde el punto de vista de la ejecucion de los trabajos, la situacion se comporta
de la siguiente forma: se tienen 6 empleados directos en 6rdenes de trabajo,
(operarios de mantenimiento), un jefe de brigada que ocupa solo el 75 % de su
tiempo en Ordenes de trabajo y el resto muy esporadicamente trabaja

directamente en una OT.

Estos operarios de Mantenimiento, que tienen evidentemente una afectacion en
tiempo de trabajo, para cumplir con los objetivos, tienen que atender un total de
614 equipos, ademas de las 188 habitaciones, el area administrativa, de
servicios y de apoyo con que cuenta la instalacién, en los cuales se incluye el

mobiliario. (Ver Anexo 4)

37



Trbpicosg

@ cubanacan

“Objetivos estratégicos para la Gestién de los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco”

Calculo de Balance de Cargay Capacidad.

En el afio 2013, se ejecutd un estudio que demostro la necesidad de incorporar

nuevas fuerzas de trabajo dentro de la Plantilla de Servicios Técnicos. Este

estudio, se efectué buscando eliminar los siguientes problemas:

1.

No se cumplia con el Mantenimiento Preventivo Planificado para el
inmueble, los equipos y sistemas del Hotel.

No existe un personal lo suficientemente capacitado para enfrentar con
soluciones duraderas los problemas que se presentan en el Hotel.

No existia un servicio de guardia las 24 horas, por lo que no se garantizaba
una atencion a los clientes durante las 24 horas del dia.

Existe un porcentaje muy elevado de las acciones correctivas con respecto a
las acciones preventivas y un alto nimero de quejas por parte de los
clientes.

Se propone la instalacion de un sistema de Gestion de Mantenimiento
Asistida por Computadora que no es posible operar por falta de personal.

Se esta trabajando en la Politica de calidad de los Servicios Técnicos del
Hotel.

Todos estos problemas, dieron como resultado la ejecucion del trabajo de

organizacion de la plantilla, a partir de las necesidades reales del Hotel

Tropicoco y se decidi6 comenzar un estudio de todo lo relacionado con el

personal de Servicios Técnicos. Para este estudio fue necesario realizar las

siguientes acciones:

1.

Realizar un estudio estadistico de todas las Ordenes de Trabajo, Correctivas
y Preventivas, del Ao 2013.

Se tomaron datos economicos de los gastos de materiales y en servicios
contratados para mantenimiento en los 12 meses del Ao 2013.

Se realizé una verificacion de la plantilla de Servicios Técnicos del Hotel,
con el fin de delimitar proyecciones futuras y/o propuestas de cambios en los
contenidos de trabajo.

Se comprobd la efectividad de la gestion de Mantenimiento en el Hotel.
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5. Se realizaron las propuestas de mejoras para garantizar los Objetivos de los
Servicios Técnicos en el Hotel.

Si nos remitimos a las Tablas 2.1 (P4g. 31) y Tabla 2.2 (P4g. 32), podemos
entender que la situacion era considerada critica, puesto que no es posible
enfrentar el Mantenimiento con Calidad con poco personal en la Plantilla. Desde
el punto de vista de la ejecucién de los Trabajos, la situacion se comporta de la
siguiente forma. Existen siete (7) empleados directos en Ordenes de Trabajo, y
el resto muy esporadicamente trabaja directamente una OT. Para esto, el
Fondo de Tiempo (FT) tiene un valor de: FT =190.6 Horas por empleado al
mes.

Si tenemos en cuenta que cada operario trabaja siete (7) horas con veinte (20)
minutos al dia y trabaja veinte y seis (26) dias al mes (solo con un franco a la
semana), tenemos que, los seis (7) operarios pueden trabajar un total de 1143.6
horas por mes y el jefe de brigada debe emplear 142.95 horas por mes a la
solucién de ordenes de trabajo, lo cual se corresponde con el 75% de su
tiempo. Lo que hacen un total de 14152.05 horas por cada afio, teniendo en
cuenta treinta (30) dias de vacaciones. Sacando la cantidad de horas invertidas
en Ordenes de Trabajo, tanto por Mantenimiento Preventivo, como de solucién
de averias, sumando esta cantidad tenemos la relacion del tiempo de trabajo
efectivo y comparandola con el fondo de tiempo, obtenemos dicha relacion.
(Ver Anexo 5)

Como se puede apreciar, en el afio 2013, el mayor porcentaje del tiempo
utilizado por la fuerza de trabajo de los operarios, esta dado por las Ordenes de
Trabajo encaminadas a la Solucién de Averias (Mantenimiento Correctivo) y en
mucha menor escala las destinadas a trabajos de Mantenimiento Preventivo
Planificado. O sea, la relacion esta invertida en el hotel. Un dato adicional, es
que el cumplimiento del Plan de Mantenimiento Preventivo se comporto al
57.58% al finalizar el afio 2013, muy bajo para lo que realmente necesita la
instalacion, lo cual provoca el deterioro creciente de los activos. Segun las

normas internacionales, se debe calcular el tiempo en intervenciones de

39



Tropicog

cubanacan ., . L. .
@ “Objetivos estratégicos para la Gestién de los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco”

Mantenimiento Preventivo Planificado y se le suma el tiempo historico en
ordenes de trabajo en la solucién de averias, solo asi se puede calcular el
tiempo total a trabajar por los operarios de Mantenimiento. Hay que destacar
gue esta es solo una de las variantes en la determinacion de la Capacidad de
Trabajo que debe cubrir el Departamento de Servicios Técnicos en la
Instalacion. Graficando la situacion, podremos interpretar mejor la magnitud del
problema. Para esto referirse a las Figuras 2.1 y 2.2 y a sus respectivas

explicaciones.

Relacion Averia vs MPP

Horas. 1000 1
800 1

600 -

400

200

O J

Enero
Marzo
Mayo
Julio

M Averias.
H VPP.

Septiembre
Noviembre

Figura 2.1 Relacion entre horas invertidas en MPP y Solucion de Averias afio 2013.
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 2.1 se grafica la relacion evidente entre la cantidad de tiempo en
solucionar ¢6rdenes de trabajo por Averias, y las que se invierten en
Mantenimiento Preventivo Planificado. No se considera necesaria ninguna otra
explicacion, en su momento se daran algunas recomendaciones para solucionar
este problema. Ahora, en la Figura 2.2, se muestra el comportamiento del
porcentaje de Aprovechamiento de la Jornada Laboral (%MO) en el periodo de
tiempo estudiado (afio 2013).
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Figura 2.2 Grafico de Aprovechamiento de la Mano de Obra en el afio 2013.
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar, existio un pico en el mes de noviembre que provoco
gue se pasara al 153.99% de aprovechamiento de la Jornada Laboral. Esto se
debid, a que en este mes, se efectuaron un total de 47 actividades de
Mantenimiento Constructivo, las cuales incluian reparaciéon de paredes

descorchadas y pintura a las Habitaciones.

Este problema del cumplimiento de los Mantenimientos, se puede observar
mejor en la Figura 2.3 donde se demuestra como se comporta la relacion de los
Mantenimientos Preventivos Planificados y los que realmente se han

ejecutados, en el afio 2013.
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Figura 2.3 Relacion entre MP Planificados y MP Ejecutados.

Fuente: Elaboracion propia

Segun los calculos realizados, es evidente que se necesita aumentar la Plantilla
de Servicios Técnicos de dicha instalacion, teniendo en cuenta el tiempo a
invertir en Mantenimiento Preventivo a los diferentes equipos, y aplicando la Ley
del Histérico de las Intervenciones de Mantenimiento por Averia podemos tener
un aproximado del fondo de tiempo necesario. Comparando los resultados entre
el método de célculo a utilizar y lo que realmente esta sucediendo, podemos
determinar la plantilla ideal para esta instalacion. Hay que destacar la necesidad
de una revisién y ajuste de las tareas de Mantenimiento Planificadas, a partir
del analisis del comportamiento histérico de los resultados esperados y los

reales y de la incorporacion de nuevas técnicas y equipamientos.

2.2. DIAGNOSTICO Y CONTROL DE LA GESTION DE LOS SERVICIOS
TECNICOS EN EL HOTEL TROPICOCO.

Auditoria del control técnico para un diagnéstico de la funcién de

mantenimiento en el Hotel Tropicoco.
Las areas que se definen para auditar son las siguientes:
1. Organizacion general del mantenimiento.

2. Personal.
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Ingenieria, Mantenimiento Preventivo, Inspeccion.
Preparacion y Planificacion.

Almacén y Aprovisionamiento.

Contratacion.

Presupuesto, Control de Gastos.

Eficiencia, Productividad.

Definicion de los puntos débiles y fuertes de cada area.

1.

v

AN

<\

ORGANIZACION GENERAL DEL MANTENIMIETO:

No esta definida la politica general del Mantenimiento y sus

directrices.

No existe el organigrama del mantenimiento. Estructura de

Mantenimiento en la instalacion.
Estan definidas las funciones del personal.

Existe poco personal de mantenimiento, aunque se trata que su

distribucién sea lo més racional y eficiente posible.

Son escasos los medios técnicos disponibles.
PERSONAL.:

Buena calificacion del personal administrativo.

No estéd ocupada la plaza de técnico especialista.

Buena calificacion de los mandos intermedios.

Buena calificacion de la operacion.

No existen los planes de formacion y reciclaje del personal.

Existen buenas relaciones entre el personal.
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3. INGENIERIA, MANTENIMIENTO PREVENTIVO, INSPECCIONES:

v La documentacién del disefio y montaje de la instalacién no existe.

v Escasa documentacion técnica, no existen monolineales de redes ni
sistemas.

v No existe historial de los equipos.

v No existe ningun analisis de averias y programas de mejoras.

v No existe la carta de engrase.

v Es escasa la dotacion de medios para mantenimiento e inspeccion.

v No se realizan las inspecciones reglamentarias.

v Insuficiente informatizacion técnica.

4. PREPARACION Y PLANIFICACION

v No existe sistematicidad en las érdenes de trabajo.

v No estan bien establecidas las prioridades O.T.S.

v No se efectla un correcto andlisis de O.T.S (materiales, recursos
humanos, calidad, gastos)

v No existe la planificacion de la O.T.S. No se estima la fecha de
finalizacion.

v No esta establecido ningun programa.

v Existen y se conocen las medidas de seguridad.

v Los trabajos terminados no se recepcionan adecuadamente, no son

firmados por los responsables de las areas en que se realizan.
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5. ALMACEN Y APROVISIONAMIENTO:

v

D N NN

<\

Los locales son limitados para el personal, en muy mal estado técnico

constructivo, la disposicion de localizacion es aceptable.
Se encuentran codificados los materiales y productos.
Adecuada recepcion de los materiales.

