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RESUMEN

Dentro del contexto de un mundo globalizado, la competitividad de los diversos sectores
productivos de un pais debe ser reorientados y redefinidos hacia la consecucién de
infraestructuras desarrolladas y orientadas a proporcionar parametros de prevencion y
seguridad dentro del sector turistico y especificamente del sector hotelero en relacion con

el incremento de la demanda turistica.

Medidas de prevencion y seguridad como se demuestra a lo largo del presente trabajo de
investigacion, basicamente la innovacién de tecnologia moderna y la implementacion de
nuevas normas y procedimientos actualizados, constituyen la premisa general y el eje
articulador del mismo; en cuanto dice relacion a las normas de calidad que deben
implementarse y cumplirse para brindar la oferta de bienes y servicios de quienes

demandan atencion de primer nivel dentro del campo hotelero.

El presente trabajo tiene como objetivo crear un plan semestral preventivo y correctivo para
la mejora en el servicio y la calidad manteniendo el area de mantenimiento en el Hotel The
Westin Los Cabos Resort Villas & Spa, situado en ciudad de los Cabos Baja California Sur,

para mejorar el tiempo de respuesta en la operacion de las actividades.

El seguimiento que se dé en las principales actividades que tienen relacion directa con el
usuario contribuira para tener una nueva vision del servicio ofrecido, de tal manera que los
procesos mejoren y asi obtener satisfaccion en el cliente. En los resultados obtenidos se
evidencia que las perspectivas analizadas dan un panorama global de la calidad de los
servicios hoteleros de segunda categoria teniendo deficiencias en la confiabilidad y
capacidad de respuesta hacia los usuarios, mismas que se pueden mejorar estandarizando

y gestionando los procesos.

La existencia de un plan preventivo y correctivo, para mejorar la coordinacion y el control
del area de mantenimiento resultan siempre de gran importancia en el proceso de
planificacion y control del hotel, brindando un servicio de calidad generando una estancia

Unica y de esta manera fidelizar clientes mejorando las ventas.



CAPITULO 1. INTRODUCCION

Hoy en dia la industria turistica, constituye una importante fuente de ingreso monetario para
cualquier pais que sepa aplicar bien las areas de hoteleria, gastronomia, atractivos y
servicios turisticos en general.

El turismo posee las caracteristicas de ser una industria con mano de obra intensiva y
poseer un gran numero de conectividades con otras industrias, asi como también generar
importantes efectos entre productores y consumidores; teniendo en cuenta que la actividad
turistica es el principal motor de crecimiento econdmico y por ende de generacién de
empleos en Baja California Sur, ha pasado a ser la principal fuente de ingreso de divisas
de las 48 economia menos desarrolladas del mundo (excluida la exportacion de petréleo),
el generador de 45% de las exportaciones de servicios de los paises en desarrollo y la

principal exportacion en 80% de estos casos.

El éxito de la industria hotelera depende de la satisfaccion del cliente y de la calidad global
de su experiencia durante la estancia. EI mantenimiento desempefia un papel muy
importante en cualquier programa de ahorro de energia, materiales de divisas, de tiempo
etc. Pues no seria posible una empresa o institucion eficiente y productiva a la cual no se

le dé el debido mantenimiento.

Ademas de la calidad de las instalaciones, le toca al equipo de mantenimiento realizar una
amplia gama de tareas que ayudan a asegurar el funcionamiento de las operaciones y que

consecuentemente resulta un cliente mas feliz.

El mantenimiento es la actividad realizada por el hombre con el auxilio de herramientas,
enfocado a lograr el funcionamiento adecuado de una instalacién o medio, del cual el

hombre depende en alguna medida.

Para garantizar las diversas actividades y la vida util de las instalaciones y de los equipos
se ve obligado a una confeccion de un plan semestral de mantenimiento, que garantice el
ciclo adecuado, la programacion de la fuerza de trabajo y el aseguramiento de los

materiales necesarios.

Es por ello, que la implementacion de un plan de mantenimiento preventivo es esencial,

para ello se debe realizar una planificacién bien estructurada; a cargo de un equipo



especializado en las diferentes ramas en las que se encuentra dividida el area de

mantenimiento, brindando la conduccion en tiempo y forma a las actividades establecidas.
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CAPITULO Il. MARCO CONTEXTUAL

2.1 Marco contextual

b
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llustracion 1 Mapa de Baja California Sur

Fuente: www.researchgate.net

El estado de Baja California Sur cuenta con una superficie de 73,909 km2. Se localiza en
el noroeste del pais. La paz es la capital del estado de Baja California Sur, se encuentra en
la regidon noroeste del pais, limitando al norte con Baja California, al este con el Golfo de
California y al sur y oeste con el Océano Pacifico.
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llustracion 2 Orografia

Fuente: Delimitacion de zona federal maritimo terrestre.

La orografia presenta tres formas caracteristicas de relieve que son: zonas accidentadas
planas, las zonas semiplanas y las zonas planas. Las zonas accidentadas se localizan en
la sierra de la Laguna y San Lazaro, formadas por rocas intrusitas del Mesozoico, granito y

batolitos graniticos, abarcando el 15 por ciento de la superficie total.

Las zonas semiplanas se localizan entre la costa y la sierra, formadas por rocas
sedimentarias del Cretacico Superior, ocupando el 60 por ciento de la superficie total. Por
ultimo, las zonas planas que se localizan en las costas formadas por terrazas marinas,
gravas, arenas y limos, depodsitos de aluvion, médanos y salitrales del Pleistoceno,

abarcando alrededor del 25 por ciento de la superficie total del municipio.

El estado de Baja California Sur tiene uno de los destinos turisticos mas importantes del
pais, las playas y el ecoturismo son las principales fuentes de ingresos para la zona, pero
también se desarrollan importantes plantaciones e invernaderos que producen tomate,

mangos, berenjena, maiz, chile, pimiento morrén y meldn.

Para el 2020 fue censada con una poblacién de 798447 habitantes que representan el 0.6
% de la poblacion tota siendo la segunda entidad menos poblada por detras de Colima y la
primera menos densamente poblada; dicha poblacion esta distribuida como 91% urbana y

9% rural. El Producto Interno Bruto (PIB) de Baja California Sur en 2013 represent6 el 0.8%
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con respecto al total nacional y en comparacién con el afio anterior tuvo un incremento del
2.8%1.

En materia de educacién el estado cuenta con importantes centros educativos del nivel
medio superior, La Universidad Auténoma de Baja California Sur es la institucion educativa
mas importante del estado. También existen centros de investigacion de otras
universidades del pais y del extranjero. Asi como también, con instituciones formadoras de
docentes como la Benemérita Escuela Normal Urbana (BENU), la Escuela Normal Superior

y el Centro Regional de Educaciéon Normal “Marcelo Rubio Ruiz”.

En consecuencia, las principales festividades locales y las representaciones artisticas,
dancisticas, gastrondmicas y artesanales del estado de Baja California Sur tienen un fuerte
tinte religioso, en el marco de las tradiciones mexicanas caracteristicas como las peleas de

gallos, las carreras de caballos y las rancheras.
Otras de sus festividades son:

1- La Flor de Pitahaya:

Es un baile representado unicamente por mujeres, en el que, al ritmo de la musica
tradicional, se lleva a cabo una coreografia alternando formaciones en el escenario, junto a

un zapateado caracteristico.

El vestido de la Flor de Pitahaya consiste en una falda acampanada de color rojo con un
grabado grande de la Pitaya, un cactus que da origen al fruto homénimo, altamente

demandado en la region.

2- Fiestas Patronales de San José del Cabo:

Todos los afnos, del 14 al 19 de marzo, se desarrollan las fiestas patronales de San José,
en San José del Cabo, en el municipio Los Cabos alli se dan cita numerosos artistas,
quienes dan muestra de su talento en escenarios representativos de la zona, entre los
cuales se destacan el teatro del pueblo y el palenque, ademas, tienen lugar diversas

actividades deportivas como la pesca, exposiciones ganaderas, cabalgatas, etc.
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3- La Cuera:

El baile de la cuera es representado unicamente por hombres, quienes bailan apoyandose
en el pie izquierdo y movilizando el pie derecho al ritmo de la musica, al ejecutar este baile,
los caballeros utilizan la vestimenta autéctona de la zona, la cual viene dada por un abrigo
cerrado hecho a base de piel de venado o de ganado vacuno, portan un sombrero del
mismo material, un pafiuelo grande en el cuello, zapatos de punta, polainas, espuelas y

fuete en mano.

4- Celebracion de Ila fundacion de La Paz:

Desde el afio 1936 la ciudad de la Paz conmemora el aniversario de su fundacién, la cual
tuvo lugar el 3 de mayo de 1535, de la mano del conquistador espafiol Hernan Cortés, del
3 al 5 de mayo tienen lugar las actividades de celebracion, la cual abarca presentaciones
musicales, representaciones de baile, puesta en escena de obras de teatro, exposiciones

gastrondmicas, entre otras actividades culturales.

El clima es muy seco, principalmente, con una temperatura media anual entre 18 y 22

grados centigrados, y una precipitacién anual promedio menor a 200 mm1.

El 80% de la vegetacion de este estado se encuentra integrada mayormente por pequefios
arbustos o matorrales, aunque también es posible conseguir pinos en el bosque de Sierra
de la Laguna. Después vienen los chaparrales de las sierras que se conforman por arbustos
lefiosos con un 7% de area. En las zonas litorales hay dunas costeras. Dirigiéndose a zonas
mas templadas, pueden encontrarse encinales y bosques de coniferas, abarcando 4% de
la flora. Pueden encontrarse también palmares, chicura, biznaga, palo adan, torote, encino
de california. Hay un sector agricola que conforma el 7% de la vegetacion de Baja California,

aunqgue es bajo a causa de la poca lluvia que llega.

Gracias a la estructura desigual de la vegetacion, arboles dispersos y un estrato herbaceo
y arbustivo muy diverso, la dehesa es capaz de albergar una amplia variedad de especies

animales, tanto domésticas como silvestres.

En el escudo de Baja California aparecen dos peces, por lo que podriamos decir que el pez
es el animal que representa a Baja California, sin embargo, hay muchas otras especies

icdnicas que viven en este estado y otras que son endémicas, en los matorrales podremos
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encontrar correcaminos, zorra del desierto, borrego cimarron y tlalcoyote, en la selva seca
aves alca, vibora de cascabel, lagarto escorpién y cacomixtle, en ambientes acuaticos lobo
marino de California, elefante marino y comun, corales, caracol gorrito, concha nacar,
sardinilla peninsular, delfin nariz de botella, foca comun, ballena azul, ballena gris, ballena
jorobada, orca, rorcual tropical y cachalote, la vaquita de mar (Phocoena sinus) que solo
existe en Baja California, animales en peligro de extinciéon; nutria marina y foca de

Guadalupe.

Entre las principales actividades econdémicas de Baja California Sur destacan el ecoturismo,
la agricultura, la pesca, la extraccién de sal y la mineria, cada una genera al estado el

ingreso econdmico que garantiza su sustentabilidad.

Dentro de sus principales actividades econdmicas se encuentra en primera instancia la

actividad turistica, pesquera, agricola, extraccion de sal y minera.
1- Turismo:

Es el principal sector productivo del estado, genera el mayor porcentaje de ingresos, existe
toda una red que trabaja en sinergia: transporte, guias turisticas, alojamiento de hoteles,
entre otros. El turismo representa el 44 % del Producto Interno Bruto (PIB) de la regién, da

empleo a mas de 37 000 personas de manera directa y 148 000 de manera indirecta.
2- Actividad pesquera:

La actividad pesquera representa el 16 % de las exportaciones totales del estado, este es
el segundo sector de importancia econémica de Baja California Sur, se incluye tanto la
pesca como la industria encargada de la transformacion del producto marino para su

posterior comercializacion nacional e internacional.

El municipio de mayor importancia econdmica en esta actividad es Mulegé, en donde se
concentra la mayor captacion de especies marinas comercializables como abulén,

camaron, calamar, sardina y atun, entre otras.
3- Produccién agricola:

Esta actividad perteneciente al sector primario econédmico genera un porcentaje de ingreso

inferior al que produce el turismo y la actividad pesquera.
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4- La extraccion de sal:

Baja California Sur cuenta desde hace aproximadamente 60 afios con una industria
encargada de la explotacion de sal para la industria y para consumo culinario, esta salina

es considerada por muchos como la mas grande del mundo.

La empresa encargada de la extraccion, procesamiento y distribucion es exportadora de sal
ESSA, se localiza en Cerro Negro, municipio de Mulegé, y aporta empleo a 1300 habitantes
de la region; a pesar de su importancia y de su crecimiento porcentual, no representa un

aspecto significativo en los ingresos del estado.
5- Mineria:

En Baja California Sur existen dos distritos mineros de importancia, el primero es La Paz,
con la explotacion de oro, plata y plomo, el segundo es el municipio de Mulegé, en donde
se explota cobre, cobalto, zinc y magnesio, de las cinco plantas existentes para procesar
minerales metalicos, tradicionalmente era una de las actividades econdémicas de

importancia en el estado, ha sido superado por otras areas econémicas.

Hoy por hoy, el turista esta a la busqueda de experiencias unicas, acorde a sus nuevos
gustos, necesidades y preferencias, como lo son el interactuar con comunidades
receptoras, el interrelacionarse con la naturaleza, realizar actividades de reto fisico,
busqueda de emociones fuertes, el mantenerse en forma, cuidar su salud, realizar
actividades al aire libre, entre otras, Baja California Sur tiene actividades imperdibles para
cada tipo de viajero, amigos aventureros en busca del turismo de aventura, parejas para
celebrar su luna de miel, o las familias dispuestas a dejarse sorprender por un destino, entre

ellos se encuentran los siguientes.
1. Bahia Concepcion:

Tiene playas impresionantes, cristalinas y calmadas, rodeadas por manglares en una parte,
pinturas rupestres en una zona conocida como el tordillo y presume la playa, el requeson,

exhibe una loma rocosa que con la marea alta se convierte en isla.
2. Caminar por las Dunas de la Soledad en Guerrero Negro:

Recorrer las Dunas de la Soledad es una de las cosas mas impresionantes qué hacer en

Baja California Sur, se localiza a 10 Km de la ciudad de Guerrero Negro, el paisaje cambia
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de acuerdo con los caprichos del viento, se trata de un sorprendente mecanismo de defensa
para oleajes, sus montafias de arena conforman una barrera contra el embate del mar,

siendo la formacion playera protectora mas importante de la region.
3. Nadar con lobos marinos en la Isla Espiritu Santo:

La Isla del Espiritu Santo forma parte de la impresionante Reserva de la Bidsfera, en la que
habita una colonia de cerca de 400 lobos marinos, sus aguas color turquesa son ideales
para el snorkeling y los paseos en kayak, ademas de que puedes encontrar flora y fauna
marina como delfines, mantas, pez angel, pez martillo, cardimenes de sardinas y arrecifes

de corales naturales.
4. Playa Balandra:

Balandra es hogar de una famosa roca con forma de hongo, popularmente conocida como
piedra u hongo de balandra, sus apacibles y transparentes aguas, es favorita de familias y
del turismo internacional buscando refugio de las grandes ciudades. Se localiza a pocos

kilometros de la ciudad, pero suficientemente alejada del bullicio.
5. Latranquilidad de Loreto:

El pueblo magico de Loreto es un destino de misiones jesuitas del siglo XVII, pero también
de pesca, imperdibles atracciones, impotentes paisajes naturales, islas con una diversidad
de flora y fauna endémica y vida submarina rica en contrastes, se localiza 354 Km de La
Paz para llegar desde la capital sudcaliforniana hay que tomar la carretera transpeninsular

con direccion al norte.
6. Aprender a surfear:

El pueblo magico de Todos Santos, localizado a 82 Km de La Paz, es cuna de artistas y
chefs, pero también de surfistas, resulta un oasis en medio del desierto debido a filtraciones
subterraneas de agua, ademas de verdes sembradios y huertas frutales, sus playas son
ideales para practicar surf, en especial en Playa Cerritos, ya que sus olas pequefas te

permitiran iniciarte en este deporte.
7. Bucear en el Parque Nacional Cabo Pulmo:

En Cabo Pulmo es posible acampar de forma tradicional o en un glamping de lujo, lo cual

sera necesario debido a la magia que la naturaleza le otorga a este sitio de impresionantes
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dunas, arrecifes de coral, kilbmetro de playas desiertas y una gran cantidad de bancos de
peces, disfruta también de actividades como buceo, snorkel, kayak, windsurf, pesca,

senderismo y ciclismo de montafia.
8. Auvistar ballenas jorobadas, grises y azules, lo mejor entre noviembre y abril:

Cuando inicia el invierno, las ballenas grises, jorobadas y algunas azules llegan a diferentes
puntos de Baja California Sur como las bahias de Magdalena, Ojo de Liebre y San Ignacio,

zonas que usan para aparearse y para tener a sus crias.
9. Fotografiarte en El Arco del fin del mundo:

Se trata de una formacién rocosa situada en la punta de la peninsula de Baja California, en
donde el pacifico se encuentra con el mar de cortés, es posible retratar el arco desde un
kayak o un taxi acuatico con fondo de cristal, que parte desde la marina de los cabos, lo
curioso, es que solo puedes retratarte en tierra cada 4 afos, ya que gracias a cambio
climatico se forma un cumulo de arena bajo su formacién natural gracias a la convergencia

de tres corrientes marinas, la del Golfo de California y la Panamericana.
10. Disfrutar del ambiente San José del Cabo:

San José del Cabo es un pueblo bohemio y tipicamente mexicano, perfecto para quienes
gustan de caminar al atardecer, comer delicioso y hacer compras locales, San José es un
pueblo de artistas, lleno de galerias de arte y eventos culturales ademas de tiendas de

artesanias y cafeterias de terraza, que cierran la circulacion de las calles en temporada alta.