Existen las tarjetas de control de los materiales pero no estan

definidos los méaximos y minimos.

Los recursos y materiales de mantenimiento estan registrados en la

computadora de los almacenes.

No existe un programa de recuperacion.

CONTRATACION DEL MANTENIMIENTO:

Existe una adecuada politica de contratacion.

Bajo nivel de contratacion.

Los contratos se sistematizan adecuadamente.

Las especificaciones técnicas no siempre son las correctas.
En ocasiones no se selecciona correctamente el contratista.

Se realiza la supervision pero es insuficiente.

PRESUPUESTO DE MANTENIMIENTO.

Se planifica el presupuesto anual de mantenimiento.

No estan bien definidos los tipos de mantenimiento y su tratamiento

contable.

No existe la documentacion disponible para evaluar la idoneidad y

puntualidad, nivel, entre otras.
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El control analitico tiene insuficiencias, no se vinculan con los trabajos

y los esfuerzos de mantenimiento.

Los indices econdmicos existen y se evallan pero son muy precarios,

se puede ampliar y mejorar este analisis.

8. EFICIENCIA'Y PRODUCTIVIDAD.

v

v

v

v

No existen, ni se evallan los indices de eficiencia y productividad.
La calidad general de los trabajos de mantenimiento es regular.
El ausentismo es bajo.

La accidentabilidad es baja.

El estado de la instalacion es malo, existen problemas serios por

ejemplo en el sistema eléctrico, en el hidraulico y el sanitario.

La duracién de los trabajos no se valora y no se lleva el rendimiento

de la mano de obra.
Se tienen en cuenta los gastos en los trabajos de mantenimiento.

La satisfaccion de los clientes es regular.

Problemas Generales a ser resueltos segun resultados del Control:

Segun los resultados obtenidos en la Auditoria y control técnico, los principales

problemas encontrados se resumen en:

1. Ausencia de una politica de los Servicios Técnicos, que organice la funcién y

permita establecer pautas y objetivos estratégicos.

2. Falta decidir y organizar la estructura de Mantenimiento de forma tal que

garantice las acciones previstas.

3. No existe definida una Politica de capacitacion del personal de

Mantenimiento.
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4. Ausencia de analisis de averias que impliqguen una mejora en la planificacion
y ejecucién de las acciones. Equipamiento técnico obsoleto y en mal estado

técnico.

5. No se efectuan andlisis de Stock Maximo y Minimo de los productos de

Almacén, asi como los de mayor rotacion.

6. Ausencia de gestion de la informacion, asi como del uso de Indicadores

Técnicos-Econdmicos dentro de la funcién Mantenimiento.

Todos estos problemas fueron analizados por los especialistas, lo que dio como
resultado un plan de medidas y con este, la propuesta de una serie de acciones
para mejorar la posicion del Departamento de los Servicios Técnicos en el Hotel
Tropicoco. Estas medidas se han convertido en efectos practicos de este
trabajo.

2.3. TAREAS

Partiendo del diagnéstico y control realizado a la gestion de los servicios
técnicos del hotel Tropicoco, se propone ejecutar un grupo de acciones
organizativas y objetivas.

1. Estrategia Medio Ambiental del Hotel Tropicoco.

La situacion ambiental de cualquier pais se enmarca dentro del proceso
histérico, social y econémico por el que ha transitado en el decurso del tiempo,
y tiene un significativo impacto en el desarrollo, la salud y la calidad de vida de
sus ciudadanos. De ahi que la Constitucion de la Republica de Cuba, es su
articulo 27 establece: “El Estado protege el medio ambiente y los recursos
naturales del pais. Reconoce su estrecha vinculacion con el desarrollo
econdémico y social sostenible para hacer mas racional la vida humana y
asegurar la supervivencia, el bienestar y la seguridad de las generaciones
actuales y futuras. Corresponde a los Organos competentes aplicar esta

politica”.
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El Grupo CUBANACAN S.A. desde su creacion, ha sido una institucion
comprometida con la Gestibn Medioambiental y su mejoramiento continuo, lo
gue constituye un significativo aporte a la Seguridad y Calidad de los productos
y servicios que oferta a sus clientes, factor determinante para el desarrollo y
fortalecimiento gradual de los resultados. Actlda en consonancia con los
principios del Desarrollo Sostenible, todos los procesos, productos y servicios
son concebidos y realizados en armonia con el Medio Ambiente, contribuyendo
a su conservacion para las presentes y futuras generaciones. Promueve el
disfrute de un Turismo de Naturaleza, Sol y Playa, en familia y con una especial
atencion hacia los nifilos. Se apoya en los resultados de la Ciencia y la
Innovacion Tecnoldgica para generalizar la aplicacion y desarrollo consecuente
de Sistemas de Gestion Ambiental segun las Normas ISO 14000 en todos los
hoteles, integrandolo objetivamente con las actividades de Seguridad y Calidad
para obtener eficientes resultados y una reduccion constante de los impactos
ambientales que se puedan generar producto del desempefio. Se esfuerza para
lograr que los procesos productivos sean cada vez mas limpios, mantiene un
estricto control sobre proveedores, tecnologias, procesos, productos, servicios y
el nivel de satisfaccion de nuestros clientes, con el fin de disminuir los
consumos y hacer un uso eficiente de los recursos disponibles, las materias
primas, el agua y los portadores energéticos. Para contribuir a la disminucién de
la carga contaminante se caracteriza y controla constantemente todos los
desechos a través de mediciones, evaluaciones y una adecuada deposicion de
los mismos. Se trabaja para prevenir y disminuir al minimo los riesgos y evitar la
ocurrencia de accidentes e incidentes y los posibles dafios a cualquiera de las
partes interesadas. Utiliza la Gestion del Conocimiento para formar e informar
conscientemente a los trabajadores y clientes, incrementando sistematicamente
su educacion y cultura Medioambiental. A modo de retroalimentacion se
mantiene un diadlogo abierto con los trabajadores, sus familiares, clientes,
proveedores, las organizaciones nacionales e internacionales afines y las

comunidades vecinas.
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Debido a la gran importancia que tiene el cuidado, estudio y analisis de los
elementos relacionados con el cuidado del Medio Ambiente, es que se lleva a
cabo este estudio, buscando una mejora competitiva en el servicio turistico
brindado. Hoy, que el Mundo es destruido por las contradicciones entre el
desarrollo y el medio ambiente, donde el hombre es el maximo responsable del
desastre, el Turismo constituye uno de los renglones econdmicos
fundamentales en muchos paises y en Cuba se ha convertido en la segunda
fuente de ingresos por detrds de la exportacién de servicios prefesionales , sin
embargo, es imprescindible para preservar el medio ambiente, que se apliquen
las medidas para un desarrollo sostenible, por lo que es indispensable que el
Hotel Tropicoco luche por obtener el Aval Ambiental, para brindar un producto
turistico de calidad y en perfecta armonia con el entorno.

Los principales problemas medio ambientales que adolece el Hotel, se
presentan a continuacion:
1. Inexistencia de una Estrategia Ambiental.
2. Insuficiente ahorro de Portadores Energéticos.
3. Contribuciones a la Contaminacion Ambiental:
v Falta de control de los residuales liquidos.
Falta de control y clasificacién de los desechos sdlidos.
Deficiente control en la emision de gases a la atmaosfera.
Deficiente control de los niveles de ruido.

Insuficiente control del uso de productos quimicos dafiinos.

D N N N N

Falta de monitoreo de indicadores ambientales.

4. Insuficiente proteccion a la Biodiversidad.

5. Insuficiente capacitacion a los directivos, funcionarios y trabajadores.

6. Necesidad de incrementar la promocion de nuestra Identidad Cultural y
Natural, Nacional y Local.

7. Mejorar el conocimiento por parte de los recursos humanos de las acciones

de proteccién y prevencion.
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Para darle solucién a estos problemas, fue necesario trazar los siguientes
objetivos:

OBJETIVO 1: Establecer una Estrategia Ambiental para el Hotel: Presenta la
necesidad de disefiar y aplicar la Estrategia Ambiental en correspondencia con
la Cadena. Se pretende elaborar la estrategia en si, optar por el premio de la
Calidad de la Cadena CUBANACAN Yy trabajar para optar por el reconocimiento
Ambiental del CITMA.

OBJETIVO 2: Reducir el consumo de Portadores Energéticos: Es indispensable
controlar de forma sistematica el Programa de Ahorro Y Uso Racional de la
Energia; intentar reducir en un 1% el Coeficiente de Eficiencia Energética
(Marca de Calidad) cada afio con respecto al anterior; sustituir el sistema de
calentadores diesel por calentadores solares para todo el servicio del Hotel,
instalar sistema automatico de bombeo al tanque elevado para impedir el sobre-
consumo de energia eléctrica y agua; sustituir las mezcladoras y llaves en
areas de servicios por ahorradoras, reemplazar las redes de SAC y ATA en
todo el hotel para evitar pérdidas por salideros, insular la red SAC para evitar
pérdidas de calor.

OBJETIVO 3: Reducir la contaminacion: Es necesario reducir el volumen y el
nivel de contaminacion de los Residuales Liquidos en 1 m*y los sélidos en %
Ton. Se pretende ejecutar compras de productos biodegradables en su
totalidad, solicitando el certificado a los suministradores; cumplir con las
normativas establecidas para cualquier tipo de residual; mantener las
condiciones técnicas e higiénico sanitarias del sitio de disposicion final de
residuales; limpiar peribdicamente las fosas mouras para impedir que viertan
desechos soélidos a los pozos absorbentes, entre otras acciones. Este objetivo,
incluye la disminucion de emisiones gaseosas a la atmosfera, controlar
desechos toxicos peligrosos para la biodiversidad, asi como lograr una

reduccion notable en los niveles de emisiones acusticas.
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OBJETIVO 4: Proteger la Biodiversidad en la instalacion y su entorno: Es
imprescindible controlar los impactos sobre la biodiversidad en la instalacion y
su entorno. Aqui, se hace imprescindible, solicitar al representante del CITMA
del municipio un estudio sobre la biodiversidad del territorio donde esta ubicada
la instalacion, para poder identificar los posibles impactos actuales; conocer a
través del representante de CITMA las plantas autéctonas del lugar, de existir
las mismas, elaborar, implantar y controlar un programa para la conservacion
de jardines, areas verdes y exteriores para beneficio de la diversidad biol6gica
local, entre otras acciones.

OBJETIVO 5: Educar a los directivos y trabajadores sobre la Proteccion del
Medio Ambiente y su Desarrollo Sostenible, trasmitiéndole toda la informacién
necesaria: establecer programas de Capacitacién para todos los niveles sobre
los temas de Proteccion del Medio Ambiente que incluyan la Identidad Nacional
y Local; Dar a conocer el Cédigo de Conducta Ambiental de los trabajadores y
clientes de nuestra Cadena, discutirlo y analizarlo en reuniéon a tal efecto,
ponerlo en lugar visible para que sea de conocimiento de todo visitante a la
instalacion y tener en expediente habilitado a tal efecto, todas las leyes y
normas relacionadas con la actividad y darselas a conocer a los trabajadores
OBJETIVO 6: Promover la identidad natural y cultural nacional del entorno de
la instalacion: Lograr que el 70% de los trabajadores y el 50% de los clientes
conozcan los valores culturales, histéricos y naturales de la instalacion y su
entorno. Es necesario exponer en pancartas el estudio monogréafico con las
caracteristicas geograficas, histéricas, culturales y de la flora y fauna del lugar.
Informar a los trabajadores e incluir en el recibimiento a los clientes una
explicacion del mismo; velar por el cumplimiento de las normativas existentes
en las actividades culturales y recreativas referidas a que se tengan en cuenta
las tradiciones locales y nacionales y continuar empleando en la decoracion y

ambientacion, la artesania y obras artisticas nacionales y locales.
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OBJETIVO 7: Cumplir con los Planes de Prevencion, Proteccion vy
Contingencia: Comprometer a todos los trabajadores implicados en cada uno
de los Programas y Planes de Prevencion, Proteccion y Contingencia.

OBJETIVO 8: Reducir los impactos negativos al Medio Ambiente para que la
instalacion alcance un desarrollo continuo en armonia sostenible con el entorno,
hasta obtener un producto turistico de alta calidad: Lograr un producto turistico

en armonia sostenible con el entorno.

2. Estudio de Factibilidad para la Instalacion en las Habitaciones del Hotel
Tropicoco, de un Sistema Automatizado de Control para el Ahorro de
Energia Eléctrica.

El estudio propuesto, se ejecuto con el fin de lograr un ahorro energético a partir

de la incorporacion de un sistema de control del consumo en las habitaciones

de la instalacion hotelera. En el estudio, se parte de la descripcion de las
caracteristicas de las habitaciones, asi como las particulares del sistema de
automatizacion propuesto. Las pruebas se realizaron durante seis (6) dias de
mediciones en diferentes horarios. Al final, se hacen proyecciones a partir de

los resultados obtenidos.

A partir de aqui los objetivos perseguidos con el estudio son:

1. Comprobar el funcionamiento del equipamiento propuesto para la
automatizacion de la instalacion.

2. Demostrar la funcionalidad del equipamiento para el ahorro energético en
las habitaciones.

3. Realizar proyecciones que permitan analizar la factibilidad econémica de la

implantacion del sistema.

Para el desarrollo de las pruebas de medicion, se tomaron tres habitaciones
diferentes, las Habitaciones 224, 445 y 512. Esta seleccion se propuso para

monitorear el consumo de Energia en los tres tipos de habitaciones existentes
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en la instalacion. En la Tabla 2.5, se muestra la potencia instalada en cada una

de las estas.

Tabla 2.5 Potencia Instalada en las habitaciones seleccionadas.

. L . Potencia Potencia
Clima |lluminacion| Televisor
(Kw) (Kw) (Kw) Instalada Instqlad_a Bloque
(Kw) |Habitacional(Kw)
Habitgciones 1,22 0,097 0,06 1,38 207,93
estandar
Habitaciones 3,71 0,107 0,06 3,88 112,43
triples
Habitaciones 4,19 0,117 0,07 4,38 35,02
especiales
Total: 355,38

Fuente: Departamento Servicios Técnicos Hotel Tropicoco

Sistema TARIFAC

Paralelamente a la incorporacion del estudio de Factibilidad de utilizacion de
sistemas Inteligentes de control Energético, se recomienda la instalacion del
sistema TARIFAC, de la empresa Eléctrica. Este sistema, controla el consumo
de energia en la instalacién y a partir de la introduccion de las habitaciones
ocupadas permite calcular los indices de consumo eléctrico (kW/HDO). Ademas
permite hacer una proyeccion de consumo para los dias restantes del mes,
posibilitando ejecutar planes de medidas para la reduccién del consumo
eléctrico en la Instalacion para no sobrepasar el plan establecido para el mes.

El sistema TARIFAC puede ejecutarse en cualquier microcomputadora personal
en ambiente de Windows. Cuenta con una ventana principal en la cual se
definen las siguientes opciones:

v ARCHIVO: Permite el trabajo con los datos del proceso, permitiendo

Actualizar las Lecturas, Actualizar Indicadores, Introduccién datos Manuales de
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Facturas, Eliminar Lecturas, Exportar datos a otro soporte, Introducir el factor de
Combustible, y otras opciones referentes a usuario y proteccion de datos.
v FACTURACION: aqui se introducen los datos de la Facturacion

Eléctrica, diferenciando entre Real, Prediccion, Lecturas Diarias, Mensuales,

Suma de Servicios Eléctricos, entre otras.

v GRAFICOS: Aqui, se permite mostrar en forma de gréaficos de barra la

informacion almacenada en la Base de Datos del sistema. Se puede obtener

graficos de Energia Activa, Energia Reactiva, Maxima Demanda, asi como

opciones de impresion y copiado de cada uno de los gréaficos seleccionados.

Este sistema, se esta explotando desde el afio 2004, y los resultados son

halagtiefnos.

3. Implantacion de un sistema GMAC.

Se propone la Implantacion del sistema GMAC, denominado SGestMan®©, la

cual se podria ejecutar en un total de seis (6) meses. La implantacion determina

lo siguientes elementos:

1. Se debe completar el llenado (Modalidad Llave en Mano) de toda la
Informacion, en funcion de:

v" En el PATRIMONIO, incorporar once (11) Centros de Costo.

v" Incorporar veinte y cuatro (24) Empresas Serviciadoras.

v Incorporar seiscientos treinta y un (631) Activos, de ellos ciento ochenta y

ocho (188) Habitaciones.

v' Cadificar un total de quinientos setenta y ocho (578) equipos, de todas las

areas de la instalacion hotelera.

v" Tomar todos los datos de la plantilla de trabajadores de Servicios Técnicos y

modelarlos en el sistema.

v" Modelar el Plan de Mantenimiento de los equipos, con un total de doce (12)

Ventanas de Mantenimiento y un total de quinientas noventa y ocho (598)

acciones de Mantenimiento Previstas.

2. Capacitar a todo el personal de la instalacion vinculado con la operacién

hotelera para la explotacién de la Herramienta.
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Actualizar quince (15) reportes de salida del sistema SGestMan®©,
incluyendo el modelo de Orden de Trabajo y el Plan de Mantenimiento. (Ver
Anexo 6)

Para optimizar la explotacion del sistema SGestMan©, se deben ejecutar

ajustes dentro del mismo tales como:

1.

Importacion de los productos del Almacén de Mantenimiento, para la Base
de Datos del sistema.

Actualizaciones de los reportes en la Base de Datos del sistema.

Creacidon de Opciones de Ordenes de Trabajo, Averia y Seguimiento en el
Menu Principal de la Aplicacion.

Incorporacion del Plan de Mantenimiento del afio anterior, a la Base de
Datos.

Diferenciacién de Acciones Imprevistas y Preventivas dentro de la Base de

Datos del Sistema.

Los beneficios esperados con la instalacion y puesta en marcha de este sistema

son:

© N o o A~ wDdhPE

2.4.

Reduccion de los gastos de mantenimiento.

Alargar la vida util de los equipos e instalaciones.

Reducir los indices de falla y averias.

Incrementar disponibilidad de equipos e inmuebles.

Mejorar en la utilizacion y eficacia de la mano de obra.
Organizar técnica y econémicamente equipos e inmuebles.
Cumplir con planes de mantenimiento preventivo planificado.

Reducir inventarios de materiales.

FUNDAMENTACION METODOLOGICA DE LA INVESTIGACION

La investigacion cientifica es considerada un proceso, término que le confiere

dinamismo, asi como un cambio continuo. Echarri (2014) asegura que mediante

la aplicacién del método cientifico, en el proceso investigativo se procura
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obtener informacion relevante y fidedigna, para entender, verificar, corregir o
aplicar el conocimiento. El proceso de investigacion en turismo es el conjunto
de métodos empirico experimentales, procedimientos, técnicas y estrategias
para tener conocimiento cientifico, técnico y practico de los hechos y realidades
turisticas, que brindaran el conocimiento necesario para la toma de decisiones
en el desarrollo de esta industria.

Segun la tipologia de investigaciones expuesta por Echarri (2014), en una
investigacion de tipo descriptiva, se trabaja sobre realidades de la situacion
actual del objeto de estudio. Es por ello que la presente se clasifica en una
investigacion descriptiva, ya que en todo el desarrollo del estudio cientifico se
describe lo mas preciso posible el fendbmeno que se investiga.

La presente investigacidon abarca la identificacion y valoracion de los principales
aspectos de desempefio de los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco, lo que
permite una correcta evaluacion de su personal, organizacion, ejecucion y
control, desarrollando una propuesta de estrategia para la mejora de las no
conformidades detectadas. Dicha evaluacién se realiza a los resultados del
trabajo en el periodo del afio 2013.

La investigacion se desarrolld6 en tres etapas fundamentales: la etapa
preparatoria, la etapa de campo y la etapa final. A continuacién se describen las
mismas detalladamente:

Etapa preparatoria: En la etapa inicial de la investigacion se aplic6 como
método empirico el andlisis bibliografico que permitié identificar y consultar las
fuentes de informacion bibliogréfica necesarias, asi como extraer y recopilar los
datos esenciales para la conformacion de la investigacion. Se consulté la
bibliografia especializada en los temas de Servicios Técnicos, (mantenimiento,
gestion ambiental, gestidbn por procesos y gestion energética), permitiendo la
confeccion del marco conceptual. Esta técnica fue factible para la investigacion,
pues a través de la misma se pudo lograr un mayor acercamiento al objeto de
estudio. Como fuentes de informacion secundaria externa se emplearon libros,

documentos, decretos ley, normas, articulos de internet, tesis de la Especialidad
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de Servicios Técnicos e investigaciones similares, todos relacionados con el

tema conceptual abordado en la investigacion.