México es uno de los paises con mayor turismo cultural y natural del mundo, la riqueza,
geografica e histdrica de nuestro pais solo es posible de apreciar a través de sus destinos
turisticos, su gastronomia, su arquitectura, sus tradiciones y todo lo que forma parte del

pueblo, dentro de los atractivos culturales y naturales se encuentran:
1. Parque Nacional Bahia de Loreto:

Aqui se encuentra la mayor cantidad de mamiferos marinos inventariada en el pais, esta
conformado por la Sierra La Giganta y la isla Danzante, del Carmen Coronado, Monserrat
y Santa Catalina, asi como la Bahia Concepcion, la mas hermosa de la peninsula, ubicada

entre Loreto y Mulegé.

2. Islasy areas protegidas del Golfo de California:
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Esta extensa zona, que ha sido nombrada patrimonio natural de la humanidad, comprende
244 islas, isletas y areas costeras, esta area puede considerarse una especie de
laboratorio, pues casi todos los principales procesos relacionados con los océanos se dan
en este entorno, ademas, es un lugar de excepcional belleza natural, en la que se combinan

los escarpados acantilados, playas, el mar mismo y un entorno desértico.
3. Santuario de ballenas de El Vizcaino:

Considerado patrimonio natural de la humanidad comprende las lagunas costeras de Ojo
de Liebre y San Ignacio, cuyas caracteristicas las hacen ideales para la reproduccion e
hibernacion de especies como la ballena gris, la foca de piel moteada, el leén marino de

California, el elefante marino del norte y la ballena azul.
4. San José del Cabo:

Fundado en 1730 por el jesuita Nicolas Tamaral, aqui se encuentran la mision de San José
del Cabo-Afuiti, construida en 1735, el reloj centenario, el palacio municipal, el jardin de
arte y la plazuela, entre Cabo San Lucas y San José del Cabo esta el corredor nautico con
26 km de playas de arenas suaves punta colorada, buena vista y los frailes y las aguas del
golfo de california, tiene bellezas naturales como el estero de San José, Cabo Pulmo vy el

Canon de la Zorra, en Miraflores se celebra el Festival de la Pitahaya.
5. Loreto:

Este pueblo magico fue la primera capital de las Californias, de aqui partieron las érdenes
religiosas hacia la peninsula (Alta California) en el siglo XVII, tiene lugares interesantes
como la iglesia de nuestra sefiora de Loreto-Conchd, el museo de las misiones, el edificio
municipal, la casa de piedra y el Malecén, en las cercanias estan el Parque Nacional Bahia
de Loreto y el Corredor Loreto-Nopold, con 28 km de largo y resguardado por la Sierra de

La Giganta y la Sierra de San Francisco.
6. Mulegé:

Fundado en 1705, se trata de un oasis en medio del desierto californiano, aqui se
encuentran la Mision de Santa Rosalia de Mulegé y el Museo Regional, ubicado en la
Antigua Cananea o carcel sin rejas (Unica en el pais); otros atractivos son la Bahia

Concepcion, el Estero de la Bocanay el Cerro Amarillo, desde donde los californianos al
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mando de los marinos Pineda y Mijares combatieron y derrotaron a los invasores yanquis
en 1847.

7. El Triunfo:

Asentamiento minero notable por sus casonas antiguas, el simbolo del pueblo es la
chimenea de la fundacion conocida como La Ramona, construida en 1860. Se recomienda
el Museo de la Musica, primero en su tipo en el pais y el Santuario de los Cactus, reserva

natural de 50 ha.
8. Artesanias:

La tradicién artesanal de Baja California Sur estd estrechamente relacionada con su
situacion geografica, que le proporciona sobre todo materias primas procedentes de su
extenso litoral, sin duda el producto mas representativo es la joyeria, elaborada con perlas
del Mar de Cortés y perlas concha nacar, ostra propia de México, destacan también las
figuras marinas talladas en palofierro y concha marina, otras artesanias son las cueras y

tehuas, propias de los pueblos centrales.
9. Gastronomia:

En la cocina de la region se aprovechan con maestria la gran variedad de productos que
ofrece el mar, entre los platillos mas socorridos se encuentran la almeja chocolata asada
en su concha, los camarones en distintas preparaciones, la paella de mariscos, la langosta

y el chorizo de abuldn; asi como el pastel de habas y la cecina con especies aromaticas.

Entre los dulces destaca la panocha de gajo, y en las bebidas el licor de damiana, extraido

de la hierba del mismo nombre, el rompope, los vinos y el café de talega.
10. Todos Santos:

Este pueblo magico, también llamado la “ventana del Pacifico”, fue fundado en 1723,
ubicado en el Valle del Pilar, entre la Reserva de la Biosfera Sierra la Laguna y el océano
Pacifico, tiene puntos de interés como la Mision de Santa Rosa de las Palmas, construida
en el siglo XVIII, el Teatro General Manuel Marquez de Ledn, el Centro Cultural Profesor
Néstor Agundez, el Teatro Julian Pérez, el Hotel California que data de 1928, el Centro

Cultural las galerias de arte, cuenta con playas como Los Cerritos, la lobera, San Pedrito,

20



Punta Lobos, Pescadero, La Poza, Bate quitos y Los Esteros, se realizan actividades como

el Festival del Arte, el Festival del Mango y el Festival del Vino.
11. Ciudad Constitucion:

Esta poblacién que le ha ganado terreno al desierto es ahora el corazén agricola del Valle
de Santo Domingo, donde se cultivan principalmente higos, uvas y datiles, aqui se practica
el turismo rural, en el que el visitante participa en la cosecha y transformacion de esos
cultivos, muy cerca se encuentra el poblado de San Luis Gonzaga, cuyo principal atractivo

es la mision jesuita de San Luis Gonzaga-Chiriyaqui.
12. Parque Nacional Cabo Pulmo:

Es el unico arrecife coralino en el Golfo de California y cuenta con una de las mayores

diversidades bioldgicas del Pacifico mexicano.

13. Cabo San Lucas:

Alguna vez refugio para conquistadores y piratas, es ahora el destino del turismo nautico
mas importante del estado, pues una de sus actividades mas importantes es la pesca
deportiva: se le conoce como “capital mundial del marlin”, tiene lugares como el Pabellén;
el destacado investigador Jacques Cousteau lo bautizé como “el acuario del mundo”, pues
alberga una infinidad de peces, corales y ballenas: gris, jorobada, cachalote y azul; esta
ultima considerada uno de los mas grandes seres vivos del planeta, llega a medir hasta 30
m de largo, otros sitios de interés son las Cascadas de Arena, las Bahias de Santa Maria 'y

Chileno y la playa el Médano.

14. Santa Rosalia de Mulegé:

Pueblo minero con pintorescas construcciones de madera en color pastel, entre sus
atractivos destacan la Misién de Santa Rosalia de Mulegé, el Palacio y Archivo Municipal,
el Museo Histérico de Santa Rosalia y el Hotel Francés, la Iglesia de Santa Barbara fue
construido con hierro y disefiada por Alexandre Gustave Eiffel con hermosos vitrales, cerca

se encuentra la Isla de San Marcos, que posee las minas de yeso mas grandes del mundo.
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15. San Ignacio:

Tiene esplendorosos lugares, la laguna de San Ignacio, santuario de la llamada ballena
gris, el Volcan Tres Virgenes, Punta Abre ojos, la Bahia Asuncion y la Presa San Ignacio.
En el pueblo se encuentra la Mision de San Ignacio-Kadakaaman, una de las mejor
conservadas en la peninsula, construida en piedra y edificada en 1728, en cuyo interior
alberga un altar de madera labrada y chapada en oro, otros atractivos son la plazuela, las

casas antiguas y las plantaciones de datil, higo, uva, citricos, aguacate y olivo.
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2.2 Antecedentes de la empresa

HISTORIA DE WESTIN
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llustracion 3 Ubicacion The Westin Los Cabos Resort Villas

Fuente: Delimitacion de zona federal maritimo terrestre.

The Westin Los Cabos Resort Villas

-

> . - -
R TN - wb". ;

llustracién 4 The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa
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Fuente: Desarrollos turisticos integrales

The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa

En 1930, Western Hoteles nacio en la ciudad de Seattle Washington, convirtiéndose en la
primera cadena de manejo de hoteles en Norte América. En su 50 aniversario en 1980,
Western Hoteles se revitaliz6 cambiando su nombre a Westin Hoteles and Resort. Un
cambio mas se realizé en 1997 cuando Westin paso a formar parte de Starwood Hotels and
Resort.

Westin ha sido ranqueada dentro de los primeros lugares del Business Travel News y

galardonada en la revista Lodging Hospitality por sus innovadores disefios.

Westin aparece frecuentemente en la lista de Oro de la revista Conde Nast y varias de sus
propiedades ostentan los premios de Diamantes de la AAA. Hoy en dia hay mas de 180
propiedades alrededor del mundo con una proyeccion de amplio crecimiento en los

proximos anos.

Los Westin Hotels & Resorts son remansos de bienestar y renovacion para quienes buscan
una experiencia de hotel transformadora. A través de programas innovadores y amenidades
esmeradas como el gimnasio Westin WORKOUT, la cama Heanvenly Bed y el menu
SuperFoodsRx ofrecemos a los huéspedes servicios para que su hospedaje sea aun mejor
y para que al partir se sienta mejor que cuando llegaron. Un disefio moderno, un servicio
refinado y un ambiente profundamente relajante definen nuestros mas de 180 hoteles y
centros vacacionales en todo el mundo. Ya sea que esté jugando golf en Espafia,
practicando snorkeling en Bali o recorriendo Times Square, Westin ofrece una experiencia

de bienestar totalmente distinta de cualquier otra.

La industria turistica en México y en el mundo se encuentra en constante crecimiento, por
eso los hoteles deben aprovechar sus ventajas competitivas para posicionarse sobre su
competencia y ofrecer una experiencia de calidad, aunado a ello Westin Hotels & Resorts

no es la excepcion.
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CORE SERVICE BEHAVIORS

WE ARE...

GENUINE Be warm and welcoming

Smile, greet, positive body language
~ 1 Be ready to serve
= @ o Uniform/name tag. be present
- ~ Show interest in owner/guest

Use name, remember preterences, ask guestians

THOUGHTFUL Offer service before asked

Ask guestions, ook tor cues

Personalize service
Take action on knowledge
Pay attention to the details

Smail things make a big difference

HELPFUL Be responsive

Respond. own it

Be resourceful
Wwaork as a team, find ways to say ves
% Ensure satisfaction

Ask what else

llustracién 5 Comportamientos de servicio principales que somos

Fuente: The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.
Cuenta con diversas certificaciones las cuales son:

e Punto Limpio (A&B)

e Brand Standard (Certificacion interna de marca)

e Caodigo de ética y conducta

Contamos con 4 diamantes como MVW

e American Business Awards

e Arda Awards
e Best Employers por AON
e Orlando Sentinel Top 100 Companies.

La diferencia de Westin

Descubra una sensacion de bienestar que toca todos los sentidos, la fragancia de White
Tea perfumando delicadamente el aire, el sonido de la musica local inundando el lobby...
la satisfaccion luego de una rutina de ejercicios rejuvenecedores o de un tentador menu de

nuestro programa de alimentacién sana.
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Bienvenido a la diferencia Westin, una coleccion de servicios y amenidades con miras al

futuro disefiada para devolverle la armonia e inspirarlo a sentirse de maravilla.

Fundadores

En 1927, J. Willard Marriott abrio el puesto de cerveza de raiz de
nueve taburetes que evoluciond hasta convertirse en la cadena de
restaurantes Hot Shoppes. Durante los siguientes 58 afios, cred y
ampli6 la marca Marriott sobre la base de unos principios que guian

y se mantienen en la cultura actual de la empresa.

Alice Sheets fue la compafera perfecta de J. Willard Marriott tanto en
la vida como en los negocios. Tuvo una participacion en el
crecimiento de Marriott como empresa y su espiritu voluntario se
celebra todos los afios mediante el Premio Alice S. Marriott por

servicios a la comunidad.

Criado en el negocio familiar, J.W. “Bill” Marriott, Jr. desarrollé una
temprana pasion por la hosteleria. En sus mas de 50 afios al timon
de la empresa, convirtié a Marriott en una empresa de alojamiento

internacional con mas 3.700 hoteles en mas de 73 paises y territorios.

Actualmente se encuentra catalogada en un nivel de 4 diamantes,
siendo una propiedad de nivel superior, que generalmente ofrece
mas de un restaurante, bary servicio a cuartos en un horario

prolongado.

Las habitaciones son amplias y cuentan con un mobiliario elegante,
ropa de cama, productos de bafio y una variedad de servicios extra,
como minibar, secadora de pelo, etc. Su ambiente es mas lujoso y

refinado.
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Vision
o Desarrollar relaciones perdurables con nuestros clientes y asociados para ayudarles
a vivir sus vidas a plenitud.
Mision

¢ Crear el mas exitoso, expansivo y envolvente mundo de vacaciones y experiencias
de momentos de ocio para que nuestros clientes y asociados puedan vivir al maximo

sus vidas y, al hacerlo, aportar valor continuamente a nuestros accionistas.

Valores

» Obsesionados con el cliente

v Nuestro negocio se basa en establecer relaciones duraderas con nuestros clientes.

v Poner a nuestros clientes en el centro de casa decisién que tomamos.

» Cultura de atencion

v' Estamos comprometidos con el desarrollo personal de nuestros asociados.
v" Actuamos con una genuina preocupacion por el bienestar de los demas.
v" Nos preocupamos seriamente y respondemos con una rapidez a las necesidades

de cada uno de nosotros, de nuestros clientes y de nuestras comunidades.

* Integridad primero

v" Nos mantenemos dentro de los mas altos estandares morales y éticos.
v" Nos tratamos mutuamente y a nuestros clientes, con el mayor respeto y honramos

el compromiso de nuestra empresa con la transparencia.

 Juntos es mejor o “Nosotros” siempre remplaza el “yo”.

v" Creemos en la capacidad de colaboracion y estamos abiertos a la comunicacion.
v Nos retamos mutuamente para aprender y crecer, y celebrar nuestros logros

colectivos mientras disfrutamos y ganamos juntos como un equipo.
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llustracion 6 Organigrama de departamento de mantenimiento The Westin Los Cabos Resort Villas

& Spa.

Fuente: Elaboracion propia.

Entre los servicios que ofrece

Alojamiento:

Contamos con 147 villas todas ella

mar. Contamos con 4 tipos de habitaciones, 46 Villas Studio Ocean / Villas Ocean de un

Dormitorio, 99 Villas Ocean de do

Las habitaciones cuentan con amenidades para estancias largas de huéspedes y duefios.

Entre las principales amenidades estan cocina, refrigerador, microondas, centro de lavado

con lavadora y secadora, lavadora

ollas y sartenes.

s con balcén y terraza privada con vista total o parcial al

s dormitorios, 1 Suite Governor y 1 Suite Presidencial.

de platos, loza y cristaleria, utensilios de cocina y kit de
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Cabe mencionar que dentro de las 147 villas se cuenta con habitaciones ADA, siendo

habitaciones con diversas caracteristicas de accesibilidad con suficiente detalle para

satisfacer las necesidades.

2 habitaciones premium ADA.

4 habitaciones two bedroom ADA.

2 habitaciones estudio ADA.

Centros de consumo

COCINA CASERA

Desayuno y cena

7:00 am a 11:00 am y
6:00 pm a 11:00 pm

LA CANTINA SPORTS BAR

Comida y cena

11:00 am a 12:00 am

CORALLINE

Comida y snack bar

11:00 am a 6:00 pm

EL CIRUELO

Comida y cena

6:00 pm a 6:00 pm

BAR MARGARITAS

Servicio de bar

9:00 am a 6:00 pm

MERCADITO

de

supermercado

Servicio cafeteria

y

7:00 am a 11:00 pm

Tabla 1 Centros de consumo The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa

Fuente: Elaboracion propia.

Otros servicios

Westin Family Kid's Club

9:00 am a 5:00 pm

Spa Otomi

8:00 am a 9:00 pm

Westin Workout Fitness Studio

24 Hrs

Canchas de Tenis

Campo de Minigolf
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Cancha de Basquetbol

Centro de Negocios

24 Hrs

Tabla 2 Otros servicios

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3 Analisis FODA

Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

Ubicacion del Hotel The Westin Los
Cabos Resort Villas & Spa.

Buen ambiente familiar, prestaciones
de ley, vales de despensa, aumento
de salario y mejora continua de
posicionamiento.

Prioridad y excelencia en la atencién
en el servicio al cliente.

Se tiene establecido un orden de
prioridades para la ejecucién de las
actividades prioritarias.

Recursos técnicos y financieros.

e Destinos turisticos locales bien
posicionados.

e Fidelizacion de los clientes.

e Mayor demanda de turistas

nacionales y extranjeros.

e Cursos y talleres por parte de los
técnicos.

e Crecimiento laboral, practicas para
subir de puesto.

Debilidades

Amenazas

Falta de personal para cubrir la
demanda durante los 3 turnos.

Falta de capacitacién por parte del
hotel a sus colaboradores.

Falta de un plan de actividades
mensual o semestral, que ayude a la
organizacion y dar solucion a las
actividades de mantenimiento en las
diversas areas especificas.
Dificultades en la coordinacion de los
trabajos.

Falta de seguimiento a |las
intervenciones en los equipos.

o Ofertas mejoradas por parte de la
competencia.

e Oferta mas variada de destinos y
servicios por parte de la competencia.

e Inestabilidad de la economia del pais.

o Antigiedad de los equipos y las
instalaciones.

e Falta de material en stock.

Tabla 3 Anélisis FODA

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO lll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 Fenémeno a estudiar

El desarrollo turistico de Los Cabos aportdé durante el afio de 2016 aproximadamente un
6.5 por ciento de los turistas extranjeros que llegaron al pais y que nos permitieron como
Nacién pasar en el ranking mundial de esta actividad del décimo al octavo lugar en cuanto
a la llegada de extranjeros a México.

La industria hotelera es fundamental para el crecimiento del turismo, ya que la inversion en
infraestructura impulsa el flujo de turismo nacional e internacional a los destinos del pais, la
calidad de servicios es lo que permitira brindar un efecto diferenciador Unico frente a la

competencia.

The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa

llustracion 7 Localizacion del Hotel

Fuente: Delimitacion de zona federal maritimo terrestre.

El sitio donde se llevara a cabo el presente estudio se ubica en el municipio de Los Cabos,
en Baja California Sur, ubicado a la altura del Km. 23+400 de la Carretera Transpeninsular
Cabo San Lucas San José del Cabo, conocido comunmente en el lugar como “Hotel
Westin Los Cabos”, ampliamente conocido en la Zona.

El departamento de Mantenimiento tiene como obijetivo principal el operar y mantener en
Optimas condiciones la infraestructura, instalaciones, equipamiento y mobiliario del Hotel;
gestionando eficientemente el consumo de la energia y el agua, garantizando sobre todo la
seguridad de las personas.
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Se planea realizar un plan preventivo en el departamento de mantenimiento del Hotel
Westin Los Cabos Resort Villas & Spa, que ayude a mejorar el tiempo de respuesta en la

operacién, mejorando la posicion en las diversas aplicaciones.

El presente trabajo de investigacion se fundamentara en disefiar un plan de mantenimiento
preventivo que ayude utilizando la metodologia del mantenimiento centrado en la

confiabilidad de los equipos y las instalaciones que conforman el hotel.

3.2 Pregunta de investigacion

¢, Como mejorar la operacion del departamento de mantenimiento en The Westin Los Cabos
Resort Villas & Spa?
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3.3 Hipotesis de investigacion

Un plan de mantenimiento preventivo tiene como objetivo mejorar la fiabilidad global de un
sistema o pieza de equipo o maquinaria, asi como el mantenimiento de las instalaciones
hoteleras de esta manera brindar un servicio de calidad y hacer que el huésped se sienta

en casa.

Al no contar con un plan de mantenimiento preventivo, se presentan muchas situaciones
negativas, ya que las habitaciones no estan al 100% obteniendo un huésped disgustado y
por ende los comentarios negativos sobre el servicio, disminuyendo el posicionamiento del

hotel.

3.4 Objetivos

Disefiar un plan de mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo en el area de
mantenimiento, aprovechando los recursos e infraestructuras integrando los procesos
sociales, culturales y naturales, mejorando la calidad y el servicio, creando una excelente

experiencia en el huésped.
Objetivos especificos

e Realizar un analisis donde se identifiquen areas de oportunidad en la implementacion del

plan preventivo.

e Enlistar el contenido de un plan de mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo lo
mas equilibrado posible, protegiendo los activos clave de la empresa, reduciendo los costes

de mantenimiento y garantizando que todo marche correctamente.

e identificar la maquinaria y equipo para el departamento de mantenimiento de manera que

siempre estén aptos en condicion de operacion inmediata.
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3.5 Justificacion del Proyecto

Con la presente investigacion se pretende aportar los conocimientos profesionales
adquiridos para fomentar el plan de mantenimiento preventivo al area de mantenimiento,
de esta manera generar una mejor respuesta por parte del departamento, a las necesidades

del hotel y crear un servicio de calidad a los huéspedes.

Dentro de los beneficios que brindara esta propuesta de plan preventivo y previamente
correctivo en el departamento son el control del mantenimiento; dicho control debe
establecerse bajo dos puntos de vista ya que el primero debe contemplar la vertiente

econdmica y el segundo el aspecto técnico.

El punto de vista econémico, claramente que los costos imputables a mantenimiento deben
estar definidos, de su analisis podremos determinar la relacién costo/ eficiencia y podremos

valorar el trabajo realizado.

Desde la organizacion contable se deberia asignar un codigo de referencia para todas
aquellas partidas incluidas en el mantenimiento, separando los costes en cuatro diferentes
apartados: inversiones y mejoras en cuanto a costo de aquellas inversiones con las que

pretendemos mejorar la calidad de las instalaciones.

El mantenimiento preventivo: el costo de lo que implica mantener las instalaciones en

buenas condiciones de funcionamiento, este tema nos conlleva al mantenimiento correctivo:

Siendo el costo total de cada trabajo realizado, sabiendo ademas los importes del material
empleado, el tiempo invertido y el coste de mano de obra, cuanto mas efectivo sea el

mantenimiento preventivo, menor debe ser el correctivo.

Material e stock, el costo de lo que representa el almacén en términos econémicos al
disponer de una cierta cantidad de material (electromecanico) y otros para poder llevar a
término el mantenimiento en general y poder mantener un resguardo de material para

cualquier imprevisto.

El control técnico del mantenimiento incluye un seguimiento de la calidad y es por ello que
se deben distinguir tres apartados: utilizar deben ser la calidad suficiente para que se
reduzca al minimo las averias; a pesar de que los recambios originales tienen un coste

elevado, alternativamente deben buscarse materiales equivalentes, pero de calidad.
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Para bajar drasticamente el indice de incidencias al realizar un trabajo de mantenimiento

correctivo es importante tomar medidas necesarias para que aquella reparacién dure el

mayor tiempo posible, por lo que los trabajos provisionales deben evitarse en la medida de

lo posible, para ello es necesario, exigir y supervisar la calidad de los trabajos de

mantenimiento.

3.6 Limitaciones y Alcances

Limitaciones:

Esta investigacion se llevara a cabo durante quince semanas que empiezan el mes
de enero y concluyen en el mes de abril.

Requiere mas trabajadores porque las revisiones periddicas son imprescindibles.
Al comenzar un plan de mantenimiento preventivo, costard& mas mantener
regularmente el equipo y el edificio, que si se esperara a que las cosas simplemente

se estropearan.

Alcances:

Partiendo de las necesidades de mejorar la operatividad, que permita crear altas
expectativas del hotel hacia el turistica, como elemento importante en el desarrollo
economico de The Westin Resort Villas & Spa

El proyecto tiene como alcance satisfacer las necesidades del turista, de tal manera
que tengan una estadia agradable que disfrute de su estadia en la propiedad.

Para ello se tiene que ofrecer un buen servicio y asi tener posteriormente mas
huéspedes, mismo que haran publicidad a otros posibles visitantes; esto se lograra
siguiendo las normas correctas, con un equipo de trabajo consolidado y muy
profesional al momento de atender a los visitantes para que al final queden

satisfechos con la atencién y el servicio prestado.
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CAPITULO IV. MARCO TEORICO

4.1 Estado del arte

Mantenimiento hotelero: las mejores practicas para optimizar los procesos
de mantenimiento.

En la actualidad, el mantenimiento hotelero forma parte importante en el dia a dia de las
empresas turisticas de Costa Rica al desarrollar ideas eficaces para desempefar sus

funciones.

La aplicacion de planes efectivos de mantenimiento va orientado a optimizar los recursos,
las funciones y los servicios de las industrias, donde se incorpora también el control del
gasto; por medio del mantenimiento preventivo y las buenas practicas empresariales se
pueden aplicar a certificaciones nacionales como Essential Costa Rica, Certificado de
Sostenibilidad Turistica o, incluso, algunas internacionales como Carbono Neutro, LEED
AP O+M, las cuales ayudaran a reducir la huella de contaminacion de las empresas

hoteleras.

Al utilizar las mejores practicas para optimizar los procesos de mantenimiento dentro de las
operaciones hoteleras se puede reducir el costo anual del departamento a mas de un 20%,
lo que nos brindaria una mayor eficiencia de los recursos, mejor comunicacion entre los
departamentos y control del mantenimiento preventivo y correctivo, al mismo tiempo que

nos ayudara a reducir la huella de carbono de las empresas hoteleras.

La aplicacion de normas y estandares beneficiara a las empresas de tal manera que los
inversionistas sientan la seguridad de aportar capital en nuestro pais. Esta investigacion
donde participaron mas de 10 empresas hoteleras de nuestro pais entre hoteles de cadena
y de pequeia escala a nivel nacional, busca reunir las mejores practicas y normas, que se
deben aplicar dentro del mantenimiento hotelero al mismo tiempo que nos brindara un perfil

de la mano de obra con la que debemos contar.

El trabajo analizara la pregunta de investigacion ;Como desarrollar planes de
mantenimiento del sector hotelero?, desde una investigacién de enfoque cualitativo, con
una muestra no probabilistica, utilizando entrevistas con preguntas estructuradas,
buscando la opinion de los participantes. Como hallazgos principales se identifican las
mejores practicas dentro del mantenimiento, la normas y estandares nacionales e

internacionales, asi como los diferentes sistemas digitales que se puede implementar para
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un mejor control y productividad de los equipos, ademas se logra identificar un panorama
muy claro que en nuestro pais no se utilizan normas o estandares, ademas de la gran
cantidad de oportunidades para mejorar en esta materia, por medio de alianzas con
instituciones y capacitaciones al personal, que nos permitan forjar nuevos y mejores

profesionales en la materia.
(Arqg. José Gaspar Hernandez Chanto , 2010)

Plan de mantenimiento preventivo para mejorar la disponibilidad de los
generadores del Hotel & Casino Win Meier — Chiclayo.

El presente trabajo de investigacion se centra en los problemas que existen en la empresa
Hotel & Win Meier dedicada al rubro de hospedaje y entretenimiento debido a la baja

disponibilidad con que cuentan tres generadores.

Es por ello que se plantea como objetivo principal el elaborar un plan de mantenimiento
preventivo de los generadores del Hotel y Casino Win Meier para mejorar su disponibilidad
y como objetivos especificos el realizar un diagnostico inicial de los generadores para
determinar sus condiciones de operatividad y disponibilidad, evaluar las diversas técnicas
y herramientas de mantenimiento preventivo para elegir las que se adecuen mas a la
empresa, realizar una propuesta de un plan de mantenimiento de generadores
desarrollando procedimientos inherentes al mantenimiento preventivo, determinar la
disponibilidad de los generadores luego del plan de mantenimiento preventivo propuesto,
realizar una evaluacion econdomica y financiera de la propuesta, apoyandose en los
indicadores VAN y TIR.

Se concluye que, inicialmente se contaba con disponibilidades de 63%, 58,5% y 66,6% para
los afios 2017, 2018 y 2019 respectivamente. Asimismo, la criticidad de los generadores se
encontraba en orden descendente desde el Cummins, FG Wilson y Kohler. Dentro del plan
de mantenimiento, se propuso establecer procedimientos de mantenimiento, instructivos,
reorganizacién de tareas y un manual de mantenimiento; con lo cual se tendria una mejora
de las disponibilidades al llegar al 100% para los 3 generadores. Finalmente, en cuanto al
analisis costo beneficio se pudo observar que el VAN es de S/43 185,08 y la TIR de 53,84%.

Con lo cual se concluye que, la propuesta de mejora es viable y rentable para la empresa.

(Rivera Espinoza, Stalin Leonardo, 2022)
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El mantenimiento preventivo como estrategia en la minimizacién de

accidentes y aseguramiento de la calidad.

En la presente investigacion nos menciona, las actividades de mantenimiento han adoptado
uno de dos enfoques clasificados en la literatura especializada, como: preventivo y
correctivo. Sin embargo, la formulacion de una u otra depende de varios factores, incluido
el costo del tiempo de inactividad, las caracteristicas de confiabilidad y la redundancia de

los activos

Desarrollar un plan de mantenimiento preventivo como estrategia en la minimizacion de
accidentes y aseguramiento de la calidad. Para ello, se aplicé un enfoque mixto de tipo
descriptivo bajo el método investigacion- accién. El modelo para el programa de
mantenimiento preventivo fue desarrollado e implementado bajo los principios de

mantenimiento total (TPM) y mantenimiento centrado en la confiabilidad.

El estudio se desarrolld a partir de un enfoque mixto que, de acuerdo con Hernandez-
Sampieri y otros, trata de combinar cada componente del proyecto de investigacion
(preguntas, datos, analisis, entre otros) con métodos cualitativos y cuantitativos con el
proposito de obtener una comprension o corroboracion mas amplia y profunda dentro del
estudio. Ademas, se empled un disefio metodolégico de tipo descriptivo bajo el método
investigacion-accion, el cual se caracteriza por describir el evento o situacion principal del
objeto de estudio, respondiendo a las preguntas planteadas previamente a través de
estrategias de resolucion de problemas practicos de manera participativa y ciclica para

producir conocimiento.

De acuerdo con el disefio propuesto, el método tiene un ciclo iterativo de cinco etapas, cual

resultado es:

1) diagnosticar el estado actual del sistema productivo que, incluye la identificacién de

problemas y desperdicios, y la evaluacién de indicadores importantes.

2) acciones correctivas planificadas de acuerdo con el plan de accion para asegurar la

correcta implementacién de cada propuesta.
3) sequir el plan desarrollado en la Fase |II.

4) analizar y discutir los resultados obtenidos después de la implementacion.

39



5) finalmente, identificar las principales lecciones aprendidas del proyecto, el cual incorporar

procedimientos de seguimiento y estandarizacion.

El presente estudio demostré la importancia que otorga la implementacién del
mantenimiento preventivo como estrategia en la minimizacion de accidentes, disponibilidad
de equipos y aseguramiento de la calidad. Puesto que al inicio la empresa no contaba con
indicadores de confiabilidad, al establecer objetivos siendo estos de 87.47 horas para
tiempos medios entre fallas, y 52 minutos para tiempos medios de reparacién de fallas, se
evidencian meses anteriores que estan por debajo. Al implementar el plan de
mantenimiento se logra aumentar el tiempo medio entre fallas siendo mayor a 95 horas, asi
mismo se reduce los tiempos medios de reparacion de fallas a 52 minutos, de esta manera

cumpliendo los objetivos establecidos por la empresa.

(Diego Enrique Veloz Vargas , 2022)

Propuesta de un plan de gestion de mantenimiento en el area de operaciones
técnicas para el mejoramiento de la calidad de servicio en el aiio 2019

La presente investigacion tiene como objetivo determinar y analizar la relacion entre calidad
de servicio y gestion del mantenimiento del area de operaciones técnicas de una empresa
lider a nivel mundial encargada de proveedor productos y servicios de alta calidad. Se tomo
en cuenta la problematica que presenta en la actualidad el area de operaciones técnicas en
cuanto al servicio de mantenimiento tanto preventivo como correctivo, ya que no llega a
satisfacer en su totalidad a los clientes, esto conlleva a mejorar procesos y optimizar
tiempos del personal para la solucién a problemas con una capacidad de respuesta
adecuada sin dilatar la inoperatividad de los equipos y perjudicar al paciente en su
tratamiento de dialisis. Se utilizaron herramientas como encuestas cerradas de tipo Likert y
el programa estadistico SPSS, las cuales contribuyeron a la obtencién de resultados

precisos y seran tomados en cuenta en la presente investigacion.

A partir de ellos, se crearan unos planes estratégicos en cuanto a mantenimiento preventivo
y correctivo para llegar a la satisfaccion de la calidad del servicio. Ademas, los planes
estratégicos sefialados en la presente tesis permitiran a nuestro pais competir frente a los
paises que conforman la regiéon Latinoamérica, posicionandonos en un mejor lugar de

acuerdo con el ranking presentado por la empresa.

(ANDREA STEPHANIA DEL VALLE MELGAR, 2019)
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Control en el area de mantenimiento de un hotel cinco estrellas.

En dicha investigacion nos mencionan la importancia del departamento de mantenimiento
y las diversas actividades que diariamente se realizan, asi como las constantes quejas
realizadas a esta area, pues generalmente el personal con el que se cuenta no termina las
misiones asignadas que se les han ordenado, pues no las alcanzan a finalizar durante el
periodo de su turno, estas llegan a ser muchas en algunos casos. Ademas, el presupuesto
es muy limitado haciendo que los insumos sean escasos, causando que los requerimientos

no se realicen oportunamente.

La investigacion tiene un enfoque cualitativo, utilizando como herramienta base diarios de
campo en los cuales se registraron las actividades por una semana del jefe de
mantenimiento, los dos supervisores y el técnico de turno, este registro se llevo diariamente
en un cuadro de Excel especificando la fecha, lugar, cargo, responsable y se escribio

detalladamente la actividad observada.

Como resultado de la codificacion de estos diarios se obtuvo los puntos clave para mejorar:
Falta de documentacion de érdenes de mantenimiento cuando se realizaban trabajos de
caracter grande, reproceso en mantenimientos correctivos, escases de personal, falta de
inspecciones y posibles quejas. Por ello se decidié implementar un plan de mejora el cual
se basa en realizar inspecciones en todas las areas del hotel y realizar un seguimiento de
los mantenimientos preventivos para evitar los correctivos, se lograron efectuar las ordenes

de mantenimiento disminuyendo las quejas.
(ROMERO ABSIL, L. J., 2022)

Las certificaciones de calidad, en las empresas turisticas: antecedentes y
consecuencias.

Afirma en su investigacion que la funcion principal de la certificacion es evaluar el
cumplimiento por parte de la empresa de los requisitos establecidos por el certificador. Se
resalta, que es importante las sefiales dentro y fuera de hotel, sobre las certificaciones con
las que se cuenta; ya que el cliente tendra una perspectiva mas clara en base al nivel de
calidad que el hotel ofrece, sabra qué hotel va mas acorde con sus preferencias. También
plantea que las certificaciones influyen en la repeticion de estancia y preferencia del lugar,

por ello es recomendable que los hoteles cuenten con algunas de ellas, ya que haran que
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Sus ingresos sean mayores Yy tengan un mejor posicionamiento ante la competencia y el

mercado.
(Laura Caso Fernandez-Pacheco, 2012)

Disefio de un plan para mejorar la calidad de los servicios, en
establecimientos hoteleros de segunda categoria, del sector céntrico de la
ciudad de Guayaquil.

Menciona en su tesis, realizada en la ciudad de Guayaquil con enfoque mixto, que los
turistas son cada vez mas experimentados y exigentes con relacion a sus necesidades y
esperan atracciones, servicios e instalaciones de buena calidad y una relacion calidad

precio satisfactoria.