Etapa de campo: Cuando se tenia conformado el marco conceptual y parte de

la caracterizacion del objeto de estudio, se aplicé la entrevista (Ver Anexo 2) en

profundidad no estructurada que permitio la obtencion de resultados concretos
para la realizacidbn de la investigacién, resultando ventajosa ya que estuvo
dirigida a los especialistas de los departamentos: Comercial, Economia,

Recursos Humanos, Ama de Llaves, Compras, Animacion, Seguridad y

Proteccion.

v" Fuente de informacion secundaria externa: Manual de Procedimientos de
Servicios Técnicos del Grupo Cubanacan S.A., Documentos Rectores de la
Gestion Ambiental del Grupo Cubanacan S.A. Direccion de Calidad y
Desarrollo.

v' Fuente de informacion secundaria interna: Expediente de Medio Ambiente
del Hotel Tropicoco, Expediente de Acciones de Control, Carpeta Legal,
Plan de Capacitacion Afio 2013-2014, Presupuesto Afio 2013-2014, Plan de
Mantenimiento afio 2013 y ejecucion del mismo, Inventario de Equipos de
Refrigeracion y Clima, Lista de Chequeo para la obtencion de la Licencia
Sanitaria, Plan de Ahorro de los Portadores Energéticos, Plan de
Generalizacién de Resultados Afio 2013, Plan de Entrega de Materias
Primas, Procedimiento para la Recuperaciéon de Materias Primas, Registro
de Eventos de Base del Forum de Ciencia y Técnica.

Etapa final: En esta etapa se hizo pertinente organizar y procesar toda la

informacion obtenida de la aplicacion de los métodos empiricos durante la etapa

de campo. Todo ello permitié arrojar un analisis de resultados, el cual responde
al objetivo general y a los objetivos especificos planteados en la investigacion,

lo que conllevé a la elaboracion del informe final.
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G

ESTRATEGIA DE MEJORA EN LOS SERVICIOS
TECNICOS DEL HOTEL TROPICOCO.
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3.1. ANALISIS DAFO:

Para la determinacién de los estratégicos de los Servicios Técnicos del Hotel
Tropicoco, es necesario realizar un analisis de la Vision, Mision y Objetivos de
la Instalacion. Posteriormente, se determinan los procesos y sub-procesos
dentro de la organizacion. Y como ultimo elemento, esta la definicion de las
Politicas del Departamento y los Indicadores para evaluar la Mision y los
Objetivos Estratégicos definidos. Es necesario acompafiar esta propuesta de
Estrategia con un andlisis profundo, para determinar el punto de partida, el cual
puede ser enfocado desde un diagndstico de la actividad o un analisis de Matriz
DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortaleza y Oportunidades). En este caso, el
andlisis se enfocara con la determinacion de las Variables de la Matriz DAFO,
con lo cual se tendra una vision de conjunto de la relacion entre los elementos
Internos de la Organizacién (Debilidades y Fortalezas) y las acciones del
entorno, elementos externos enfocados a las Amenazas y Oportunidades.
(Figura 3.1)

Figura 3.1 Impacto de los diferentes elementos del Andlisis DAFO

IENTORNO LEJANO. 77T T T "

() D
Oportunidades

Departamento de
ervicios Técnicos.
Hotel Tropicoco.

Amenazas.

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede apreciar en la Figura 3.1, existen dos entornos que afectan de
una forma u otra a la organizacién objeto de andlisis. Estos elementos (Entorno
Lejano y Entorno Organizacional) seréan la base del analisis de las Amenazas y
Oportunidades. El elemento denominado “Departamento de Servicios Técnicos
Hotel Tropicoco”, sera el encargado de suministrar la informacion de las

Debilidades y Fortalezas.

ENTORNO LEJANO: Es el entorno externo de toda la Instalacion: el Ministerio,
la Cadena, las Organizaciones sociales, el clima, la economia nacional e

internacional, los Proveedores y los Tour Operadores.

ENTORNO ORGANIZACIONAL: Es el entorno correspondiente al ambiente de
la Empresa (Hotel Tropicoco), donde el Departamento de Servicios Técnicos
actia. Aqui tienen incidencia los diferentes departamentos y areas, los clientes,

los trabajadores y sobre todo la direccion de la instalacion.

Amenazas:

ENTORNO LEJANO:

Las principales Amenazas del ENTORNO LEJANO son:

Al]. Inexistencia de una politica comercial enfocada al destino.

A2]. El presupuesto aprobado para la actividad de mantenimiento nunca
permite satisfacer todas las necesidades de la instalacion.

A3]. Poca seriedad de las empresas de apoyo en cuanto al cumplimiento
de relaciones contractuales y al suministro de los materiales y los
servicios, los cuales no siempre son de buena calidad.

A4]. Alto desarrollo tecnolégico del sector.

A5]. Malaimagen de la Instalacion.

A6]. Prohibiciones del Nivel Organizacional Superior (Cadena) que

impiden un desarrollo sostenible e independiente.
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A7]. Competencia fuerte en el Area del Caribe.
A8]. Afectaciones climatologicas grandes.

A9]. Repercusion de la crisis econémica mundial en el turismo

ENTORNO ORGANIZACIONAL:

Al]. Bajo nivel en la preparacion del personal de varias areas.

A2]. El personal de otros departamentos no siempre tiene en cuenta las
recomendaciones del Jefe de Servicios Técnicos.

A3]. No completamiento de la plantilla de Servicios Técnicos, la misma no
esta disefiada en funcion de las necesidades de la instalacion.

Ad]. Utilizacion del Presupuesto en Actividades no planificadas debido a la
ocurrencia de un gran numero de imprevistos.

A5]. Poco uso de la Informatizacion en la Organizacién para gestionar la
actividad de mantenimiento.

A6]. Redes técnicas, equipos y sistemas con alto grado de deterioro y
obsolescencia.

Oportunidades:

ENTORNO LEJANO:
Las principales Oportunidades del ENTORNO LEJANO son:

0O1]. Existencia de Empresas especializadas para trabajos especificos de
Servicios Técnicos.

02]. Futuro desarrollo del sector en un periodo de tiempo corto.

03]. Proceso de reestructuracion del sector turistico en Cuba.

0O4]. Alta aceptacion de la instalacion por los clientes nacionales e
internacionales.

O5]. Interés mostrado por empresas extranjeras en la explotacion futura
del hotel.
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ENTORNO ORGANIZACIONAL:

O1].
la misma.
02].

Alto interés de la direccion de la instalacién por mejorar la imagen de

Inicios de la implantacion de un sistema de Calidad en la Instalacion.

Debilidades:

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TECNICOS:

En este caso, las Debilidades y las Fortalezas, son elementos inherentes del

Departamento de Servicios Técnicos. Asi pues, las Debilidades fundamentales

son:

D1]. Equipamiento obsoleto de muchos afios de explotacion.

D2]. Plantilla de Servicios Técnicos de muy bajo nivel profesional.

D3]. Existe Contaminacion Sonora en las Habitaciones.

D4]. Ausencia de Procesos Informatizados.

D5]. Edificio construido con sistema Gir6n, no va segun las nuevas

tendencias de la hoteleria para el turismo de sol y playa.

D6]. Falta de financiamiento para acometer inversiones necesarias.
Fortalezas:

F1]. Mucha experiencia por parte del personal de Servicios Técnicos.

F2]. Jefe de Servicios Técnicos de alto nivel Profesional.

F3]. Implantacion de un sistema GMAC, en sus primeras etapas.

F4]. Altos niveles de control de los procesos del Departamento.

F5]. Andlisis de la Informacion generada por el trabajo diario.

F6]. Alto sentido de pertenencia del Personal de Servicios Técnicos.

62



Trbpicog_g

cubanacan ., . L. .
@ “Objetivos estratégicos para la Gestién de los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco”

A patrtir de los elementos anteriormente expuestos, se debe desarrollar la Matriz
DAFO. En este caso, solo se tendra en cuenta la Incidencia de un elemento
Externo con respecto a los elementos Internos. Es valido sefialar que existe la
posibilidad de Analizar la Relacion entre los elementos del Entorno Lejano con
el Departamento de Servicios Técnicos, y la Relacion del Entorno

Organizacional con dicho Departamento.

Tabla 3.1 Matriz de Impacto Cruzado. Entorno Lejano-Departamento Servicios

Técnicos.

ELEMENTOS EXTERNOS
DAFO AMENAZAS OPORTUNIDADES
ALJA2 A3 JA4|AS|JAGJA7T|ABJA9]101]02]|]03]104]05
FAyoj|1(1212|1{0(2}|12]0}J1|0]0O0 11|10
2 F2yoj1{1(212|1(1(1|1|01]1 1 1 1 1
g F3fyo;1f12120;1(2j0(1jJ0}|1}1(0/|O0
8 E FAf0}1(12|2|0(1(2}|12|1jJ0|1|10]|1
E 8 Fr5fyo;1{122}1;1(2|1(131|1|1|1/|1
E F6yo|1(1212|1{1(0}|12|1}31]|0]0O0 1 1
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Fuente: Elaboracion propia

1=> Existe relacién entre los elementos.

0=> No existe relaciéon entre los elementos.
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ANALISIS CUANTITATIVO DE LA MATRIZ DAFO (Entorno Lejano -

Departamento Servicios Técnicos)

Se puede apreciar que la mayor cantidad de Impactos (1) estan en el cuadrante
gue relaciona las Fortalezas y las Amenazas, por lo que es necesario enfocar el
andlisis en garantizar que las Fortalezas de la Organizacion, sean capaces de
Mitigar las Acciones de las Amenazas del Entorno Lejano. No obstante, es
necesario que se mantenga vigilancia en la Relacion de las Fortalezas con las
Oportunidades, ya que estas relaciones no se diferencian mucho de lo
anteriormente visto. Por lo que es necesario Mantener vigilancia sobre las
Oportunidades para aprovecharlas en combinacion con las Fortalezas de la

empresa. Para comprender mejor.