Lleg6 a la conclusion, que los hoteles deben conocer y definir la estructura organizacional,
para asignar de manera correcta las actividades al personal capacitado para ellas, por otro
lado, se encuentra el deterioro de la infraestructura del hotel la que daba una mal imagen y

eso afectaba de cierta manera la satisfaccion de los huéspedes.
(Zambrano Camacho, Nuria Raquel, 2015)

Disefo de un sistema de gestion de la calidad del hotel Holiday Inn Express
Quito aplicando la NORMA 1S09001

Este articulo fue disefiado para ofrecer a las empresas que conforman el mundo de la
industria hotelera y en este caso un estudio especial al Hotel Holiday Inn Express de Quito,
una guia que permita implementar la calidad como factor fundamental en cada una de las
diferentes areas que conforman el hotel y en el servicio que ofrecen a sus clientes, una vez
establecida la linea base de donde se obtuvo las principales problematicas del Hotel en
estudio, se plantea un método que fusiona a dos principales normas de la calidad: la norma
ISO9001:2008 y la Norma UNE 182001:2008. ElI método ha sido planteado y aprobado,
puesto que las dos normas internacionales se complementan, planteando a detalle la
manera de proceder en cada una de las actividades y situaciones que presenta un hotel,
es por ello por lo que el Sistema de Gestion de la Calidad presenta un Manual de Calidad
con los puntos principales de accion, en cuanto a satisfaccion del cliente. Con la aplicacion
de este Sistema el porcentaje de satisfaccion del cliente externo en el Hotel Holiday Inn

Express que al momento es del 64%, ira incrementando a medida en que dicho sistema se
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vaya implementando en la empresa y el personal del hotel se vaya comprometiendo consigo

mismo, para asi obtener el beneficio de todos.

(Marcela Salazar Alvear, 2008)

Disefo de una estrategia operativa para fortalecer los procesos del area
técnica del Hotel Tren Dorado ubicado en la ciudad de Riobamba

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo disefiar una estrategia operativa para
fortalecer los procesos del area técnica del Hotel “Tren Dorado” de la ciudad de Riobamba,
para lo cual se disefidé una investigacion de tipo cuantitativa en la cual se aplicaron las

técnicas de revision documental, entrevista y encuesta.

Los métodos utilizados fueron el analitico sintético, inductivo — deductivo, de campo y
bibliografico, la poblacion y muestra estuvo conformada por los 5 trabajadores del hotel y

164 clientes.

Partiendo de los conceptos analizados en el marco teorico se llevdé a cabo una primera
etapa de diagnostico de los procesos que se ejecutan en el area técnica del hotel, se
determind el grado de satisfaccion de los clientes del hotel y se evidencié que el personal
trabaja de acuerdo con las instrucciones a ellos provista verbalmente en el momento de su

contratacion.

Posteriormente se elabord la estrategia operativa, es decir se diseid un manual de
procesos que contemple de forma sistematica y sobre todo precisa las actividades a realizar
en cada area de la empresa, mediante la codificacién, descripcion y representacion de

procesos mediante flujo gramas.

(Zambrano Torres,, 2017)

Propuesta de Indicadores de Mantenimiento para el Control del
Mantenimiento en el Hotel Dhawa

El presente trabajo resume los principales aspectos tedricos de la gestion del
mantenimiento, asi como el conjunto de funciones que lo integran como son: la
planificacion, la organizacion, la ejecucion y el control. También se hace referencia a las

auditorias como herramientas para el control de la gestion del mantenimiento y se resume
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lo relacionado a los indicadores de mantenimiento, donde se definen los indicadores
utilizados en las empresas cubanas. Se estudié el Manual de Servicios Técnicos de Gaviota
S.A. y la Resolucion 150/2010 del MINTUR para determinar segun lo establecido, como se
debe realizar la gestion del mantenimiento y si cuentan con el uso de indicadores de
mantenimiento como herramienta de control en las instalaciones turisticas. Asimismo,
fueron entrevistados diferentes jefes de SS.TT de varios hoteles y directivos con el objetivo
de saber como se realiza la gestién del mantenimiento y que herramientas utilizan para su
control. Los resultados indican la ausencia del uso de indicadores de mantenimiento para
el control, por lo que se proponen una serie de indicadores que permitan evaluar la gestién
del mantenimiento y se sugiere aplicar la tasa de fallo homogénea para la comparacion

entre instalaciones hoteleras.

(José Dairo Paseiro Cortifias, 2017)
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4.2 Marco teérico

El desarrollo del turismo ha constituido uno de los factores fundamentales para la
reanimacién y modernizacion de la produccion nacional, la introduccién de nuevas
tecnologias y la transformacion de la cultura empresarial mediante la aplicacién de nuevos
conceptos sobre la valoracién de la calidad y la atencion al cliente ha jugado un papel

importante

Los problemas que afectan a los hoteles son singulares si se comparan con otras
construcciones, las dedicadas a la hospitalidad tienden a tener usos multiples: restaurantes,
habitaciones, instalaciones deportivas, etc.; cada una con su propio horario de operaciones,

tasas de consumo y exigencias variables para sistemas de servicios técnicos.

Que es el mantenimiento

Se define como la disciplina cuya finalidad consiste en mantener las maquinas y equipo es
un estado de operacidn, lo que incluye servicio, pruebas, inspecciones, ajustes, reemplazo,
reinstalacién, calibracién, reparacion y reconstruccién. Principalmente se basa en el
desarrollo de conceptos, criterios y técnicas requeridas para el mantenimiento,
proporcionando una guia de politicas o criterios para la toma de decisiones en la

administracién y aplicacion de programas de mantenimiento.

Historia del mantenimiento

A lo largo del proceso industrial vivido desde finales del siglo XIX, la funcion mantenimiento
ha pasado diferentes etapas. En los inicios de la revolucion industrial eran los propios
operarios quienes se encargaban de las reparaciones de los equipos. Conforme las
maquinas se fueron haciendo mas complejas y la dedicacion a tareas de reparacion
aumentaba, empezaron a crearse los primeros departamentos de mantenimiento, con una
actividad diferenciada de los operarios de produccion. Las tareas en estas dos épocas eran
basicamente correctivas, dedicando todo su esfuerzo a solucionar las fallas que se

producian en los equipos.

A partir de la Primera Guerra Mundial y, sobre todo, de la Segunda, aparece el concepto de
fiabilidad, y los departamentos de mantenimiento buscan no sélo solucionar las fallas que
se producen en los equipos sino ademas prevenirlas, actuar para que no se produzcan.

Esto supone crear una nueva figura en los departamentos de mantenimiento, personal cuya
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funcion es estudiar qué tareas de mantenimiento deben realizarse para evitar las fallas. El
término "mantenimiento” se empez6 a utilizar en la industria hacia 1950 en EE. UU. En
Francia se fue imponiendo progresivamente el término "entretenimiento". El concepto ha
ido evolucionando desde la simple funcién de arreglar y reparar los equipos para asegurar
la produccién (entretenimiento) hasta la concepcion actual del mantenimiento con funciones
de prevenir, corregir y revisar los equipos a fin de optimizar el coste global de
mantenimiento. Los tiempos y necesidades cambiaron, en 1960 nuevos conceptos se
establecieron, "Mantenimiento Productivo" fue la nueva tendencia que determinaba una

perspectiva mas profesional.

Se asignaron mas altas responsabilidades a la gente relacionada con el mantenimiento y
se hacian consideraciones acerca de la confiabilidad y el disefio del equipo y de la planta.
Fue un cambio profundo y se generd el término de "Ingenieria de la Planta" en vez de
"Mantenimiento", las tareas a realizar incluian un mas alto nivel de conocimiento de la
confiabilidad de cada elemento de las maquinas y las instalaciones en general. Diez afios
después, tomo lugar la globalizacion del mercado creando nuevas y mas fuertes

necesidades de excelencia en todas las actividades.

Los estandares y procesos de "Clase Mundial" en términos de mantenimiento del equipo se
comprendieron y un sistema mas dinamico tomoé lugar. TPM es un concepto de
mejoramiento continuo que ha probado ser efectivo, primero en Japon y luego de vuelta a
América (donde el concepto fue inicialmente concebido, segun algunos historiadores). Se
trata de participacion e involucramiento de todos y cada uno de los miembros de la
organizacion hacia la optimizacion de cada maquina o proceso de mejora en el
departamento de mantenimiento. Esta era una filosofia completamente nueva con un
planteamiento diferente y que se mantendra constantemente al dia por su propia esencia.
Dado a que esto implica un mejoramiento continuo en todos los aspectos y se le denominé
TPM (Mantenimiento Productivo Total). Es por ello por lo que histéricamente, el
mantenimiento ha evolucionado a través de cuatro generaciones en la evolucion del

concepto de mantenimiento:
1) Primera Generacion.

La mas larga, desde la revolucién industrial hasta después de la 2a Guerra Mundial, aunque
todavia impera en muchas 15 industrias. EI Mantenimiento se ocupa sélo de arreglar las

averias. Es el Mantenimiento Correctivo.

46



2) Segunda Generacion.

Entre la segunda guerra mundial y finales de los afios 70 se descubre la relacion entre edad

de los equipos y probabilidad de fallo.

Se comienza a hacer sustituciones preventivas.
Es el Mantenimiento Preventivo.

3) Tercera Generacion.

Surge a principios de los afios 80. Se empieza a realizar estudios causa-efecto para

averiguar el origen de los problemas.

Es el Mantenimiento Predictivo o deteccién precoz de sintomas incipientes para actuar

antes de que las consecuencias sean inadmisibles.
Se comienza a hacer participe a produccion en las tareas de deteccion de fallos.
4) Cuarta Generacion.

Aparece en los primeros afios 90, el mantenimiento se contempla como una parte del

concepto de calidad total:

"Mediante una adecuada gestion del mantenimiento es posible aumentar la disponibilidad

al tiempo que se reducen los costos.

Es el Mantenimiento basado en el riesgo SMBR: Se concibe el mantenimiento como un

proceso de la empresa al que contribuyen también otros departamentos.

Se identifica el mantenimiento como fuente de beneficios, frente al antiguo concepto de

mantenimiento como "mal necesario".

La posibilidad de que una maquina falle y las consecuencias asociadas para la empresa es
un riesgo que hay que gestionar, teniendo como objetivo la disponibilidad necesaria en cada

caso al minimo coste.
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TIPOS DE MANTENIMIENTO

Dado que el mantenimiento es el conjunto de actividades desarrolladas con el objeto de
conservar los bienes fisicos de una empresa en condiciones de funcionamiento econémico.

Se tienen los tipos de mantenimiento siguientes:

Mantenimiento correctivo:

Se produce cuando los trabajos de mantenimiento no son realizados hasta que un problema
ocurre en el fallo de la maquina. Con el mantenimiento correctivo no se evitan los costosos
danos secundarios producidos en el fallo de la maquina, y ello sin considerar los altos costos

derivados por mantenimientos y paradas no planificadas.

Mantenimiento preventivo:

Es el conjunto de actividades que permiten en la forma mas econémica, la operacion segura
y eficiente de un equipo; con tendencia a evitar fallas imprevistas con base en parametros
de disefio y condiciones de trabajo supuestos o bien cuando una maquina, o partes de ella,

son revisadas de manera general sin prestar atencién al estado de las partes.

El mantenimiento preventivo es costoso por el excesivo tiempo de parada requerido para
las innecesarias revisiones y por el costo de sustituir piezas en buenas condiciones junto

con piezas ya desgastadas.

Mantenimiento predictivo:

Es detectar las fallas por revelacién antes que sucedan, sin perjudicar la produccion,
usando aparatos de diagnostico con observaciones que indican tendencia o bien es el
proceso de determinar el estado de la maquinaria en funcionamiento esto permite la
reparacion de la maquinaria antes de que se produzca el fallo. El control y supervision no
so6lo ayuda al personal de las fabricas a reducir la posibilidad del fallo catastréfico o grave,
sino que también les permite disponer de los recambios con anterioridad, planificar los

trabajos y otras reparaciones durante la parada.

Mantenimiento Cero Horas (Overhaul):

Es el conjunto de tareas cuyo objetivo es revisar los equipos a intervalos programados bien

antes de que aparezca ningun fallo, bien cuando la fiabilidad del equipo ha disminuido
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apreciablemente de manera que resulta arriesgado hacer previsiones sobre su capacidad
productiva. Dicha revision consiste en dejar el equipo a “cero horas” de funcionamiento, es
decir, como si el equipo fuera nuevo. En estas revisiones se sustituyen o se reparan todos
los elementos sometidos a desgaste. Se pretende asegurar, con gran probabilidad, un

tiempo de buen funcionamiento fijado de antemano.

Mantenimiento en uso:

Es el mantenimiento basico de un equipo realizado por los usuarios de este. Consiste en
una serie de tareas elementales (tomas de datos, inspecciones visuales, limpieza,
lubricacion, reapriete de tornillos, etc.) para las que no es necesario una gran formacion,
sino tan solo un entrenamiento breve. Este tipo de mantenimiento es la base del TPM en

sus siglas, Mantenimiento Productivo Total.

Planeacion del trabajo de mantenimiento

La planeacion permite estimar las actividades, asi como la cantidad de mano de obra
necesaria, los materiales y refacciones que se deberan emplear, asi como el equipo y el

tiempo probable en el trabajo que se pretende desarrollar.

¢ La planeacion se origina cuando se necesita, se sabe o0 se prevé que se necesitara un

trabajo.

¢ La planeacién de la mano de obra se lleva a cabo con el objeto de estimar la cantidad,

calidad y tiempo del personal necesario para realizar un trabajo.

¢ La planeacioén del equipo y materiales necesarios tiene como finalidad determinar el tipo
y cantidad de materiales, asi como seleccionar y obtener el equipo y herramientas por

utilizar durante la realizacién de un trabajo determinado.

Programas de mantenimiento

Toda empresa cuenta con equipos tales como motores, reductores, bombas, instalaciones
eléctricas y muchos otros equipos o productos que sufren dafos por el tiempo de operacion
o uso de cada uno de ellos, para mantenerlos en buen estado es necesario que se elabore
un programa de mantenimiento para lograr una mayor vida util en la maquinaria o los
mismos productos que les haya dado mantenimiento. La programacién de trabajo de

mantenimiento tiene como finalidad:
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e Establecer las fechas de iniciacion y terminacién de un trabajo.
¢ Definir la secuencia de las actividades.

e Conocer la intervencion de la mano de obra.

e Establecer los tiempos de suministro de los materiales.

e Establecer el presupuesto estimado.

Costos del mantenimiento

Directos

e Materiales usados en mantenimiento; incluye refacciones no reusables y materiales

gastables.
e Mano de obra empleada.
¢ Renta de equipo especial.

e Precio total de trabajos contratados en el exterior; incluye desmontaje, embarque,

transporte, precio pagado por trabajo mas impuestos, etc.

Indirectos

¢ Mano de obra ociosa o no productiva del personal del departamento de mantenimiento.
e Supervision.

* Mano de obra del personal auxiliar que se requiere, por ejemplo, vigilancia.

e Indirectos del equipo principal y auxiliar; incluye amortizacion, reservas, seguros, etc.

e Administracion; incluye local, energia, fluidos, teléfono, area de almacén, muebles,

servicios, sindicatos, seguros, etc.
» Refacciones en existencia.

o Materiales gastables en existencia.

50



Costos por no dar mantenimiento

Directos

e Produccion no hecha por equipo involucrado parado.

e Produccioén no hecha por equipo parado asociado al involucrado.
e Transportes parados por no tener produccién que entregar.

¢ Accidentes y salud del personal.

o Litigios, quejas, demandas.

Indirectos

Corto plazo

¢ No facturacion o facturacion retrasada.

¢ Multas por entrega incompleta.

e Sobre precios por primas de seguro.

Mediano plazo

¢ Reduccion de ventas.

e Desmotivacion del personal

Largo plazo

¢ Pérdidas de penetracion en el mercado.

e Mala imagen.

Costos de la calidad por no dar mantenimiento.

e Material dafiado no vendible.

¢ Diferencia en ventas por multas (o calidad de segunda) por no cumplir la calidad.

e Trabajos y seleccion por mala calidad.
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Administracion del mantenimiento

Resulta indiscutible que, a nivel mundial, la actividad mas importante que existe para el
hombre es la de administrar racionalmente los recursos existentes para conseguir la
evolucién humana adecuada que permita guiarnos correctamente. Por la administracién
racional se entiende la creacién de empresas que sean verdaderas fuentes de atencion de
las necesidades humanas, en las que el hombre encuentre satisfactores psiquicos y fisicos

para vivir en armonia.

Toda empresa esta constituida por recursos:

e Humanos.
e Fisicos.

e Técnicos.

Es responsabilidad de la administracidon el conseguir insumos necesarios y al mismo tiempo
trazar un plan en donde se realice un aprovechamiento integro de dichos recursos. Para
fines del desarrollo del proyecto “Implementacion del proceso para admision de producto a
mantenimiento” es necesario enfatizar la diferencia existente entre el proceso y el
procedimiento. Entendemos por proceso una serie de sucesos o hechos que se desarrollan

en un lapso y tienen habitualmente fines o efectos identificables.

Mientras que el procedimiento es la sucesidén de pasosa realizar para obtener un resultado

en especifico.

El proceso administrativo esta constituido por una serie de 5 sucesos, los cuales son:

PLANEACION ORGANIZACION INTEGRACION EJECUCION CONTROL

OBJETIVOS PUESTOS SELECCION MOTIVACION MEDICION

POLITICAS HOMBRES Y | INDUCCION COMUNICACION | COMPARACION
MUJERES

PROCEDIMIENTOS | AUTORIDAD ADIESTRAMIENTO | DIRECCION ANALISIS

PROGRAMAS RESPONSABILIDAD | DESARROLLO COORDINACION | CORRECION

PRESUPUESTOS
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Tabla 4 Proceso administrativo de mantenimiento.
Fuente: Repositorio
Consiste en fijar el curso concreto de acciéon que ha de seguirse, estableciendo los

principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y la

determinacion del tiempo y numero necesarios para realizarlo.

Incluye:
1. Objetivos
2. Politicas
3. Procedimientos
4. Programas
5. Presupuestos

ORGANIZACION

Organizar es estructurar, dar forma e interrelacionar las artes de un complejo previamente
planeado, disponiendo los recursos de la empresa de tal forma que esta pueda funcionar

segun lo previsto en la planeacion.

Hay que tomar en cuenta los siguientes factores:
1. Puestos.

2. Hombres.

3. Autoridades.

4. Responsabilidades.

INTEGRACION

El siguiente paso es definir qué personas deben de ocupar cada puesto y modularlas para
obtener de ellos recursos humanos verdaderamente calificados, y que cumplan no
solamente cubriendo necesidades del puesto, de la empresa, si no también cubriendo la

expectativa o necesidades personales.

e Seleccion.

e Orientacion o induccion.
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e Adiestramiento.

e Desarrollo.

EJECUCION

Significa poner por obra una cosa, por lo que, desde el punto administrativo, podemos decir
que la ejecucion es una accion del administrador para que sus subordinados se propongan
alcanzar los objetivos establecidos en la planeacion y estructurados por la organizacion.

Para llevar a cabo este punto es necesario valerse de:

e Motivar.
e Comunicar.
e Dirigir.

e Coordinar.

CONTROL

El control es la comprobacion de que las personas y los recursos fisicos y técnicos estén
llevando a cabo lo planeado en el tiempo considerado, con o sin desviaciones a la norma
determinada, este inicia desde la planeacion y debe continuar durante todo el proceso
administrativo, por lo que es constante y dinamico. Para facilitar el control es necesario

atender lo siguiente:

e Medir.
e Comparar.
e Analizar.

e Corregir.

(Repositorio de documentos digitales, 2021)

CALIDAD

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (1993) menciona que “la calidad es el
conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su

aptitud de satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas”.
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Kotler, Bowen y Markens (2003) mencionan que uno de los grandes beneficios de realizar
las cosas con calidad es el lograr la lealtad de los clientes y estos a su vez promocionaran
el producto o servicio, creando una publicidad de boca en boca, lo cual resulta positivo
porque en algunos estudios se ha visto que es cuatro o cinco veces mas caro atraer a un

cliente nuevo que mantener al existente.

SERVICIO

En la industria de la hospitalidad el servicio es ejecutado por las personas que laboran en
la empresa para los clientes o por los sistemas que pueden encontrar como los check out
realizados via remota que se encuentran en algunos hoteles, los cuales se realizan por

medio de la pantalla de television.

El énfasis de esta definicion se enfoca a la experiencia del huésped, de tal manera que
desde el punto de vista del cliente el servicio es representado por la organizacién y su

equipo de trabajo.

CALIDAD EN EL SERVICIO

La calidad en el servicio es una conjuncion de la percepcién y la realidad, se basa en las
expectativas del cliente, sin embargo, este término es ambiguo ya que puede significar lo
que desean que suceda o lo que crean que puede suceder en una determinada situacion.
Estos clientes son los que calificaran a una organizacion de manera positiva o negativa

siempre y cuando satisfagan o no sus necesidades y deseos.

La calidad en el servicio esta compuesta por cinco dimensiones:

e Tangibles: se refiere alo que el cliente puede ver y tocar como son las instalaciones,
mobiliario y apariencia del personal.

e Seguridad: ésta se define en base al equipo de trabajo dependiendo del trato hacia
al cliente, si son amables éstos se sienten tranquilos de estar en esa organizacion.

o Responsabilidad: consiste en el deseo de servir a los clientes de una manera
eficiente y eficaz.

¢ Confiabilidad: implica hacer posible la promesa de servicio de manera formal y
exacta.

o Empatia: es poder ver las cosas desde el punto de vista de los demas, comprender

las necesidades del cliente desde su punto de vista.

55



El factor humano es la clave de la mejora continua en la prestacion del servicio ya que todas
las dimensionen dependen hasta cierto punto de este factor. El reto de la calidad en el
servicio es hacer que la brecha que existe entra las expectativas de un cliente y lo que
recibe sea cada vez mas pequeia. Para esto las empresas pueden contar con herramientas

que les ayuden a definir y medir sus mejoras

Analisis de la demanda:

Clasificacion dentro del estudio de mercado, el primer paso consistira en el analisis de los
consumidores potenciales del servicio, de sus gustos y preferencias, y la demanda de
mercado y del proyecto, tanto actual como futuro. Existen diversas maneras de clasificar la
demanda con la finalidad de recolectar informacién, en funcidon de su oportunidad,

temporalidad.

En relacion con su oportunidad, la demanda puede clasificarse como
satisfecha/insatisfecha, en funcién de las facilidades que tenga el comprador para

abastecerse del producto/servicio.

Factores Influyentes en la conducta de los consumidores:

En la conducta de compra de los consumidores influyen un conjunto de factores de indole

cultural, social, y psicoldgico.

Descripcion de los fundamentos basicos de cada uno:

Factores Culturales: Son los que ejercen mayor influencia respecto de su amplitud y

profundidad.

e Cultura: Es un determinante fundamental de los deseos, gustos, preferencias y la
conducta que experimentan las personas en su vida cotidiana. Las personas adquieren,
desde sus primeros afios, un conjunto de valores, percepciones y maneras de responder

ante determinadas situaciones.

e Subcultura: En cada cultura existiran grupos mas pequefios que proporcionaran un tipo
de socializacion e identificacion mas especifica y con mayor arraigo aun. Las religiones,
nacionalidades, regiones geograficas, grupos étnicos y raciales son algunas de las
subculturas mas comunes en las cuales estan inmiscuidas las personas y sobre las que se

disefian diferentes programas de marketing para su atraccion.
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¢ Clase Social: La mayoria de las sociedades humanas se encuentran estratificadas de

algun modo particular.

Las clases sociales constituyen divisiones homogéneas, que estan ordenadas
jerarquicamente y dentro de cada una de ellas, sus miembros comparten ciertas

caracteristicas en comun como valores, conductas e intereses.

Factores Sociales: Entre los aspectos de mayor incidencia que tiene este factor, se

describen los grupos de referencia y el estatus.

¢ Grupo de referencia: Todas las personas estan inmersas en diversos grupos, los cuales
influyen de alguna u otra manera-directa e indirectamente sobre las actitudes, conductas y

comportamientos de estas.

Los grupos que influyen directamente cara a cara se denominan de pertenencia y entre los

mas importantes se encuentran los compuestos por el grupo familiar y el de amigos.

e Estatus: Con respecto a la pertenencia de la persona en diferentes grupos; la
participacion de ésta en cada uno de ellos se puede definir en términos de las funciones y

estatus que desarrollara dentro de cada grupo.

¢ Factores Psicologicos: El estudio estara centrado en el factor motivacional, a través del
analisis de dos teorias al respecto, Jerarquia de necesidades de Abraham Maslow y la

teoria de dos factores de Frederick Herzberg.

Algunas necesidades surgen de estados fisiolégicos, como el hambre y la sed y otras
surgen de estados psicologicos como la necesidad de ser reconocidos o estimados. A
continuacion, se desarrollan brevemente dos de las teorias mas importantes sobre la

motivacion humana.

Teoria de Maslow:

El nombre de Ila piramide se debe a su autor, el psicologo humanista
norteamericano Abraham Maslow (1908-1970), que enla primera mitad del siglo XX
formulé en su obra “Una teoria sobre la motivacion humana” (A Theory of Human
Motivation) la teoria de la piramide de Maslow, una de las teorias de motivacion mas

conocidas.
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Dispuso una jerarquizacion de las necesidades humanas en forma de piramide, que va
desde aquellas mas urgentes e imprescindibles para vivir, hasta otras que, si bien son
menos urgentes, no dejan de ser importantes y enaltecedoras para cada ser humano. En
funcion a su importancia, estas necesidades son las fisiologicas, de seguridad, las sociales,

de estima y de autorrealizacion.

Cuando una persona logra satisfacer sus necesidades primarias, luego se vera motivado

por las siguientes en la escala de jerarquias.

1° Necesidades basicas o fisiolégicas: Son las unicas inherentes en toda persona, basicas

para la supervivencia del individuo. Respirar, alimentarse, hidratarse, vestirse, sexo, etc.

2° Necesidades de seguridad: Se busca crear y mantener una situacion de orden y
seguridad en la vida. Una seguridad fisica (salud), econdmica (ingresos), necesidad de

vivencia, etc.

3° Necesidades sociales: Implican el sentimiento de pertenencia a un grupo social, familia,

amigos, pareja, compafieros del trabajo, etc.

4° Necesidades de estima o reconocimiento: Son las necesidades de reconocimiento como

la confianza, la independencia personal, la reputacién o las metas financieras.

5° Necesidades de autorrealizacion: Este quinto nivel y el mas alto solo puede ser
satisfecho una vez todas las demas necesidades han sido suficientemente alcanzadas. Es

la sensacion de haber llegado al éxito personal. (Economipedia, 2023)

Piramide de Maslow

A Autorrealizacion: Objetivos personales, moral.
Exito, reconocimiento, respeto.
Amistad, afecto, intimidad.

Seguridad: Seguridad fisica, de empleo, salud.
Fisiolégicas: Respirar, alimentaci6n, descanso.

llustracion 8 piramide de Maslow
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Fuente: Economipedia.com

TEORICO BENCHMARKING

La planificacion estratégica fue tomando auge en los Estados Unidos durante la década de
los sesenta y su cumbre fue en los afos setenta, durante esta década las empresas
comenzaron a utilizar la planificacién a largo plazo, de manera que se pudiera prever el
futuro. A pesar de las herramientas con las que se contaban, estas no bastaban para
contestar una sencilla pregunta, ;Como mejorar la posicion competitiva?, algo que no
hacian los analisis realizados por las empresas era estimular el nivel operacional, en el cual
se ejecutan las decisiones estratégicas que toma una empresa. Fue entonces que comenzo6
la aparicion del Benchmarking, éste no reemplaza la planificacion estratégica, de lo
contrario la apoya, observa cédmo se produce un servicio o producto, puede utilizarse para

estudiar cualquier empresa.

¢ Qué es el Benchmarking?

Benchmarking es una herramienta para la calidad total ya que ayuda a la organizacién a
identificar los procesos que le daran ventaja ante sus competidores, es establecer metas
utilizando normas externas y objetivas y aprendiendo de los otros, lo mas importante, el
como, esta herramienta es la mejor manera de fijar objetivos, que sean comparables o

mejores que las de los mejores en su clase.

Permitira a la empresa u organizacion ser mas competitiva, acercarla de manera
permanente a la busqueda de la excelencia y a la calidad en su concepto mas amplio.
Permite mantenerse y acceder al liderazgo, es una metodologia que permite determinar
cuales son los aspectos en los que la organizacion debe mejorar para sobresalir, es un
elemento para la mejora continua con el objetivo de servir al cliente, también permite

identificar y fijar parametros para medir el alcance de resultados.

En conclusién, el Benchmarking es un proceso de evaluacion continua que se realiza de
manera sistematica de los servicios, productos y procedimientos de trabajo de las empresas
que se reconocen como representantes de las mejores practicas, su propésito es el

mejoramiento organizacional.

Es un camino de supervivencia corporativa a largo plazo por medio del logro del liderazgo

y excelencia.
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Razones Para Utilizar el Benchmarking

Durante los ultimos afios el Benchmarking se ha practicado de manera mas amplia, esto se

debe a tres razones principalmente, es un medio eficiente de introducir mejoras.

Esto significa que ya no existe la necesidad de que los directivos de las empresas aprendan
por medio del tanteo, y que puedan utilizar procesos de mejora que ya se han probado y

por medio de estos adaptarlos a la organizacién.

e Ayuda a la organizacion a introducir sus mejoras de manera rapida, hoy en dia uno
de los factores mas importantes dentro de la competencia es el tiempo, por esta
razon, este medio permitira hacer mejoras y poder emplear los procesos mas
rapidamente.

e Tiene el potencial de elevar las prestaciones colectivas de las empresas, el
Benchmarking ayuda a elevar los procesos de las organizaciones al nivel de las de

primera clase.

Asi mismo el Benchmarking aporta diferentes tipos de beneficios, dentro de los cuales se
encuentran, para la empresa y los administradores. Los cinco beneficios fundamentales

esperables son:

e Aumentar la probabilidad de satisfacer las necesidades de los clientes desde el
principio.

¢ La unica manera de documentar, determinar y de satisfacer las necesidades de los
clientes se logra contando con una orientacion hacia el exterior, las mejores
practicas de la industria no existirian si no las prefirieran los usuarios finales.

e Calibrar la verdadera productividad.

Esta es el resultado de que todos los empleados de la empresa solucionen problemas
reales, cuando ellos se concentran en comprender su rendimiento y como éste satisface a
la siguiente persona, son capaces de orientar sus actividades a satisfacer las necesidades

de dicha persona.
e Volverse mas competitivo.
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Por lo general las personas no realizan cambios en su alimentacion o visitan al doctor hasta
que el dolor es evidente, lo mismo sucede en las empresas, éstas no realizan cambios
hasta que el dolor de la competencia es grande, por medio del Benchmarking es posible
que éstas identifiquen que ese dolor se aproxima, busca informacion de manera externa,

para utilizarlo de manera productiva.

Establecer metas en base a hechos, para volverse competitivo es necesario comprender a
la competencia y cuestionar la forma en la que actua, a partir de esto se adoptan nuevas

ideas y practicas.
e Garantizar que las mejores practicas se incorporen a los procesos de trabajo.

Para esto es necesario que se realicen evaluaciones continuas acerca de los competidores

y de la empresa misma.

El beneficio de los administradores consiste en que proporcionan un estimulo y motivacion
para mejorar su rendimiento a medida que aumenta su interés y su conciencia en el

mejoramiento de los procesos y por consecuencia aumenta su flexibilidad al cambio.

También los ayuda aumentar su perspectiva por medio del aprendizaje de nuevas practicas

y que pueden ser mejores que las que actualmente emplean.

Tipos de Benchmarking

Existen varios tipos de Benchmarking, sin embargo, todos tienen un objetivo en comun,

aunque el proceso para cada uno se basa en lo mismo.

Benchmarking interno:

El proceso de Benchmarking comienza en casa, se sabe que existen diferencias en los
procesos de trabajo, este es el resultado de la historia de la organizacion, la diversidad

cultural de las personas que laboran ahi, entre muchas otras cosas.

El objetivo de este tipo de Benchmarking es identificar los estandares de desarrollo interno
de la misma, antes de comprender como trabaja la competencia, hay que entender los
procesos que sigue la propia empresa que quiere obtener una ventaja competitiva, sirve
para motivar a los empleados a comunicarse con libertad y de esta manera lograr una

solucién conjunta a los problemas.
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Benchmarking competitivo:

En este caso se trata de comprender los procesos de trabajo de la competencia para
desarrollar sus productos y servicios, el objetivo principal es recabar informacion
especifica acerca de los mismos y cuales son los resultados que obtienen para
compararlo con los de la organizacion que quiere implementar mejoras, es util para

posicionar servicios, productos y procesos de la organizacion en el mercado.

Benchmarking funcional:

Este comprende la identificacién de mejores practicas de cualquier tipo de organizacion que
se haya ganado el reconocimiento por su excelencia en determinada area, los expertos
limitan su rango de accién a su propia area funcional, lo interesante de este tipo de

Benchmarking es que se puede aplicar a cualquier organizacién de cualquier industria.

Etapas del Benchmarking:

Para llevar a cabo un plan de Benchmarking hay que buscar a la persona adecuada, con
cierto perfil, con espiritu emprendedor, analitico y curioso, todo con el fin de analizar, reunir
informacion, también debera ser capaz de interpretar hechos y sacar conclusiones de un

gran numero de datos.

El Benchmarking es un proceso que se divide en cinco etapas y a su vez cada una esta

compuesta por diferentes pasos.

Planeacion:

Dividida en tres etapas:

¢ Determinar a qué se le va a hacer Benchmarking, definir asuntos especificos, una
vez que esto se ha hecho lo que sigue es identificar y asegurar recursos necesarios,
tiempo, personal, presupuesto, entre otros, todo esto con el fin de que la
investigacion resulte exitosa.

¢ |dentificar compafias comparables, esto es identificar los socios del Benchmarking
lo que quiere decir que se van a identificar las fuentes de las cuales se obtendra la
informacion a utilizar, asi mismo, en esta etapa se tiene que identificar las mejores

practicas organizacionales, también es necesario establecer un plan donde se
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establezcan las estrategias a emplear para identificar a los socios potenciales y el
tiempo que se invertira para esto.

e Por ultimo, se tiene que recopilar datos, se requiere un nivel de ingenio y curiosidad
ya que las fuentes de informacion las limita la imaginacion, es importante reconocer
que el Benchmarking es una herramienta para documentar e investigar las mejores

practicas en determinada industria.

Analisis:

Una vez que se ha determinado que, a quién y como se va a aplicar el Benchmarking,
lo siguiente es recopilar y analizar los datos hay que incluir las practicas actuales de los
procesos, asi como las de los socios, la mayor parte de los esfuerzos en esta
investigacion se realizan en equipo, la segunda parte consiste en escoger, orientar,
dirigir, asignar papeles y responsabilidades de los que cada miembro estara a cargo.
Se necesita un lider de proyecto que sea el eje y de ahi definir perfiles y habilidades de

los integrantes y por ultimo debe conformarse el equipo y definir su tamafio.

Se seleccionan métodos especificos para recopilar la informacién para después hacer

el analisis para comenzar a hacer recomendaciones.