ANALISIS CUALITATIVO DE LA MATRIZ DAFO (Entorno Lejano -

Departamento Servicios Técnicos)

DEBILIDADES — AMENAZAS

v La presencia de un equipamiento obsoleto, atenta contra la necesidad de
un turismo de calidad, con una competencia fuerte en el area del caribe.

v Con un suministro totalmente irregular por parte de los proveedores,
materiales de mala calidad y empresas serviciadoras con resultados ineficaces
en los trabajos, es necesario un staff de mantenimiento altamente calificado, ya
con el nivel de escolaridad no acorde con la profesionalidad que se requiere en
los trabajadores del area, cualquier estrategia que se proyecte puede no
alcanzar los resultados esperados. Los niveles elevados de contaminacion
sonora, en las habitaciones, que son provocados por la obsolescencia de los
equipos, puede convertirse en un factor de riesgo, cuando se trata de turismo

internacional.
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v El no completamiento de la plantilla de Mantenimiento, puede impedir el
cumplimiento de los estandares de calidad establecidos segun la categoria del
hotel. Ademés de la ausencia de procesos informéticos para la gestion del

mantenimiento.

FORTALEZAS — AMENAZAS

v La gran experiencia del personal de Servicios Técnicos unida a la
capacidad profesional de jefe de Servicios Técnicos, puede ser un punto
determinante para enfrentar las consecuencias de proveedores y empresas
serviciadoras de mala calidad en el trabajo.

v El proceso de Implantacion de un sistema GMAC, unido al alto nivel de
control de los procesos del Departamento, puede disminuir la afectacion del
entorno lejano, ya sea por el enfrentamiento a las debilidades de las empresas
contratadas y los proveedores, como a la fuerte competencia en el area del
turismo en el Caribe.

v El seguimiento de los trabajos en el Departamento, es factor
determinante para enfrentar los errores que se pueden cometer, tratar de
descubrir defectos crénicos y solucionarlos a tiempo.

v Un alto nivel en el compromiso de los trabajadores es factor determinante
para que todo salga bien. Este se puede convertir a la larga en una de las

fortalezas de mayor impacto en la organizacion.

DEBILIDADES — OPORTUNIDADES

v La existencia de equipos obsoletos, puede dar al traste con el
aprovechamiento de las oportunidades que brinda el entorno lejano, un
presupuesto aprobado, puede no alcanzar con estos equipos ya
descontinuados, asi como el nivel de enfrentamiento a los trabajos de las

empresas que brindan los servicios.
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v Aunque existe el apoyo de la direccion del hotel para el desarrollo de los
servicios técnicos, este puede desaprovecharse por la insuficiente preparacion
del personal del &area, trayendo como consecuencias el no cumplimiento de los
objetivos trazados.

v La casi inexistente utilizacion de procesos informaticos que apoyen la
actividad de Servicios Técnicos, es un factor de riesgo. Es necesario aclarar
que esta debilidad esta en fase de solucion, para poder enfrentar los retos que

se avecinan.

FORTALEZAS — OPORTUNIDADES

v Utilizar el apoyo de la direccion de la instalacion, una correcta ejecucion
del presupuesto, la utilizacién de forma eficiente de las empresas serviciadoras
y el gran futuro que se avizora para el sector turistico en Cuba, son los
principales puntos de apoyo del Departamento de Servicios Técnicos del Hotel
Tropicoco, aprovechar estas oportunidades que brinda el entorno, en logica
armonia con las fortalezas que presenta, seran un punto de partida importante
para lograr los objetivos trazados.

v Los desafios son muchos, eliminado las amenazas y las debilidades que
se presentan, y aprovechando la vinculacion de las Oportunidades con las
Fortalezas, se tendra una estrategia ofensiva, eliminando paulatinamente las

posibles dificultades.
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Tabla 3.2 Matriz de Impacto Cruzado. Entorno Organizacional - Departamento

de Servicios Técnicos.

ELEMENTOS EXTERNOS

DAFO AMENAZAS OPORTUNIDADES

Al | A2 | A3 | A4 | A5 | A6] 01| O2

3 Fil 1|0 12]1|12]0]o0 1
Z
T lolr2] 1 1 1 0

<
E I N
< |w]|r3| 1 0 1 1 1 0 1 1
wn -

<
SlElFs]l oo 1| 1] 1]o0 1 1
P
O |2frs| 2o 222|011
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- F6| O 0 0 1 1 0 1 1
3 pi|] 1 | 1| 1] 1] 0| 1] 1 1
Z
5 | @|p2| o 0 1 1 1 0 1 1
E | o
Z | <|D3] o 0 0 0 0 0 1 1
n |2
OlZ|psl o | o |1 |21]1]o0
z | 0§
UEJ Q|bs| O 0 0 1 0 1 1 1
L
- D6| O 0 0 1 0 1 1 1

Fuente: Elaboracion propia

1=> Existe relacién entre los elementos.

0=> No existe relaciéon entre los elementos.

ANALISIS CUANTITATIVO DE LA MATRIZ DAFO (Entorno Organizacional -
Departamento de Servicios Técnicos)

En este caso, el mayor niumero de impactos esta en la relacidon existente entre

las Amenazas del Entorno y las Fortalezas del Departamento de Servicios

Técnicos.
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ANALISIS CUALITATIVO DE LA MATRIZ DAFO (Entorno Organizacional -

Departamento de Servicios Técnicos)

DEBILIDADES — AMENAZAS

v Las amenazas del entorno organizacional tienen poca relacién con las
debilidades del Departamento de Servicios Técnicos, pero es muy importante
que gracias a estas, no se acentten las amenazas, lo cual con el tiempo puede
ser fatal.

v El poco nivel técnico del personal de Servicios Técnicos, unido al poco
nivel del personal de otras &reas, puede convertirse a la larga en una cuestién

de resistencia pasiva al cambio organizacional necesario.

FORTALEZAS — AMENAZAS

v La experiencia del jefe de Servicios Técnicos, es un pilar importante para
contrarrestar las amenazas. Con su experiencia, se pueden hacer menos
tensas las relaciones entre los Departamentos, con una explicacion coherente
de lo que se pretende realizar y los cambios necesarios a instrumentar.

v No escuchar las recomendaciones del jefe de Servicios Técnicos, puede
ser un error que puede dar al traste con la necesidad de cambiar.

v Esto, unido a la utilizacion del presupuesto en actividades no planificadas
y la priorizacion de otras importantes, pero que son discutibles por su afectacion
inmediata, pueden afectar el resultado final del trabajo de los Servicios
Técnicos.

v La implantacion de un sistema GMAC, puede ser un punto de partida
para que se comience el cambio necesario en la organizacion. Informatizar las
solicitudes de servicios y todo lo relacionado con esto, puede ser un ensayo a lo

gue seria un cambio mas profundo en la forma de pensar de los trabajadores.
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DEBILIDADES — OPORTUNIDADES

v La existencia de equipos obsoletos, no es responsabilidad del personal
de Servicios Técnicos, y mucho menos del jefe de Servicios Técnicos. El asunto
esta en la necesidad de entender que el servicio con calidad incluye también,
un ambiente libre de contaminacion sonora. Es necesario aprovechar la
implantacion de un sistema de Calidad en el hotel, para realizar cambios al
respecto.

v Utilizar la credibilidad del jefe de Servicios Técnicos y la forma en que ha
demostrado resultados en el trabajo, en funcion de eliminar las debilidades que
presenta el Departamento de Servicios Técnicos. Es posible hacerlo, si se
conversa y se discuten estos temas con la direccién, tanto de la Villa, como

Direccion de Servicios Técnicos de la Cadena.

FORTALEZAS — OPORTUNIDADES

v Aqui es donde esta la mayor fuente de factores a mejorar. La vinculacion
de estos elementos, son los que se necesitan para mantener los resultados
alcanzados, pero es necesario tomar algunas medidas para aprovecharlas mas.
v Esforzarse en realizar cambios a partir de la explicaciéon constante por
parte del jefe de Servicios Técnicos, la utilizacion del sistema de calidad para
proponer cambios importantes dentro de los Servicios Técnicos, que a la larga,

mejoren el servicio general al cliente.

3.2. DETERMINACION DE LA MISION, VISION, POLITICA Y OBJETIVOS
ESTRATEGICOS DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TECNICOS.

El siguiente esquema representa una guia general para la elaboracion,
aprobacion y establecimiento de la Mision, la Vision, la Politica y los Objetivos

Estratégicos de los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco.
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Figura 3.2 Guia para el establecimiento de la mision, vision, politica y objetivos estratégicos

Responde a: ¢Para qué
existe el Departamento
de Servicios Técnicos

del Hotel Tropicoco? MISION.
¢ Por qué?
A4 ¢ Como aspira a ser
, el Departamento de
VISION. Servicios Técnicos
del Hotel Tropicoco
,Qué debe hacer el en el futuro?
Departamento de Servicios
Técnicos del Hotel Tropicoco v

para cumplir la misiébn y
I - fa o -
contribuir a la vision? POLITICA.
Responde a: ¢Qué debe

v hacer el Departamento de
Servicios Técnicos del

Hotel  Tropicoco para
OBJETIVOS. cumplir la politica? Deben
ser medibles.

Fuente: Elaboracién propia

v Este proceso se caracteriza por una sisteméatica demostracion de que lo
que se propone la Politica y sus Objetivos, es realizables, si se pone el empefio
de todos los implicados.

v Es un requisito que estas declaraciones sean de conocimiento y dominio
de todos los integrantes del Departamento de Servicios Técnicos del Hotel
Tropicoco.

v Es un requisito que estas declaraciones sean estrella y faro en la
actuacion del Departamento de Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco.

v Es necesario que no se confunda este procedimiento con la
correspondiente a la Implantacion de un sistema de gestion de la Calidad. Tiene

mucha similitud, pero la finalidad es diferente.
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DETERMINACION DE LA MISION.

Para la determinacion de la misiébn es necesario tener en cuenta su concepto y
qué representa.

Mision: Es larazén de ser de la empresa. Dice para qué y por qué existe.

Es necesario conocer las interioridades del proceso y los elementos que
determinan los objetivos de la empresa.

Si observamos la Figura 3.3, podemos entender que la mision del
Departamento de Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco, esta en funcién de la
Mision y Objetivos Estratégicos de la Instalacion como un Todo. Es por esto que
se hace la propuesta de Misidon teniendo en cuenta la determinada por la
Instalacion y los objetivos estratégicos que se obtuvieron.

Figura 3.3 Determinacion de la Estrategia en funcién de los niveles Superiores.

'HOTEL TROPICOCO

e mmmm e m o —
- - 7 - - 7 I

Misidn, Vision y I

Objetivos Estratégicos » Departamentos |

I

|

|| Departamento | — L

| Servicios Z::> Mision, Vision'y

I Técnicos. Objetivos Estratégicos
|

Fuente: Elaboracién propia
Por tanto, a partir de la Misién, Visién y Objetivos Estratégicos del Hotel
Tropicoco, se debe desarrollar la correspondiente al Departamento de Servicios
Técnicos de la instalacion.
Mision Hotel Tropicoco: Consolidar el Hotel Tropicoco como principal destino
en la Habana de turismo de sol y playa socio cultural y deportivo en un entorno

de paz, seguridad y salud.
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Teniendo en cuenta la mision de la instalacion, se debe determinar la mision del
Departamento de Servicios Técnicos del hotel. Esta se propone como:

Mision de los Servicios Técnicos: El Departamento de Servicios Técnicos del
Hotel Tropicoco, es el encargado de garantizar el correcto estado técnico del
inmueble y el funcionamiento 6ptimo de equipos y sistemas, de forma tal que
permita brindar un servicio al cliente con la méxima calidad, sin descuidar la
proteccion del medio ambiente y la salud, de forma sostenible, garantizando un
ahorro considerable de Portadores Energéticos.

DETERMINACION DE LA VISION.

Visién: Es el suefio, a donde se quiere llegar. Puede no ser cumplible, pero si
alcanzable a largo plazo. Responde a como se aspira a ser en el futuro. En este
caso, debemos mantener la misma idea anterior (Figura 3.3). A partir de la
vision del Hotel Tropicoco, identificar y definir la vision del Departamento de
Servicios Técnicos de la Instalacion.

Vision Hotel Tropicoco: Ser preferidos en la Habana y Playas del Este como
destino de turismo de sol y playa combinando con turismo socio cultural y
deportivos.

Teniendo en cuenta la vision de la instalacion, se debe determinar la visiéon del
Departamento de Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco. Esta se propone
como:

Visién de los Servicios Técnicos: El Departamento de Servicios Técnicos
trabajard encaminado a ejecutar un mantenimiento proactivo que permita

ofrecer un servicio con la calidad esperada por el cliente.

Teniendo en cuenta la Mision y Vision del Departamento de Servicios Técnicos
del Hotel Tropicoco, es apreciable la definicion de varias vertientes, las cuales
deben tenerse en cuenta junto con los resultados arrojados por la evaluacion

inicial realizada (DAFO), para precisar la politica y los Objetivos Estratégicos.
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DETERMINACION DE LA POLITICA DE LOS SERVICIOS TECNICOS.

Para la determinacion de las politicas de Servicios Técnicos, es necesario tener

en cuenta:

1. Qué debe hacer el Departamento de Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco,
para cumplir la Misidn y contribuir a la Vision establecidas.

2. Asegurar que las decisiones que se tomen, sean consecuentes con los
objetivos establecidos.

3. Tener en cuenta la Politica de los Servicios Técnicos de la Cadena
CUBANACAN

Politica del departamento de servicios técnicos de la cadena
CUBANACAN.

La Politica de los Servicios Técnicos de la cadena hotelera CUBANACAN esta
dirigida a garantizar la disponibilidad y confiabilidad con el menor costo posible,
de todo el equipamiento, sistemas e inmuebles que conforman la Cadena
Cubanacan, con el Objetivo de Garantizar el plan de ingresos del Afo, la
Seguridad de los Trabajadores y de las Instalaciones, sin descuidar la
proteccién del medio ambiente.

Asi pues, la politica de los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco debe estar

enfocada a:

1. Garantizar el correcto estado técnico del inmueble, equipos y sistemas del
Hotel.

2. Ir hacia el establecimiento de un sistema de Calidad en Servicios Técnicos.

3. Disminuir la afectacion del cliente por elementos relacionados con
Mantenimiento.

4. Garantizar la proteccion del medio ambiente y su perfeccionamiento. (Ver

politica Ambiental)
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5. Ser competitivos en cuanto a los gastos de la actividad y su impacto en la
Instalacion.
6. Garantizar la capacitacion del personal, como via encaminada a lograr los

objetivos trazados.

Politica de los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco

1. Ejecutar acciones de prevencion, con una correcta planificacion de las
tareas de Mantenimiento.

2. Realizar estudios que permitan descubrir fallas y aspectos que atenten
contra la calidad de los servicios.

Crear las bases para la realizacion de un trabajo de Mejora Continua.

4. Sentar las Bases para la Implantaciéon de un sistema de Calidad en los
Servicios Técnicos de la Instalacion.

5. Desarrollar la utilizacion de los sistemas informaticos como apoyo a la
gestién, asi como las técnicas de comunicacion y andlisis de datos.

6. Crear acciones que permitan la proteccién del medio ambiente y a su vez
eleven el valor comercial de la Instalacion.

7. Realizar un calculo y estimacion del presupuesto con la maxima calidad y
gue sea posible perfeccionar cada afio.

8. Concertar contratos de Mantenimiento con empresas especializadas, donde
prime el aspecto de Costo-Beneficio.

9. Mantener control sobre los gastos en las acciones de Mantenimiento. Debe
considerarse como punto de partida para proponer inversiones que reporten
ahorros a mediano y largo plazo.

10.Crear un sistema de capacitacion que permita elevar el nivel técnico y
profesional de los trabajadores de Servicios Técnicos.

11.Crear un sistema de estimulacion al trabajador que garantice el estado de
animo necesario para lograr trabajos de calidad.
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12.Crear una politica de ahorro de Portadores Energéticos en toda la
Instalacion, que incluya todo el personal que labora en la misma,
principalmente los puestos claves.

13.Crear las bases para realizar Innovaciones encaminadas a la disminucion de

los consumos de electricidad, agua y gas.

Las politicas tocan puntos importantes, y estdn asociadas segun se observa en
la Figura 3.4.

Figura 3.4 Relacién de las Politicas Trazadas, con los factores determinantes.

| Recursos | | Recursos ! | Recursos | Medio | Calidad
. Humanos i Materiales ! Financieros : Ambiente | ;

tores Determl ntes dentro del
artamento de rvicios Tecrlt 0S

AV

4,9,10,12,13 || 1,4,6,8,11 || 1,4,6,7,8,11 || 4.5 11,1213 || 1.2,3,4,9

) ) ) ) )
¥

Politicas relacionadas con cada Factor Determinante

D

- ‘ i-g—_J

Fuente: Elaboracion propia

A partir de esta propuesta de Politica, se deben determinar los objetivos

estratégicos, con el fin de que exista una correspondencia total.
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DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LOS
SERVICIOS TECNICOS.

El paso final de todo este proceso de estrategia, es la determinacion de los
objetivos. Estos objetivos deben ser:

v Qué debe hacer el Departamento de Servicios Técnicos para cumplir la
Politica Trazada.

v Deben ser medibles a partir de Indicadores.

v Es necesario determinar estos Indicadores de medicion.

v Tener en cuenta los Objetivos Trazados por el Departamento de
Servicios Técnicos de la Cadena CUBANACAN

Objetivos del departamento de servicios técnicos de la cadena
CUBANACAN.

v Lograr una organizacion tal que garantice en cada instalacion la
aplicacion de un sistema que combine eficazmente los diferentes métodos de
Mantenimiento, segun las peculiaridades de cada equipo, sistema e inmueble.

v Preparar a todos sus cuadros, técnicos y trabajadores, en las divisiones e
instalaciones, definiendo su responsabilidad individual, para cumplir con la
politica establecida.

v Vincular las tareas y areas de Mantenimiento, a los trabajos que tiendan
al ahorro de portadores energéticos, asi como la conservacion, proteccion y
preservacion del medio ambiente.

v Contribuir a mantener y conservar las instalaciones hoteleras y extra
hoteleras en estado éptimo, acorde con su disefio, de forma tal que satisfaga
las exigencias del cliente y se brinde un servicio de calidad.

v Elevar la cultura de Mantenimiento en toda la Cadena, tanto del personal
directo a la actividad, como del resto de los directivos y trabajadores de servicio,
para que con su aporte se alargue la vida util de los equipos e inmuebles y por

ende disminuir los costos y gastos, con un rendimiento adecuado.
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Objetivos de los Servicios Técnicos Hotel Tropicoco:

1.

10.

11.

12.

13.

Proponer un plan de Mantenimiento, factible y viable, de acuerdo a los
recursos disponibles: materiales humanos y financieros, para el inmueble,
equipos y sistemas, que garantice el cumplimiento del mismo con calidad.
Trabajar en funcién de eliminar las fallas crénicas de los equipos.

Introducir sistemas de Control Automatico en los sistemas que asi lo
permitan.

Crear un Comité de Calidad, donde se analicen aspectos de Mejora
Continua, que sesione mensualmente.

Eliminar la existencia de desechos solidos, buscando una alternativa a su
evacuacion.

Proponer la instalacién de una planta de tratamiento de aguas residuales.
Concertar contratos de Mantenimiento con empresas especializadas, donde
se logre un nivel de Disponibilidad Minimo en los equipos.

Optimizar y disminuir de forma gradual, el indicador % de Gasto de
Mantenimiento, a partir de la estrategia propuesta.

Garantizar un curso de capacitacion, como minimo anualmente, para cada
trabajador.

Disminuir paulatinamente el gasto en portadores energéticos, asi como la
relacion con el % de ocupacién (indice de consumo).

Realizar actividades de incremento de la Cultura de Servicios Técnicos a los
empleados que no sean del Departamento, por lo menos 2 veces al afo.
Realizar una fuerte labor para elevar la cultura de ahorro de los portadores
energéticos, vinculada a los trabajadores, directivos y clientes, que se
mantenga vigente todo el afio.

Realizar al menos 1 inversion al afio, encaminada a disminuir el costo total

de Mantenimiento y el mejoramiento del servicio al cliente.

77



Trbpicosg

@ cubanacan

3.3.

“Objetivos estratégicos para la Gestién de los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco”

PLAN DE MEJORAS PROPUESTO

A partir de los problemas encontrados en el diagnostico, se propone una serie

de mejoras que se consideran la base fundamental para alcanzar los objetivos.

El mismo esta enfocado a:

10.

11.

12.

13.

Definir la politica general del mantenimiento y sus directivas.

Hacer el organigrama de la estructura de mantenimiento en la instalacion.
Elevar el nivel de informacién técnica tanto del personal directivo como de
los operarios.