Integracion:

Este proceso consiste en utilizar la informacion obtenida para fijar los objetivos del cambio,
hay que hacer una cuidadosa planeacion para poder incluir las nuevas practicas. Hay que
respaldar los datos de la informacion obtenida por medio de sus fuentes y en base a esto
establecer un plan de accién, asi mismo comunicar estos cambios a todos los niveles de la
organizacion para contar con el respaldo y compromiso de sus miembros. Lo interesante
de esta fase es convertir los resultados que se han obtenido en una serie de principios que

se apliquen a la organizacion.

Accion:

La accion por tomar puede ir desde producir un simple informe o generar un grupo de
recomendaciones a implementar para realizar el cambio, basado en el analisis de la
informacion obtenida. Se puede crear un método de medicién periddica y evaluacion de los

logros obtenidos, también se tiene que contar con puntos de referencia para actualizar los
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cambios que se han puesto en practica y con una presentacion continia de informes para

mantener actualizados a los miembros de la organizacion del progreso de esta.

Madurez:

Esta etapa se alcanzara cuando se hayan incorporado las practicas de mejora a los
procesos de la industria en cuestion para alcanzar el liderazgo buscado y cuando estas

mejoras se conviertan en procesos administrativos e institucionalizados.

Como se puede ver todos los autores coinciden en que el Benchmarking es una
herramienta, muy util, que ayuda a que las empresas puedan analizar sus procesos para la
produccién de un bien o servicio y de esa manera alcanzar el liderazgo que tanto buscan
por medio de la mejora continua, lo interesante es que no se basa unicamente en el
producto si no en el analisis del proceso para producirlo, detectando las fallas o los huecos

en donde este proceso tiene dificultades.

Todo tipo de instituciones, actualmente, desean aplicar el Benchmarking para estar a la
vanguardia, sin embargo a medida en que crece la tendencia mucha gente esta olvidando
cual es el verdadero significado de esta herramienta, el principal elemento es que sirve para
comprender por qué las empresas lideres han llegado a ser las numero uno en su ramo,
ayuda a hacer una comparacién de los procesos de los demas con los de determinada
organizacién y de esta manera aplicar las mejoras, no se trata de hacer una copia de lo que

los demas estan haciendo, se trata de comprender por qué sus procesos son exitosos.

BENCHMARKING

Té degestién
rial

Pretende:

Descubrir Definir

llustracion 9 DIAGRAMA DE BENCHMARKING

Fuente: wikipedia.org
(David L. Goetsch - Stanley Davis, s.f.)
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CAPITULO V. METODOLOGIA

A nivel mundial en la actividad turistica, la calidad de servicio es uno eje importante
especialmente en el sector de servicios hoteleros que se ha convertido en un elemento
dominante de la economia, es decir que la calidad es un requisito previo para el éxito y la
supervivencia en el entorno competitivo de negocios en la actual, ademas el atributo del
servicio ha aumentado notablemente puesto que en la actualidad se ha experimentado un
proceso de diversificacion y este comprende a todas las empresas tradicionales debido a
su gestién, con la necesidad de encausar un buen servicio, si bien es un punto clave para
que los consumidores, ademas de ser un diferenciador ante la competencia y decisivo para
que el cliente crea su propia opinidn ya sea positiva o negativa ante el servicio prestado.

El servicio apunta a lograr que los visitantes se sientan a gusto dentro del hotel y puedan

disfrutar de sus instalaciones.

Se trata de una alternativa de fidelizacién, buscando incentivar el regreso del turista en el

proximo afio, para disfrutar sus vacaciones en el mismo hospedaje.

Hoy en dia las empresas y las personas saben que, para aumentar la durabilidad de sus
equipos y activos dentro de una oficina, empresa o taller, necesitan hacer un cuidado y

mantenimiento correctivo, preventivo y predictivo de sus objetos.

Uno de los mayores retos en el sector de servicios es ofrecer y mantener la calidad del
servicio y conservar la satisfaccion del cliente, es decir para lograr el éxito en la industria
hotelera, se ha identificado cada vez mas factores claves para esta identificar las

expectativas de los servicios y lo percibido del cliente.

Este trabajo de investigacion consiste en determinar la calidad y satisfaccion del servicio
que perciben el huésped en el sector hotelero, mediante la definicién de las bases teorias
que permitan comprender la calidad y satisfaccion de servicio en la dinamica hotelera y de
la misma forma identificar qué factores estipulan la calidad del servicio en actividad hotelera.
Se determina que la entidad hotelera se convirtié en una inversion unica para ejecutar la
competencia y aumentar el nivel de ocupacion, ofreciendo y mejorando el servicio brindado
a huéspedes, considerando estandares y normas establecidas, ademas de contar con
excelentes estrategias de marketing, de tal forma, que la demanda turistica siga

incrementando, por ende, se creara el éxito y la rentabilidad duradera con los clientes leales
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y satisfechos, a través de un servicio de calidad que cumpla los mas altos estandares y

expectativas de los huéspedes.

El proyecto empieza con la recopilacién de informacion acerca del mantenimiento, con el
correcto despliegue de los objetivos esta informacion es procesada a fin de definir un
modelo preciso y caracteristico del mantenimiento en instalaciones hoteleras, basandose
en el conocimiento tedrico acerca del mantenimiento del sector hotelero, con el concepto
global de éste como un sector bien definido, como el industrial o el de transportes, pero
cuyo perfil se vincula con una actividad multiple bajo el rubro socioeconémico cultural y de

recreacion

El proyecto presenta una propuesta de valor con una definicién propia del sistema de

mantenimiento hotelero, valido y veraz para el apoyo académico y competitivo.

5.1 Proceso de investigacion

Se ha consolidado como una estrategia en el desarrollo del hoteleria, de esta manera el
flujo del turismo crece mediante las divisas que ingresan a nuestro pais, generando
mayores derramas economicas, teniendo en cuenta que durante la pandemia el turismo fue
uno de los sectores con mayor caida, se ha trabajado para sacar a flote y regresar poco a

poco a una estabilidad media.
Para la siguiente investigacion se realizaron los siguientes pasos:

1. Eleccion del tema a investigar mediante un listado de diversos temas, se eligio el
mas viable de acuerdo al departamento de mantenimiento para la mejora continua
del mismo.

2. Redaccion del marco contextual, se realizé una introduccién breve de conceptos
basicos que ayudan a alcanzar los objetivos, asi mismo un analisis FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas), entorno fisico, social y
geografico sobre la ubicacion del hotel.

3. Planteamiento del problema, se elabord la redaccion de la problematica que surge
a partir del diagnéstico de la observacion.

Se elabora la pregunta de investigacion, la cual ayudo a guiar el proyecto.
Formulacion del objetivo, se hizo un reconocimiento de las acciones que se

pretenden alcanzar para responder la pregunta previa formulada.
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6. Redaccion de la justificacion del proyecto, se argumentaron las razones por las
cuales se eligio ese proyecto.

7. Elaboracién de los objetivos y alcances, se redacté cuales son las limitaciones que
tendra el objetivo del proyecto, al igual los objetivos que se esperan alcanzar.

8. Elaboracion del marco tedrico, se investigaron varias fuentes de proyectos que
involucran los procesos de mantenimiento correctivo y predictivo.

9. Elaboracion del estado del arte, se recopilaron resultados de otras investigaciones,
similares a la elegida para establecer que se han realizado recientemente con el
tema en comun.

10. Biografias se enlistan las fuentes de consulta en orden alfabética.

5.2 Diseiio metodolégico.

Se entiende por mantenimiento al conjunto de técnicas aplicadas a un equipo 0 maquinaria

con el fin de prolongar su vida el mayor tiempo posible.

Engloba en conjunto actividades necesarias para:

* Mantener una instalacion o equipo en funcionamiento.

* Reestablecer el funcionamiento del equipo en condiciones predeterminadas.

El mantenimiento incide, por lo tanto, en la cantidad y calidad de la produccion ya que de
esta manera se brinda un servicio de calidad y fideliza a los huéspedes con nuestros

Servicios.

5.2.1 Enfoque de investigacion:

Enfoque cualitativo es un procedimiento empirico, es decir establece una relacion del
investigador con el hecho social y para ello se requieren habilidades intuitivas cuyo objetivo

es indagar la informacion.
Se maneja en tres niveles:
1° Comprension subjetiva:

Se basa en el condicionamiento ejercido por la relacion con el entorno, antecedentes y

demas factores.
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2° Comprension interpretativa:

Se debe realizar un analisis respecto a los resultados obtenidos.
3° Comprension positiva:

Se establecen para entender los hechos objetivos.

Este enfoque cualitativo es caracterizado por la recoleccién de datos mediante la

observacion directa y se estudia para la creacion.

Este enfoque esta caracterizado por la recopilaciéon de informacion mediante la observacion
directa y se estudia para la creacion de una teoria, cuyo objetivo fue la indagacién de la
informacion, por medio de diferentes herramientas como la encuestas para conseguir

criterios.

5.2.2 Tipo de investigacion

Tipo de investigacion documental; se organizaran, seleccionaran y analizaran diversas
fuentes y articulos de informacion, de esta manera se obtendran mayores fuentes para el
desarrollo de esta, a través de diferentes propuestas de actividades y un programa
estructurado con la finalidad de abastecer sus servicios de calidad, brindar excelente
servicio y fidelizar a nuestros clientes en The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa

cubriendo sus necesidades y expectativas.

5.2.3 Método

Método inductivo realizando un estudio de la realidad, que permita obtener conclusiones
que se generalicen, analizando el entorno social, infraestructura y necesidades de los

huéspedes de The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.

5.2.4 Técnicas y herramientas de investigacion

Utilizando como herramienta de investigacion, el cuestionario compuesto por un conjunto
de preguntas disenadas estratégicamente, para generar la informacién necesaria y asi
alcanzar los objetivos esperados. La técnica que se empleard sera una encuesta,
recopilando los datos necesarios, sin modificar el entorno, ni el fendmeno donde se recoge

la informacion, aplicando a huéspedes y gerente general del hotel.
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5.2.5 Descripcion del/los instrumento (s)

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacién, ya

que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz.
La variedad de problemas hoteleros en cuestion de la satisfaccion y la calidad del servicio.

Las respuestas normalmente son registradas por escrito por la persona consultada Los

tedricos de la investigacion sostienen a grandes rasgos

Este instrumento consiste en aplicar a un universo definido de individuos una serie de
preguntas o items sobre la calidad y el servicio prestado por The Westin Los Cabos Resort
Villas & Spa.

Dicha encuesta es aplicada a los huéspedes a través de una plataforma llamada GXP, esta
se encarga de recibir comentarios buenos y de mejoras, ademas mencionan algunos
asociados felicitando las labores y asi obteniendo un puntaje, siendo calificados ante los

servicios brindados.
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5.2.6 Diseno de instrumentos

INFORMACION PERSONAL

NOMBRE: FECHA DE NACIMIENTO ESTADO CIVIL
ou,  mes ARO
I I

GENERO = H F

DIRECCION

PREGUNTAS: ESCALA DE EVALUACION

1 2 3 < 5
En general, ;qué tan satisfecho estuvo con su reciente
estadia en The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa?
Diganos una o dos cosas especificas que lo llevaron a su nivel de
satisfoccion. Qué hicimes particularmente bien? dQué podemos hacer para
MEjorar NUesLro servicio? JA usted?
SegOn su estadia reciente, ;qué tan probable es que
recomiende The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa atus
amigos o parientes?
Front desk ViP/Preferred Other (specify)
;Cémo/dénde te registraste? iisolcia
Califique su nivel de satisfaccion con el asociado que lo registro
en cada uno de los siguientes
Mostrar solo para Reoonocléw[mc:mul nivel de beneficio de 1 2 3 a 5 6 7 8 [
propietarios con un Prof =
OBL Acus6 recibo de su The Westin Los Cabos 1 2 3 a4 s 6 71 8 9
Resort Villas & Spa Bonvoy estado
Mostrar solo para Conccimiento sobre el rea local 1 2 3 4 = & 7 8
Bonvoy Miembros
Coneccimiento sobre la propiedad. 1 2 3 4 5 € 7 8 9
Le informé sobre el mévil aplicacion (solo 3 a4 s 6 7 8 9
MVC/VSE) ! 2
Entendi tus necesidades 1 2 3 4 s ¢ 7 8 9

£Qué tan satisfecho estuvo con el
villa/habitacion que le asignaron?
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llustracién 10 Encuesta de satisfaccion aplicada a los huéspedes

Fuente: elaboracion propia.



CAPITULO VI. RESULTADOS Y ANALISIS

6.1 Analisis e interpretacién de resultados

La idea primordial de realizar una programacion de actividades preventivas y correctivas es
con el objetivo de que todos los huéspedes se lleven una experiencia unica y confortable,
creando clientes fidelizados, esto conlleva un arduo trabajo en equipo donde mediante la
comunicacion y distribucion de manera correcta disminuyen la carga, esto también estara
condicionado por la ocupacién que tendran las instalaciones, al menos las referentes a
infraestructura.

Mantenimiento no solo debera mantener las maquinas, sino también las instalaciones de:
iluminacion, sistemas de energia eléctrica, aire acondicionado, calles internas, pisos,
depdsitos, edificaciones, camaras de refrigeracion, planta de tratamiento, sistema de agua
potable.

Ademas, debera coordinar con proveedores un plan para la capacitacion continua del
personal y con departamentos de la misma empresa como el de proveeduria para
garantizar tener en bodega los materiales justos y necesarios para poder atender los
trabajos que se le presenten.

A la vez, mantenimiento debe preocuparse de:

v' Reparar: resolver las averias presentadas.

v Preservar: limpieza, inspeccion, lubricacion.

v" Mantener: gestién, programacion y control del trabajo.

v Mejorar: disminuir trabajos no planificados.

v Proyectar: participar en ingenieria.

Departamento de Mantenimiento debe tener siempre claro los conceptos que intervienen
para poder ofrecer y asegurar que su actuacion sea satisfactoria, entre dichos conceptos
se estan:

v/ Confiabilidad: es la probabilidad de que las instalaciones, maquinas o equipos, se
desempefien satisfactoriamente sin fallar, durante un periodo determinado, bajo
condiciones especificas.

v Disponibilidad: es la proporciéon de tiempo durante la cual un sistema o equipo

estuvo en condiciones de ser usado.
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v" Mantenibilidad: es la probabilidad de que una maquina, equipo o un sistema pueda
ser reparado a una condicion especificada en un periodo dado, en tanto su
mantenimiento sea realizado de acuerdo con ciertas metodologias y recursos
determinados con anterioridad.

v' Seguridad: esta referida a la integridad del personal, instalaciones, equipos,
sistemas, maquinas y sin dejar de lado el medio ambiente.

El tiempo de entrega es un factor determinante en la actuacién del mantenimiento, por tanto,
mantenimiento debe de asegurar la disponibilidad de los activos ya sean estas maquinas o
no, pues en este caso particular de la industria hotelera, se deben de mantener las
instalaciones en la que los clientes deben estar satisfechos, sin que ninguna eventualidad
inoportuna les surja o al menos ninguna de la que mantenimiento sea directamente

responsable y si surgen deben tener tiempo de respuesta adecuado.

)

Ogy
N

TIEMPO DE RECOLECCION

MANTENIBILIDAD
PROBABILIDAD DE
RECOLOCACION

Ne—

llustracion 11 curva de mantenibilidad, confiabilidad y disponibilidad.

Fuente: Elaboracion propia.



La contratacidén de un asistente de gerencia que lleve el control de bodega, que asegure
gue no habra tiempos muertos por falta de “stock”.
Este asistente seria el mismo que lleve el control de la base de datos, cuando se realice la
programacion anual o el programa de Maitenance Week, también se determinara si el
personal en el complejo es suficiente de manera que se garantice que todo podra hacerse.
Para mejorar la gestion del departamento se proponer los siguientes puntos
o El Departamento de Mantenimiento debe imprimir las ordenes de trabajo en
talonarios con una original y dos copias para el adecuado respaldo de la
documentacion generada.
e El Departamento de Mantenimiento debe de poner en practica el uso de érdenes de
trabajo para llevar un registro metodico de las labores realizadas por el personal de

trabajo.
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PERMISO PARA TRABAJO EN ALTURAS

Este permiso se debe cumplir en trabajos que se realicen a una altura superior a 1.8 m sobre el nivel
del piso mas bajo, en donde existan plataformas firmes de soporte, pasamanos o riesgo de caida de
distinto nivel. El documento no debe poseer tachaduras o enmendaduras y debe ser firmado por el

Supervisor o Jefe de Area.

PERMISO PARATRABAIO EN ALTURAS GENERALIDADES

axde

Fecha de expedicion Tiempo estimado de duracién Area de trabajo:
Dia |Mes | Afio | Hora Actividad a realizar:

' Trabajo realizado por v Nombre N° de personas ejecutoras
Empleadointerno

Empresa externa

Altura aproximada del trabajo: l Duracién del trabajo: Vigencia del permiso:
Permisos de trabajo adicionales Maniobras e izajes

Corte y soldadura [ Trabajo eléctrico

Espacios confinados Excavaciones y perforaciones

Personal capacitado e informado sobre los riesgos del trabajo.

El sistema o equipo, no presenta desgastes, dafios, deterioros, mal funcionamiento u otras

anomalias.

Requiere desenergizar icas que se encuentren 0.

Se han considerado medidas preventivas riesgos adicionales generados por la presencia de

fuentes de calor, humedad, acidos, aceite, grasa, polvo, ambientes corrosivos o toxicos,

temperaturas extremas.

Se cuenta con avisos, barreras o cintas, adecuadas para restringir el paso de vehiculos o

personas.

[ 'RIESGOSASOCIADOS
Lineas vivas adyacentes (Energizadas).
S ncias y Gases téxico:

e rat
Requiere equipo contra incendio a la mano.
Requiere bloquear valvulas o tuberias de otros equipos.

- 2l Ly W
CAUCIONES ADICIONALES

identifi lorar ntrolaro i S.

Se han instalado mamparas o cinta para aislar la zona y no permitir el paso de
vehiculos o personas.