Coordinar con los organismos superiores la formacion y reciclaje del
personal de mantenimiento.

Completar y mejorar la documentacion técnica existente en cuanto a planos
de redes y sistemas, planos constructivos y otros.

Realizacion de la ficha técnica de cada equipo y recopilacion de datos para
llevar su historial.

Establecer un plan de mejoras técnicas en funcién de las averias mas
comunes y frecuentes.

Confeccionar el plan de mantenimiento y las acciones a ejecutar en cada
uno de ellos.

Crear dotacion de medios de diagnosticos con vistas a la prediccion de
averias.

Dejar establecido el sistema de mantenimiento por 6rdenes de trabajo a
partir de disefiar un procedimiento para su ejecucién adecuada.

Velar por la sistematicidad en la elaboracion de las érdenes de trabajo y
realizar un analisis riguroso de estas.

Recepcionar y archivar adecuadamente las ordenes finalizadas, de acuerdo
al procedimiento establecido.

Habilitar los locales necesarios para ejecutar las acciones de mantenimiento
mejorando las condiciones de trabajo y aumentando la productividad del

personal.
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Crear un programa de recuperacion de piezas de repuesto.

Definir indices de mantenimiento preventivo, que mejoren el control de los
gastos en esta esfera. Instaurar y evaluar los indices de eficiencia y
productividad del mantenimiento.

Instaurar y evaluar los indices de eficiencia y productividad del
mantenimiento.

Evaluar el presupuesto de mantenimiento en funcién del comportamiento
histérico de la instalacién, y el estado técnico actual de los equipos y
sistemas.

Mejorar el estado técnico de la instalacion, sistemas y equipos que
presentan mayores dificultades con vistas a disminuir el indice de averias y
dedicar mas tiempo al mantenimiento preventivo.

Adquirir un programa de gestion de mantenimiento asistido por
computadora con el objetivo de administrar y gestionar adecuadamente la

actividad de mantenimiento.

Principales Acciones del Departamento de Servicios Técnicos.

=

Cumplir el Plan de Mantenimiento en un 95%.

Investigar todas las fallas cronicas que se detecten en mas de 2 ocasiones.
Implementar en un afio, el control automatico en, al menos, una instalacion
o sistema.

Crear el Comité de Control de la Calidad, que garantice la gestion del
sistema.

Comenzar un estudio de factibilidad técnico-econémico, para la instalacion
de una Planta de Tratamiento de agua, que debe estar lista en un periodo
no mayor de 4 afos.

Cambiar la preforma de contrato de al menos 2 empresas por afio, bajo la

normativa de contratar disponibilidad y confiabilidad del equipo/sistema.
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Trabajar con sistematicidad en la disminucion del indicador “gasto de
mantenimiento”, a partir de incrementar los mantenimientos preventivos,
para alcanzar % de ejecucion en un rango de hasta 4,5% en cuatro afios.
Capacitar la totalidad de los trabajadores del hotel, una vez cada afo.
Disminuir el gasto de portadores energéticos en un 10% en un periodo de 4
anos.

Realizar conversatorios para elevar la cultura de Mantenimiento, cada 2
meses, con los diferentes niveles de la Organizacion del Hotel.

Realizar acciones de divulgacién, cambios de elementos e innovaciones
que asi lo aseguren.

Realizar al menos 1 inversion al afio, encaminada a disminuir el gasto total
de Mantenimiento y el mejoramiento del servicio al cliente. Comenzar por
los equipos obsoletos y las instalaciones que ya cumplieron su ciclo de vida

atil.

DIRECCION POR PROCESOS.

Como un apoyo a la estrategia, y en funcion de crear las bases para la

Implantacion de un Sistema de Calidad en los Servicios Técnicos, es necesario

determinar los procesos fundamentales que forman parte del trabajo diario del

Departamento de Servicios Técnicos. Con estos Procesos y Subprocesos, se

tendra una vision mas clara de donde se pueden encontrar las dificultades y se

puede analizar de forma objetiva las posibles mejoras a introducir. Luego de la

determinacién de los Procesos Estratégicos se realizara la ficha de cada

proceso asi como el Mapa de Proceso, en el cual se mostraran las relaciones

que existen con el resto de la Areas del Hotel. (Seguin 1ISO 9005 del 2005)
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Procesos y Subprocesos.

Los procesos deben estar definidos como: una secuencia logica de actividades

que transforman una entrada en una Salida. La salida de un proceso puede ser

la entrada de otro, con lo cual se pueden relacionar todas las actividades que

realiza la organizacion para lograr sus objetivos estratégicos. Asi pues, los

Macro procesos que identifican a cualquier organizacion, se pueden ver en la

Figura 3.5.

Figura 3.5 Macro procesos en el sistema de Direccién por Procesos.
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Procesos Fundamentales y los Subprocesos Asociados. Figura 3.6.

Figura 3.6 Procesos y Subprocesos Asociados a los Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco
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Acciones de
Prevencioén
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Fuente Elaboracion propia

A partir de esta definicion de los procesos, se define el Mapa de Procesos

(Anexo 7) y la Ficha de cada Proceso. Ya determinados estos, es necesario

gue cada parte implicada realice las acciones necesarias para que los mismos

se establezcan adecuadamente, asi como garantizar el cumplimiento de las

normas instauradas y la documentacion necesaria para cada uno. Dicha

documentacion debe incluir las especificaciones (establecer requisitos y

procedimientos), las guias de trabajo (recomendaciones o sugerencias) y los

registros (proporciona evidencia objetiva y resultados obtenidos), con los cuales

se formara un expediente para el almacenamiento de datos, posterior analisis y

toma de decisiones.
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GONGLUSTONES:

1. La gestion de mantenimiento es un area clave para el desempefo exitoso de

instalaciones turisticas derivandose de ella actuaciones que implican el buen
funcionamiento del resto de las actividades que se desarrollan en las
entidades

2. El diagnostico realizado mostré varias deficiencias en la gestion de los
Servicios Técnicos del Hotel Tropicoco, definiéendose los puntos débiles y
proponiendo soluciones. Ademas, se evidenciaron problemas de la
organizacion de la funcién de mantenimiento que pueden afectar a todos los
procesos, asi como la preparacion y planificacion de las acciones de
mantenimiento preventivo.

3. La politica medio ambiental, intenta preservar el entorno de la Instalacién, a
partir de un desarrollo sostenible entre Turismo y Naturaleza. A ello
sumamos que contar con un sistema de GMAC sera un impulso importante
para lograr un mantenimiento proactivo en el hotel Tropicoco, asi como en
cualquier instalacion turistica.

4. Los objetivos estratégicos para la Gestion de los Servicios Técnicos del
Hotel Tropicoco, fueron diseflados partiendo del comportamiento interno de
la Instalacion, y de la influencia externa del entorno. La politica cumple con

lo establecido en la Misién y Vision del departamento.
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A patrtir de los objetivos estratégicos propuestos, es necesario realizar una serie
de recomendaciones, enfocadas a garantizar la ejecucion y puesta en practica

de algunos elementos:

1. Dar a conocer a todos los trabajadores de Servicios Técnicos, la Mision,
Politica, Objetivos y Metas aqui desarrolladas.

2. Comunicar al resto de los Departamentos la politica de mantenimiento que se
esta desarrollando, con el fin de que se incorporen al proceso de mejora
continua.

3. Comenzar a exigir a las empresas serviciadoras, las certificaciones de
calidad por la ejecucion de los trabajos que realizan, o en su defecto, las
normas que siguen para la realizacion de los mismos.

4. Utilizar la Implantacion del sistema GMAC SGestMan®©, como inicio del
cambio organizacional que es necesario realizar.

5. Generalizar las experiencias de este trabajo, adaptandolas segun su
contexto, para todas las instalaciones de la Cadena CUBANACAN que lo

requieran.
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ANEXO |
GUIA OBSERVACION PARA EL ESTUDIO INICIAL.
La Guia de Observacion, incluira elementos para las siguientes areas:
1. Desempefio del Departamento de Servicios Técnicos en la Instalacion
v Sistema de deteccién de Averias.
v Flujo de Informacién hacia Mantenimiento.
v' Coémo se ve Mantenimiento por el resto de los Departamentos.
v Papel de Mantenimiento en la solucion de los problemas.
v Sistema de suministro y definicion de secciones importantes.
2. Organizacion General del Departamento de Servicios Técnicos.
Staff de Mantenimiento.
Papel y funciones de cada especialidad.
Aprovechamiento de la jornada laboral.
Procedimiento de Solicitud de materiales al almacén.

Habilidades de los trabajadores y especialistas de Servicios Técnicos.

IR N NN R

Papel del Jefe de Servicios Técnicos y su relacién con el resto de los
Departamentos.

3. Ordenes de Trabajo. Cumplimiento.

Existencia de Modelos para seguimiento de una averia.

Flujo de la Orden de Trabajo, seguimiento y solucion de la averia.
Solicitud de materiales, control y seguimiento de los trabajos.

Llenado de la Orden de Trabajo.

NN

Revisién y conservacion de las Ordenes de Trabajo.
4. Plan de Mantenimiento. Elaboracion y Cumplimiento.
v' Elaboracion del Plan de Mantenimiento.
v' Papel de los participantes en la elaboracion del Plan de Mantenimiento.
v' Chequeo de acciones pendientes, motivos y ajustes posteriores.
v Calidad de la utilizacion de la Informacién de Mantenimiento.
v

Cumplimiento del Plan de Mantenimiento.
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v Definicion de las necesidades del Plan de Mantenimiento. Comprobacion
de la existencia de recursos materiales y humanos.

Seguimiento y comportamiento de los Costos.

v Célculo de los costos en la Orden de Trabajo.

v' Seguimiento de los gastos por cada partida.

v" Andlisis de trabajos y fallas crénicas. Costos involucrados.

v Conciliacién del gasto de Materiales de Mantenimiento.

v' Presentacion y andlisis del Presupuesto de Mantenimiento por partidas

reconocidas y necesarias para la gestion.

Estado de Informatizacion del Departamento de Servicios Técnicos.

v Nivel de Informatizacion de la gestion del Mantenimiento.

v' Uso de las tecnologias informaticas y de comunicaciones. Flujos de
Datos.

v Sistemas Informaticos de Gestion de apoyo a los Servicios Técnicos.

v Existencia de sistema Informaticos de Gestion de Almacenes.

Contratacion de servicios a terceros.

v' Politica de Contratacion de servicios a Terceros.

v' Papel de los implicados en los contratos con Terceros.

v" Chequeo y seguimiento de los trabajos ejecutados por Terceros.

v’ Certificacién de calidad de los trabajos ejecutados por Terceros.

v Nivel de participacion de los resultados de la Gestién de los Servicios
Técnicos.

Gestion de los Portadores Energéticos.

v" Medicién de los valores de los Portadores Energéticos.

v' Almacenamiento, seguimiento, proyecciébn de los Portadores
Energéticos.

v' Determinacion de Presupuesto de Portadores Energéticos, segun
necesidades reales del Porcentaje de ocupacion previsto.

v Calculo de Portadores Energéticos en funcién de las necesidades.
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ANEXO Il

CUESTIONARIO ELABORADO PARA LA ENTREVISTA A ESPECIALISTAS

< NS NERNEEN

<\

NN

Y PERSONAL DE LA INSTALACION.

¢ Esta definida la politica de los Servicios Técnicos?

¢,Cual es el sistema de deteccion de averias?

¢, Como UD ve a Mantenimiento desde la utilidad que le representa?

¢, Qué papel tiene el Departamento de Servicios Técnicos en la solucién de
los problemas existentes?

¢ Existe un organigrama del Departamento de Servicios Téchicos?

¢ Usted consideraria al Departamento de Servicios Técnicos como de Apoyo
o Vital?

¢, Cudl es el procedimiento de solicitud de materiales al Almacén?

¢Existe un plan de formacién y capacitacion del personal de Servicios
Técnicos?

¢, Cudl es el papel del Jefe de Servicios Técnicos en la instalacién?

¢ Existe un analisis de causas de averias antes de su ejecucion?

¢, Se utilizan modelos establecidos para el control de la informacion?

¢ Como es el llenado de las Ordenes de Trabajo?

¢Existe dominio de las normas de seguridad y proteccion, asi como los
procedimientos de trabajo?

¢, Se utilizan los manuales de explotacion de los equipos, catalogos, normas
del fabricante u otros documentos?

¢ Quiénes y cada cuanto tiempo se elabora el plan de Mantenimiento de la
Instalacion?

¢Cual es el papel de los participantes en la elaboracion del Plan de
Mantenimiento?

¢, Se chequean las acciones previstas en el Plan de Mantenimiento, asi como

su posible ajuste?
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v ¢COmo se ejecuta la negociacion de las acciones de Mantenimiento a
cumplir por las empresas contratadas?

v ¢ Existe chequeo de los trabajos ejecutados por Terceros?

v’ ¢Se realizan andlisis Técnico-Econdmicos de la actividad de Servicios
Técnicos?

v' ¢ Qué reportan estos analisis Técnicos-Econdémicos?

v ¢Como se hace el control de lo Portadores Energéticos? ¢Se es
consecuente con lo establecido?

v ¢ Como calificaria el desempefio del Departamento de Mantenimiento en la

Instalacion?
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ANEXO Il

EVALUACION DE LAS FUNCIONES ASOCIADAS AL DEPARTAMENTO DE

SERVICIOS TECNICOS

DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE LA INSTALACION

] D=BxC/10 | E=Axd/100
AREA/ C
A B % %
FUNCIONES
0] 1] 2|3|4|5|6| 78 9| 10
Organizacién
15 28.5 X 5.7 0.85
general de Mtto.
12 Personal. 85.7 X 51.42 6.2
Ing. Mtto. Prev.
14 . 22.2 X 4.4 0.6
Inspeccion.
Preparaciéony
19 o 142 | | X 1.4 0.2
Planificacién.
Almacén y
9 o _ 75 X 52.5 4.7
aprovisionamiento
8 Contratacion 50 X 35 2.8
Proyecto-Control
11 17 X 3.4 0.4
de gastos
Eficienciay
12 o 25 X 7.5 0.9
Productividad
100 TOTAL 16.65

Fuente Propia

Leyenda: Columna “A” Ponderacion de areas

Columna “B” Ponderacion de funciones
Columna “C” Calificacién de funciones Areas/funcion (=10 perfecto)
Columna “D” Calificacion de Areas.

Columna “E” Calificacion de Gestion.
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ANEXO IV
NUMERO DE HORAS A DEDICAR POR MPP EN CADA TIPO DE EQUIPO,
HABITACIONES Y AREAS DE SERVICIO, DE APOYO Y ADMINISTRATIVAS.

Total horas
- _ Total de o
Familia de equipos _ Mantenimiento
Equipos )
Preventivo
Refrigeracion. 51 1013.88
Climatizacion. 276 5409.6
Ventilacion, Extraccion. 9 109.3
Gastronomia. 54 1280.88
Equipos Técnicos. 13 351
Equipos de bombeo 19 277.4
TV. 192 739.2
TOTAL GENERAL EQUIPOS. 614 9181.26
- Total horas
Familia de areas Total de o
o o ) ) Mantenimiento
(servicio, apoyo, administrativas) areas _
Preventivo
Habitaciones. 188 3130.2
Oficinas 21 146.16
Otras areas de servicios y apoyo 92 540.04
TOTAL GENERAL AREAS. 301 3816.4
TOTAL GENERAL. 915 12997.66

Fuente Departamento Servicios Técnicos Hotel Tropicoco

VI
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ANEXO V
COMPORTAMIENTO DE LA MANO DE OBRA.
. Valor del Hotel | Valor Estandar
No. Indicador. _ _
Tropicoco. Mundial.
1. | Tiempo Total de Trabajo. | 14152.05 Horas No existe.

% de Aprovechamiento .
2. P H%T —92.84% 80 —85%
de la Jornada Laboral.

3. | % Trabajos de Averias. HT%T =83.92% ~30% "

4. % Trabajo en MPP HT%T =16.08% ~ 70%

Fuente Departamento Recursos Humanos Hotel Tropicoco

" Este valor depende del tipo de empresa y la funcién que realizan los operarios del
Departamento de Servicios Técnicos en la instalacion. Se utiliza este rango porque es
reconocido a nivel internacional.

” Este es un valor aproximado segun las condiciones de la instalacion.

VIl
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Aprobado por:

Nombre y Apellidos
Jefe del Nivel Superior

ANEXO VI

PLAN Y PRESUPUESTO ANUAL DE MANTENIMIENTO - 2013

Elaborado por:

Hotel Tropicoco

Jannette Garcés Diaz
Jefa Servicios Técnicos

Aprobado por:

Mayelin Vidal Guillot
Directora General

Objeto del mantenimiento Mantenimiento Periodicidad | EnerofFebrerq Marzo| Abril | Mayo | Junio| Julio [Agostopeptien]Octub.Noviem[Diciem Presupuesto Anual
Sistema/Equipo/Area Propio| Contratado M|T|[S|A|P|[R|P|R|P|R[P|R|P|R|P|R|P|[R|P|[R|P|R|P|R[P|R]P|R] MCUC MMN MMT
REPARACION Y MTTO A EDIFICACIONES P 28,60 8,64 37,23
REPARACION Y MTTO A MOBILIARIO P S S 3,11 0,84 3,95
REPARACION Y MTTO A REDES TECNICAS P P P P P P P P P P P P P 1,20 1,80 3,00
REPARACION Y MTTO A VIALES Y ACCESOS Emprestur C C 0,00 0,00 0,00
MANTENIMIENTO A AREAS VERDES CCS"Celia Sanchez" | C C C C C C C C C C C C C 9,66 0,00 9,66
REPARACION Y MTTO A ASCENSORES COMETAL C C C C C C C C C C C C C 3,79 7,56 11,35
REPARACION Y MTTO A EQPOS REFRIGERACION Emprestur, Tecnotur| C C C C C C C C C C C C C 5,21 2,58 7,79
REPARACION Y MTTO GRUPO ELECTROGENO GEYSEL C C C C C C C C C C C C C 0,00 4,89 4,89
REPARACION Y MTTO EQPOS GASTRONOMICOS Emprestur, Tecnotur C C C C C 5,24 2,24 7,47
REPARACION Y MTTO A EQUIPOS DE COMPUTACION GET C C C C C 1,04 0,14 1,18
REPARACION Y MTTO A PANELES ELECTRICOS Emprestur C C 0,78 0,37 1,15
REPARACION Y MTTO A SIST. DE ILUMINACION P P P P P P P P P P P P P 2,55 0,94 3,49
REPARACION Y MTTO SISTEMAS Y EQPOS PISCINAS Emprestur C C C C C 1,68 4,08 5,76
REPARACION Y MTTO SIST.Y EQPOS VENT.Y EXTRAC. Emprestur C C C C C 2,00 0,80 2,80
REPARACION Y MTTO SIST. Y EQPOS TRATAM. RESID Emprestur C C C C C C C C C C C C C 1,55 1,35 2,90
REPARACION Y MTTO SISTEMA Y EQPOS BOMBEO Emprestur C C C 1,12 1,62 2,74
REPARACION Y MTTO SIST.EQPOS ELECT.Y COMUNIC TCP C C C C C C C C C C C C C 0,90 1,13 2,03
REPARACION Y MTTO SIST. Y EQPOS CLIMA TCP C C C C C C C C C C C C C 3,19 10,34 13,53
REPARACION Y MTTO SIST. Y EQPOS SSPP SEISA C C C 1,83 1,70 3,53
REPARACION Y MTTO SIST.ALMAC.COMB.Y AGUA P P P 5,60 1,20 6,80
REPARACION Y MTTO SISTEMA AGUA CALIENTE Alastor C C C C C 1,71 15,14 16,85
REPARACION Y MTTO EQUIPAMIENTO ESPECTACULO COPEXTEL C C C C C 0,10 0,40 0,50
MTTO, CALIBRACION Y VERIFICACION EQPOS MEDIC. INIMET C C C 0,05 0,18 0,24
REPARACION Y MTTO EQUIPOS DE TALLER Emprestur C C 0,00 0,00 0,00
REPARACION Y MTTO EQPOS TRANSP.UTOMOTOR SERVISA C C C C C 3,16 2,10 5,26
OTROS SERVICIOS DE REPARACION Y MTTO VARIOS PC M M M M M M M M M M M M 1,20 0,20 1,40
85,3 70,2 155,5

Fuente Departamento de Servicios Técnicos Hotel Tropicoco
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ANEXO VIl MAPA DE PROCESOS DE LOS SERVICIOS TECNICOS DEL HOTEL TROPICOCO
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