Se tiene instalada la linea de vida a estructura fija para asegurarse.

EPP en buen estado (Arnés, conectores, linea de vida, dispositivos anclaje).
El personal usa todo completo vy correctamente el EPP.

Condiciones climdticas (Sin presencia de lluvia o tormenta eléctrica).
Escaleras y andamios en buenas condiciones y en un suelo estable.

Existe el potencial d jetos ca Ituras.

En caso de lineas vivas se mantiene la distancia de seguridad.

Se mantiene orden y limpieza en los andamios.
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Responsable Nombre Firma Hora
1° Supervision
2° Supervision
3° Supervision
Observaciones:

......................................................

NTOS DE PROTECCION P

|Elsco contra impactos l I
{ S ——

Gafas de proteccion I i
Cubrebocas B

e

e 1
[ETIBnga de seguridadm

Linea de vida

| Ropa de.tr'a-;alo - ‘ H:?:f:ll E*y
Guantes| -
| Arnés cuerpo completo
Equipo de ascenso
Andamio colgante s <
Andamio tubular b
Plataforma de elevacién| Senalizacién o delimitacién| |

Casco contra impactos |
[ Botas de seguridad |

_\Hl:!]‘l'l_»‘nft]‘y"/ \RA EJECUCION DE LOS TR/ \BAIOS

Declaro que estoy consciente de mi responsabilidad,
después de tener evaluados los peligros inherentes al
trabajo que se realizara en conjunto con el Supervisor.

Autorizo |a ejecucién del trabajo siempre seguido de
las precauciones y definiciones acordadas en conjunto
con el Ejecutor.

Nombre y Firma del Supervisor

‘CIERRE DE TRABAJIOS
Si__ [ No

Inspeccion final Observaciones
El area queda limpia y en condiciones seguras
Se han aceptado y realizado todas las pruebas

El permiso ha sido suspendido definitivamente

Si el trabajo ha sido terminado, se deben normalizar todas las protecciones de seguridad (cortes, alarmas,
blogueos, etc.).

Nombre y Firma del Supervisor

Nombre y Firma del Ejecutor

CC: responsable del trabajo.

llustracion 12 Formato para permiso de trabajo en las alturas

Fuente: Elaboracion de coordinacion Westin.
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PERMISO DE TRABAJO PARA CORTE Y SOLDADURA

Este documento se debe cumplir en trabajos de corte y soldadura. El documento no debe tener tachaduras o

enmendaduras y debe ser firmado por el Supervisor o Jefe de Area. Se_entregara una copia de ests
autorizacién a todos los enterados.
Fecha de expedicllén Centro de Negocio Area de trabajo:
Dia | Mes | Ano | Hora Actividad a realizar:
Trabajo realizado por v Nombre N* de personas ejecutoras
Emoleado interno
Empresa externa
Caracteristicas del trabajo Duracién del trabajo:
Idadura v oxicorte Idadura por arco eléctrico | Vigencia del permiso:
Instalaciones donde se realizara el trabajo: Permisos de trabajo v
Instalaciones hidraulicas Tuberias de fluidos adicionales
Instalaciones neumaticas Montaje mecanico Trabajo eléctrico
Tuberias de gases Montaje eléctrico Espacios confinados
Otros: Trabajo en alturas
Maniobras o izajes
Excavaciones y perforaciones

Personal capacitado e informado sobre los riesgos del trabajo.

Se han verificado las condiciones de seguridad del equipo de trabajo (mangueras, cilindros,
tuercas, uniones, soplete, boquilla, manémetros, vdlvulas, conductores eléctricos etc.).

Se cuenta con avisos, barreras o cintas, adecuadas para aislar el area de trabajo.

Se requiere el retiro de recipientes con liquidos inflamables, elementos combustibles y
manchas de aceite en un radio minimo de 10m.

En caso de que el material combustible no pueda ser removido, se cuenta con mantas de
proteccion contra fuego para aislar dichos productos.

Se requiere el aislamiento de tuberias cercana que transportan fluido o gas
combustible/inflamable.

Se cuenta con extintor tipo ABC a una distancia minima de 7m.

Se ha garantizado la ventilacién natural o forzada del area de trabajo.

Se requiere bloquear maquinaria, instalaciones eléctricas y tuberias.

Lineas vivas adyacentes (Energizadas) [ P P ———

Requiere bloquear valvulas o tuberias de fluidos

Requiere bloquear y/o desenergizar maquinaria e
instalaciones eléctricas

Careta o lentes con sombra de : Otros:
soldador Mandil
" L = Uniforme de trabajo de algoddn y
Proteccion facial (moja o capucha) manga largs
Calzado de seguridad Respirador para humos
Guantes para soldador Polainas

79



Se identificaron, valoraron y controlaron los riesgos.
Se ha instalado el aislamientc adecuado en |a zona de trabajo con los avisos alusivosi
de restriccion al paso de personas.

Se mantienen retirados los liguidos inflamables y productos combustibles a una
distancia minima de 10m.

Se colocaron aislaron o colocaron mantas contra fuego sobre materiales
combustibles o tuberias que transportan gas/liquidos.

Personal usa correctamente el EPP.

EPP se encuentra en condiciones dptimas de uso.

La planta de soldar se encuentra conectada a tierra.
Los equipos para realizar los trabajos se encuentran en buen estado (mangueras sin

fugas, conectores herméticamente acoplados, conexiones eléctricas correctamenteJ
aisladas y sin anadiduras).

Se mantiene una ventilacién constante del drea de trabajo.

Se colocaron tarjetas de seguridad que indican el bloqueo de energia de
alimentacion de maguinaria y equipos.

Se mantienen limpios de grasas, aceites o combustible de cualguier tipo, las
valvulas y los reguladores de presion de los cilindros de oxigeno.

Se mantienen los cilindros a una distancia entre 5 v 10 m de la zona de trabaio.

"Responsable Nombre Firma Hora
1° Supervision
2° Supervision
3° Supervision
Observaciones:

il

Declaro que estoy consciente demi | Autorizo |a ejecucion del trabajo Autorizo la ejecucion del tra Ejo,

responsabilidad, después de tener |[siempre seguido de las precauciones vigilando cada una de las

evaluados los peligros inherentes. y medidas de seguridad. actividades.

"“Nombre y Firma del Ejecutor |  Nombre y Firma del Supervisor | Nombre y Firma del Responsable del
area

Inspeccion final Si No | Observaciones:
El area queda limpia y en condiciones seguras
Se han aceptado y realizado todas Ia pruebas
El permiso ha sido suspendido definitivamente

Si el trabajo ha sido terminado, se deben normalizar todas las protecciones de seguridad (cortes, alarmas,
bloqueos, etc.)

Nombre y Firma del Ejecutor Nombre y Firma del Supervisor

CC: Responsable del trabajo

llustracién 13 Permiso de trabajo para corte y soldadura.

Fuente: Elaboracion de coordinacion Hotel The Westin Los Cabos Villas Resort & Spa.
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o Para mejorar el control de tiempos de las labores deben hacerse uso de los tiempos
de trabajo reportados en las ¢6rdenes de trabajo, por tanto, la Gerencia de
Mantenimiento debe velar, porque se mantenga actualizado el registro de los
trabajos para un mayor control de estos y con ello evitar eventualidades importunas.

A través de los supervisores y coordinador se realiza una requisicion u orden de compra
para la compra de servicios o suministros, dicha entrega son los miércoles de 9am a 5pm

esto con la finalidad de contar con las suficientes herramientas para realizar las actividades.

THEWESTIN REQUISICION DE COMPRA 25-Mar-23

Los Cabos Resort Villas & Spa

REPAIRS AND MAINT. INO' |

poanan | conan | ccscoecon )[R e i e e

SUBTOTAL --> MXN $ - $ - $
SELECOIONAR EL SGLICITANTE , DEPTR ¥ CUENTA-

i GENERAL MAINTENANCE

ALENAMARG VEENSOT CHECKBOCK
‘GLICITA {NOMERE ¥ FIRAA MEATARIGS 7 INFG ADICIGA

llustracion 14 ejemplo del formato de requisiciones

Fuente: Coordinacion de Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.
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A través de dicha actividad, se realiz6 una carpeta de recepcién de mercancia para

mantener el control en stock e inventario de las diversas bodegas.

YA SE COMPRO,Y SE RECIBIO EN MNTO NO SE COMPRO

YA ETSA LA OCY NO

IMAINT REQ 1
CANT  UNIDAD CODIGO DESCRIPCION
20 PZA |Jaladeras de boton para cajoneras de 2.7x 1.7CM
20 PZA Rieles para cajones de 16"

PZA_|[Clasico nogal

[ Tinta alcohol SAYER lack clasico nogal

PZA

10 PZA Brocha de pelo de camello 3"
10 PZA Brocha de pelo de camello 2"
10 PZA Brocha de pelo de camello 1"
10 PZA Brocha de pelo de camello 1/2"
3 PZA Kit de pinceles para trabajo de madera
2 CUBETA Thiner i
s PZA (Guantes de proteccion para corte de neopreno
5 PZA Guantes de hule para limpieza
1 CAIA Lentes de proteccion
IMAINT REQ 1

CANT  UNIDAD CODIGO DESCRIPCION

Panel Balboa TP400W CE W/C/LT/)

2 PZA BP Sp control System Balboa BP 501G1 PN 56485-03
30 PZA Vélvula para coladeras anti - olores, anti-insectos. COFLEX
b PZA cinta doble cara scoth
10 PZA sellos para marcos de la puerta de madera
20 PZA silicon éris silka
5 PZA calefateadoras (pistola de silicon)
10 PZA [Auriculares para radio motorola
20 PZA silicon trasnparente
2 PZA Balboa Ozone 1607113297 TCB-94 E2P-TS2000-YCAH
IMAINT REQ 2
CANT  UNIDAD CODIGO DESCRIPCION
3 CUBETA FLASH COAT GRIS PERLA
2 CUBETA FLASH COAT AMARILLO TOLEDO
1 CUBETA FLASH COAT NEGRO
2 CUBETA |COMEX THINNER ESTANDAR
5 PzA MINI FELPA DE NYLON COMPLETO

llustracion 15 Carpeta de recepcion de material

Fuente: Elaboracion propia.

AH LLEGAD

Para la revision de un historial en campo los técnicos deben de hacer uso de

bitacoras en las camaras de refrigeracion, planta de tratamiento y pozo profundo

pertenecientes al complejo, carpinteria, técnico de cocina, técnico de lavanderia,

recorrido de fogoneros.

Se debe dar seguimiento al control de herramienta de las diversas bodegas, para

observar que material en stock.

A continuacion, se muestra el control que se tiene en las diversas bodegas para manejar

toda la herramienta y suministros con las que se cuentan, de esta manera tener un

inventario y tener control de estas.

Se realiza recorrido para verificar y dar seguimiento a los trabajos de cada uno de los

supervisores.
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llustracion 16 Formato con el control de herramienta bodega 116.
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Elaboracion: Propia
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llustracion 17 Formato con el control de herramienta bodega 116.
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Elaboracién: propia
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llustracion 18 Formato con el control de herramienta bodega 116.

Elaboracion: propia
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llustracion 19 Formato con el control de herramienta bodega habitaciones.

Elaboracion: propia.
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Se debe de realizar una retroalimentacion de los planes de mantenimiento preventivo y
correctivos a través de la experiencia adquirida con el tiempo en campo para la adaptacién
integral de los mismos a la operacion de la empresa.

El Hotel se encuentra dividido en tres torres (oriente, royal y poniente) a los cuales se
programa un calendario llamado Maitenance Week donde se realiza un roll para la
operacion de las habitaciones, este mantenimiento se encuentra programado para 5 meses
y se comienza en la semana numero del 13 de mayo al 20 de mayo, son programadas las
diversas actividades que se realizan, asi consecutivamente se trabaja con todas las

habitaciones brindando un mantenimiento correctivo.

EAST TOWER ROYAL TOWER WEST TOWER
48 UNITS __ 43 UNITS 56 UNITS
1949 147 (a6 B [1ee]  1H [1ge0] 1938 1933 | 1932 1928 1925 1922 1921 1919 1918 | 1956 1914 1912 1910 1908|1907 | 1905 1903
STOO| TOVYI |STDO| TOVI [$TDO| TOVI |$TDO| TOVI §TKG | $T00 TOBR STKD|STKG| TOv (STDO| TOBR | TOBR | TOBR | TOBR | TOV |STOO| TOBR | TOBR
1949 | 1B4T [0 144 (1043 1041 (10| 1838 1833 | 1832 1828 1821 1819 | 1gie| 116 [ 1812 1810 1808 [ 1807 1805 1803
STOO| TOVYI |STDO| TOVI [$TDO| TOVI |$TDO| TOVI §TKG | $T00 TOBR TOBR | TOYI [STDO| TOBR | TOBR | TOBR | TOBR | TOV [STDO| TOBR | Towl
AN EE] (133 |2 1728 1] m |me| 176 [ [ 110 1708 [ 1707 1705 1703
STOO| TOVI [$TD0| TOVI |$TDO| TOWI [sTOO| Tovl §TKG | $T00 TOBR TOBR | TOYI |STDO| TOBR | TOBR | TOBR | TOBR | TOV [STDO| TOBR | TOBR
47 1646 1644 [163] 164 {160 1638 1633 1619 1616 [ 1612 1610 1608 | 1607 1605
TOBR |$TDO| TOV [STDO| Tovi [sToo| Towi STHG TOBX TOBR | TOBR | TOBR | TOBR | TOV |STDO| TOBR
1546 1544|1543 541 1540 | 1538 1533 | HABITACIONES 1519 1516 1514 1512 1510 1508 | 1507
STOO| TOYI [STDO| Tovi |$TDO| Tow STHG BToos | 6 TOBX TOBR | TOBR | TOBR | TOBR | TOV [sTO
[ 33 2BEOROOM ] [ 116 T [ 140 1408
STOO| TOVI |sTDO| TOvI STHG 260 [ TOBX TOR | TOBR | TOBR | TOBR | TOBR
B (10| 1338 1333 GOBERNADOR 1 139 1316 134 1312 1310
TOBR |ST0O| TOWI §TKG PRESDENCAL |1 TOBX TOBR | TOBR | TOBR | TOBR
[1233] 1219 1216 [ 212
STHG [hoce T ¢ ] TOBX TOBR | TOBR | TOBR
1033 s [} [
§TKG TOBX TOBR | TOBR

llustracion 20 Division de las torres de Hotel Westin Los Cabos Resort Villas & Spa

Fuente: Coordinacion Hotel Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.
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SEMANA 1 Mayo 13 - Mayo 20 SEMANAG9 Jul 08 - Jul 15 SEMANA 17 Sep 02 - Sep 09
(4) TOBR, (1) TOVI (1) STDO (4) TOBR 1 TOBX (2) TOBX (2) STKG
1901, 1903, 1905, 1907, 1908, 1910 1510, 1512, 1514, 1516 1631, 1531, 1433, 1333
SEMANA 2 Mayo 20 - Mayo 27 SEMANA 10 Jul 15 - Jul 22 SEMANA 18 Sep 09 - Sep 16
(3) TOBR, (1) TOVI (1)STDO 1 STKG 1 STKD (4) TOBR 1 TOBX (1) STKG (2) TOBR (2) TOBX (1) PRESI
1912, 1914, 1916, 1918, 1919, 1921 1410, 1412, 1414, 1416, 1419, 1319 1236, 1234, 1233, 1331, 1431, 1925
SEMANA 3 Mayo 27 - Jun 03 SEMANA 11 Jul 22 - Jul 29 SEMANA 19 Sep 16 - Sep 23
(2) TOVI, (2) TOBR (2)STDO (5) TOBR 1 TOBX (1) STKG (2) TOBR (1) TOBX
1802, 1803, 1805, 1807, 1808, 1810 1212, 1310, 1312, 1314, 1316, 1219 1133, 1136, 1134, 1231
SEMANA 4 Jun 03- Jun 10 SEMANA 12 Jul 29 - Ago 05 SEMANA 20 Sep 23 - 30
(4) TOBR, (1) STDO (1) TOVI, (4) TOBR (4) TOVI (4) STDO (1) TOBX
1812, 1814, 1816, 1818, 1819, 1821 1214, 1216, 1114, 1116 , 1940, 1941, 1943, 1944, 1946, 1947, 1949, 11
SEMANA 5 Jun 10 - Jun 17 SEMANA 13 Ago 05 - Ago 12 SEMANA 21 Sept 30 - Oct 7
(4) TOBR, (1) STDO (1) TOVI, (1) STKG (1) STDO (1) TOVI (1) TOBR (4) TOVI (4) STDO
1703, 1705, 1707, 1708, 1710, 1712 1933, 1932, 1930, 1928 1838, 1840, 1841, 1843, 1844, 1846, 1847, 1849

SEMANA 14 Ago 12 - Ago 19 SEMANA 22 Oct 7 - 14
_ (1) ONBR (1) STKG (1) TOBR (1) TOVI (1) STDO (2) (4) TOVI (4) STDO
1823, 1827, 1828, 1830, 1832, 1833, 1725 1738, 1740, 1741, 1743, 1744, 1746, 1747, 1749
SEMANA 7 Jun 24 - Jul 01 SEMANA 15 Ago 19 - Ago 26 SEMANA 23 Oct 14 - 21
(1) GOVN (2) TOBR (1) TOVI (1) STDO (1)STKG (3) TOVI (3) STDO (1) TOBR (1) TOBX
1824, 1726, 1728, 1730, 1732, 1733 1638, 1640, 1641, 1643, 1644, 1646, 1647, 1119

SAMENAS Jul 01 - Jul 08 SEMANA 16 Ago 26- Sep 02 SEMANA 24 Oct 21- 28
(4) TOBR 2 TOBX (2) STKG (3) TOVI(3) STDO
1610, 1612, 1614, 1616, 1619, 1519 1633, 1533 1538, 1540, 1541, 1543, 1544, 1546

llustracion 21 Cronograma de actividades para la semana Maitenance Week.

Fuente: Elaboracion propia.

o Para la adecuada alineacion de ejes se debe de capacitar al personal técnico
disponible para este tipo de actividades, siendo una excelente opcién la
coordinacién con proveedores para dicha capacitacion.

e La contratacion de un Staff/asistente es muy importante por todos los factores que
implica como lo es la prevencion de tiempos muertos por falta de repuestos, registro
de las OC, actualizacion de la base de 6rdenes de compra y requisiciones, para

darle la continuidad a servicios y suministros que el departamento ocupa.

Mediante la realizacién de un cronograma de actividades se busca implementar un sistema
de calidad y disminuir los pendientes, de todas las torres y la mejora del tiempo de
respuesta.

Mediante la planeacion de dichas estrategias se ha notado un gran avance en las diversas

areas de trabajo.
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6.2 Conclusiones y recomendaciones

e La investigacion permitira controlar las actividades encomendadas al personal de
mantenimiento.

¢ La planificaciéon del mantenimiento permitira disminuir las paradas no programadas,
prolongando su vida util y mejorando o aumentando la calidad del trabajo.

o Eltrabajo investigado elaborado fue desarrollado para ser utilizado como un manual
programado para la inspeccion de las maquinas.

e La investigacion realizada asegura la maxima disponibilidad de las unidades de
trabajo, cumpliéndose la planificacion programada o pronosticada del
mantenimiento.

e La investigacion realizada asegura la maxima disponibilidad de las unidades de
trabajo, cumpliéndose la planificacion programada o pronosticada del
mantenimiento correcto.

e Durante el avance de este documento se evidencié que The Westin Los Cabos
Resort Villas & Spa se encuentra en el momento 6ptimo para implementar el plan
de mantenimiento preventivo y correctivo, debido a que el numero de activos facilita
la sistematizacion de las operaciones y procesos relacionados.

¢ Através de los indicadores de mantenimiento definidos para el hotel The Westin Los
Cabos Resort Villas & Spa se puede monitorear y evaluar la eficacia del plan de

mantenimiento preventivo y correctivo.

INFERENCIAS

Al terminar con el estudio de campo concluimos que es muy necesario la implementacion
de un manual de mantenimiento, el desconocimiento del personal sobre el mantenimiento
preventivo nos alerta de falta del plan de mantenimiento, al saber que el principal
mantenimiento es correctivo nos indica que le plan de mantenimiento es nulo en el area y
que solo se esta trabajando en un mantenimiento cuando se tiene una descompostura para
solucionar el problema una vez teniendo la falla.

El equipo de trabajo esta consiente de qué les hace falta un plan de mantenimiento que los
ayude con el dia a dia de cada trabajador en sus diferentes areas de trabajo. Nos indican
que es urgente contar con un plan de mantenimiento correctivo y preventivo para poder

aminorar las fallas de los equipos.

89



HALLAZGOS

El implementar un manual de mantenimiento preventivo y correctivo para maquinaria y
equipos de Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa, destaca a la empresa frente
a su competencia, posicionandola ante empresas de alta categoria, dando un paso a ser
considerada de las mejores a nivel nacional, los principales beneficios de un mantenimiento
correctivo y preventivo son:

e Larga vida util de la maquinaria.

e Reduce los tiempos muertos por maquinaria descompuesta.

e Aminora costos de mantenimiento

e Se cumple en tiempo y forma con los tiempos establecidos.

e La seguridad laboral se eleva.

APORTACIONES

La principal aportacion es un manual de mantenimiento preventivo y correctivo para las
magquinaria y actividades operativas en el Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.
Tener una nocion clara de las principales fallas que llega tener una maquinaria o los
diferentes artefactos dentro de las habitaciones, asi como el conocimiento tedrico del
mantenimiento, sus tipos y la importancia de que estos mantenimientos se lleven a cabo de
acuerdo a un plan de mantenimiento preventivo.

Los diversos planes de mantenimento programados para no tener fallas en la maquinaria y
evitar llegar al mantenimiento correctivo, dando una solucion de raiz al realizar un

mantenimiento preventivo.

SUGERENCIAS

Es indispensable un buen mantenimiento de los equipos con el fin de evitar fallas repetitivas
en los mismos componentes, errores humanos y que este se deteriore progresivamente en
cada intervencion.

Es conveniente apoyarse de las recomendaciones del fabricante y de la experiencia del
personal encargado y de alguna manera los equipos han funcionado, pero con el plan de
mantenimiento se examinaran los equipos desde todos los puntos de vista.

El mantenimiento debe estar apoyado incondicionalmente por la gerencia con el fin de juntar
esfuerzos y avanzar por la misma linea en pro de la mejora continua.

Es fundamental capacitar y guiar al personal encargado de manera que adquieran sentido

de pertenencia por los equipos y herramientas y aprendan a utilizar y cuidar de ellas.
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ANEXOS

PLAN ESTRATEGICO DE ACTIVIDADES PARA EL AREA DE
MANTENIMIENTO

Debido al aumento de la demanda dentro de la industria hotelera, The Westin Los Cabos
Resort & Spa debe contratar empresas de mantenimiento externas para brindar

mantenimiento en diversas areas.

GERENTE DE MANTENIMIENTO:

Es el responsable de administrar, gestionar y llevar el control de la operacion del
Departamento de Mantenimiento del hotel y reporta e informa directamente al Gerente
General; es responsable de la elaboraciéon de programas de mantenimiento preventivo que
busca evitar el deterioro prematuro de areas, maquinaria y equipo, asi como vigilar y dar
solucion al mantenimiento correctivo que se refiere a los reportes surgidos

inesperadamente como resultado del uso diario de areas, maquinaria y equipo del hotel.

El funcionamiento operativo del departamento requiere puestos que cubran los 3 turnos, las
24 horas del dia, especialmente se requieren guardias de operadores de cuartos que
solucionen fallas dentro de las habitaciones en cualquier momento. Asi mismo, se considera
de vital importancia tener personal del area de calderas cubriendo los 3 turnos, debido a
que se debe llevar una supervision y control estricto de los procedimientos y especial
cuidado de los equipos que utilizan combustible para mantener el agua y temperatura

caliente en el hotel, el mantenimiento en equipo y maquinaria que requieran reparaciones.

La complejidad de operacion del Departamento de Mantenimiento va mas alla de lo
observado, ya que la mayoria de las ocasiones se debera reparar y corregir equipos e
instalaciones en el hotel, sin interrumpir el servicio ofrecido al huésped.

En estos casos se coordinara con otros departamentos relacionados con el servicio directo
al huésped como por ejemplo con recepcidn o concierge para definir la forma y el momento
en que se debera dar mantenimiento a las areas o equipos evitando en lo posible un
malestar al huésped.

Recepcion y concierge, por ser departamentos que se encuentran en contacto directo con
los huéspedes, informan y explican la situacion y necesidad de los trabajos de
mantenimiento, asi como el tiempo que tomara la reparacion.

Coordinador de Mantenimiento.
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SUBGERENTE:

Asegurar la confiabilidad y disponibilidad de los equipos y herramientas utilizados en las
distintas faenas, liderando, coordinando, planificando y dirigiendo la ejecucion de las

distintas actividades del area de mantenimiento.

COORDINADOR DE HABITACIONES:

Coordinar con otros departamentos a través de dispositivos de telecomunicacion a fin de
satisfacer las solicitudes y resolver cuestiones de mantenimiento, asi como también poner

fuera de servicio las habitaciones que necesitan mantenimiento.

SUPERVISOR:

Debe de atender a grandes rasgos la supervision del mantenimiento preventivo en
electricidad, refrigeracion, pintura, sonido, comunicaciones, albafileria y carpinteria, debe
coordinar y controlar al mismo tiempo las actividades del personal y aplicar los procesos
pautados para garantizar el excelente estado y uso de las instalaciones, equipos y

mobiliarios de la empresa o institucion.

Especificamente debe enfocarse en la atencion directa de las 6rdenes de reparacion y

coordinacion en la ejecucion de lo solicitado.

- Seguimiento y revision de las tareas de mantenimiento que se realicen, siguiendo la
normativa vigente y aplicando los parametros de calidad interno.

- Gestionar y controlar los gastos con los proveedores especificos y coordinarlos con
direccion.

- Realizar los cuadrantes mensuales de vacaciones del personal de mantenimiento y de

limpieza.

ELECTROMECANICO:

Debe ser capaz de realizar reparaciones eléctricas a las distintas unidades de trasporte o
equipo en general de la organizacion, asimismo, asumir el control del mantenimiento
preventivo y correctivo, también es su responsabilidad realizar inspecciones periddicas para
diagnosticar la magnitud de los desperfectos que encuentre en los bienes para la posterior

reparacion.
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TECNICO DE COCINA:

Persona profesional capacitada para reparar el equipamiento de cocina que ayude con la
conservacion y el transporte de los alimentos, ayuda a evitar averias que podrian poner el
equipo fuera de servicio como consecuencia de los residuos e impurezas acumuladas. Este
mantenimiento o limpieza de cocinas siempre es recomendable que se le pueda realizar

cada cierto tiempo y asi conservar el equipo en 6ptimo funcionamiento.

TECNICO DE LAVANDERIA:

Coordinar del equipo de mantenimiento y limpieza y responsabilizarse de los procesos
correctivos y preventivos de la maquinaria de la lavanderia industrial.

- Planificar del mantenimiento preventivo de la maquinaria y asignacion de tareas
programadas a realizar.

- Dar respuesta a las incidencias electromecanicas de la planta realizando el diagnéstico
adecuado y tratando de minimizar el impacto en la produccion.

- Establecer parametros de la maquinaria para el lavado de la ropa con un funcionamiento

adecuado (tiempo de lavado, temperatura, presion, etc.)

MECANICO GENERAL:

Los mecanicos de mantenimiento realizan el mantenimiento de maquinas y sistemas
mecanicos, realizando tareas de ajuste, instalacion, revision, acondicionamiento y
reparacion, realizar revisiones sistematicas y asistematicas para localizar e identificar
averias y anomalias en el funcionamiento y aplican las acciones correctoras oportunas o

la reparacion y verificacion para poder a punto la maquinaria.

FOGONERO:

Es la persona que se encarga del funcionamiento y operacién de una o varias calderas para
el suministro de agua caliente y vapor. Acciona las valvulas para dar al agua su correcto
nivel; alimenta la caldera con el combustible requerido, la enciende, cuida que la
temperatura y presion del agua y vapor sean las adecuadas, vigila su correcto

funcionamiento y la purga cuando es necesario.

ELECTRICISTA:
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Persona encargada de la ejecucion de planos de cableado eléctrico para el buen
funcionamiento de la iluminacion, del sistema de intercomunicaciéon y otros sistemas
eléctricos, asi como de la instalacion de aparatos eléctricos, instalaciones fijas y equipos
para sistemas de alarmas y de otro tipo, asi como de instalar componentes de seguridad y

distribucion.

CARPINTERO:

Es la persona que trabajaba con la madera, ya sea aplicada a la creacién de elementos

para la construccion o a la elaboracion de mobiliario.

Su trabajo comprende la elaboracion, montaje, instalacion y reparacion de elementos de
madera, tanto piezas individuales, montaje, instalacién y reparacion de elementos de
madera (mobiliarios), como componentes fijos o méviles para obras (puertas, ventanas,

marcos, etc.).

OPERADOR DE HABITACIONES:

Realiza tareas muy diversas para instalar, solucionar problemas, reparar y mantener las
instalaciones y el equipo del hotel para garantizar un ambiente seguro y funcional para los

huéspedes.

Seguido de se encuentra respaldado por diversas empresas, encargadas de mantener los

servicios los cuales mantienen un plan preventivo y correctivo de manera anual.

Es importante establecer las condiciones de seguridad de los edificios, locales,
instalaciones y areas en los centros de trabajo para su adecuado funcionamiento y

conservacion, con la finalidad de prevenir riesgos a los trabajadores.

La empresa FREONIX se encarga de las condiciones de seguridad en el funcionamiento
de la ventilacion artificial, es una empresa externa a la cual como obligaciéon tiene
proporcionar un programa semestral de mantenimiento preventivo y correctivo, a fin de que

los equipos se encuentren en condiciones de uso.
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& FREONIX

T G REFRIGERACION Y AIRE ACONDICIONADO

UNIDADES A DAR MANTENIMIENTO HOTEL WESTIN.

» z
> 3|2 (218] |2
EQUIPO MARCA UBICACION MODELO SERIE. § » § = o |3 § EAEIERE
cle |2 HEEEH
RIZBIZIZIEG|2I12(8|8|2(3
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Camara conservacion pescado Rusell cocina RFO130E45-DA E16M00776048008002
Unidad preparacion pescado russell cocina RFO180E4S-DA E16)00767530007001
Camara congelacion panaderia bohn cocina s/n s/n
camara conservacion carne russell cocina RFO130E45-DA E16M00776048008001
Unidad preparacion Carne russell cocina RFO180E4S-DA E16F00748596003001
Unidad oficina cobranza trane cocina 4TTR4024L1000AA 1629521AF
Refrigerador true cocina linea caliente. T-23F 4905628
Refrigerador true cocina linea caliente. t-23g 1-4720744
mesa fria true cocina linea caliente. TSSN-72-18 9028803
mesa fria true cocina linea caliente. TRCD-52 1-4698556
mesa fria true cocina linea caliente. TSSSU-72-18 8977102
mesa fria true cocina linea caliente. TSSU-60-16-DS-ST 8777870
Congelacion refrigerador true cocina linea caliente. T-49 6537227
Refrigerador true cocina linea caliente. T-49-HC 9014421
maquina de hielo. maticice cocina linea caliente. 1906DA7 1.61113E+13
Congelador true cocina linea produccion QC2-SHAAM QCz-100

llustracion 22 Cronograma de actividades FREONIX

Fuente: FREONIX

También deben presentar los resultados obtenidos en sus mantenimientos, los cuales se

deben conservar por un afo registrados en bitacoras segun la NOM.

Es el cronograma del mantenimiento que se le da a los equipos de refrigeracion, en el cual
se registra el equipo, marca, ubicacion, modelo, serie y con color verde los meses que se

les realizara mantenimiento. Cada equipo tiene un periodo diferente de mantenimiento.

Otra empresa externa es Nalco Water, una compania de Ecolab, lider mundial en
soluciones de gestién de procesos y agua, trabaja con clientes de una amplia gama de
industrias para ayudar a minimizar los impactos en el agua y el clima, al mismo tiempo que

maximiza los resultados a un costo total optimizado.
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NALCO Water

An Ecolab Company

WESTIN

CRONOGRAMA MENSUAL TRATAMIENTO DE AGUA

LUNES MARTES MIERCOLES | JUEVES VIERNES SABADO
Andlisis diarios* *  Andlisis diarios* *  Andlisis diarios* |« Analisis diarios* Andlisis diarios* Andlisis diarios”
e Purga lavaojos *  Shock 7330 a ToEn *  Andlisis cistemna Purga en Andlisis de agua Shock de 7330 a
E Purga tanques de * Purgaen OOMSAPAS habitaciones helada ToEn
K] agua caliente habitaciones *  Analisis suavizador Purgas Purga en maquinas Revisién de albercas
© Purga de regaderas principal extraordinarias™* de hielo y espejos de agua
| de playa * Recarga de sal Labores
B suavizador principal administrativas - .
- Analisis diarios* *  Andlisis diarios* *  Andlisis diarios” Andlisis diarios* Andlisis diarios* *  Andlisis diarios*
c Purga lavaojos e  Shock 7330 a ToEn *  Andlisis cisterna Purga en Andlisis de agua Shock de 7330 a
H Purga tanques de « Purgaen OOMSAPAS habitaciones helada ToEn
3 agua caliente habitaciones *  Andlisis suavizador Purgas Purga en maquinas Revision de albercas
o Purga de regaderas principal extraordinarias** de hielo y espejos de agua
- de playa * Recarga de sal Limpieza de ToEn 1
principal | —
Andlisis diarios” e Analisis diarios* *  Andlisis diarios® Andlisis diarios* Andlisis diarios” Andlisis diarios*
2 |+ Purgalavaocjos *  Shock 7330 a ToEn *  Andlisis cisterna Purga en Andlisis de agua Shock de 7330 a
E «  Purga tanques de e Purgaen OO helada ToEn
3 agua caliente habitaciones *  Andlisis suavizador Purgas Purga en maquinas Revisién de albercas
Y *  Purga de regaderas principal | extraordinarias** de hielo y espejos de agua
- de playa * Recarga de sal | Limpieza de ToEn 2
- principal | _ - _—
Andlisis diarios* *  Andlisis diarios* *  Andlisis diarios® , *  Andlisis diarios* *  Andlisis diarios* Andlisis diarios*
g Purga lavaojos . Shock 7330 a ToEn *  Andlisis cisterna | e Purga en . Andlisis de agua Shock de 7330 a
£ Purga tanques de « Purgaen OOMSAPAS habitaciones helada ToEn
2 agua caliente habitaciones *  Andlisis suavizador ' * Purgas Purga en maquinas Revisién de albercas
© Purga de regaderas principal extraordinarias** de hielo y espejos de agua
= de playa * Recarga de sal Limpieza general del
| suavizador principal dreadetorres | ~
*Se considera como “Analisis diarios" los analisis de cisterna de transferencia, suavizador de la caldera Fulton, caldera Fulton y circuito de torres de
enfriamiento. Ademas, son actividades diarias el ajuste de cloro en cistemna de transferencia, la revision del nivel de sal en el suavizador de la caldera Fulton,
la ejecucién de purgas a la caldera para evitar acumulacion de lodos y SDT, ajuste en las de p q y/o purga de las torres de
enfriamiento con base en el indice de estabilidad Ryznar calculado. —
**Son purgas extraordianarias las que se aplican en cocinas, bafios de areas publicas y tomas de agua para riego, pues solo se realizan si pasan mas de 7
dias sin operacion. -

llustracion 23 CRONOGRAMA MENSUAL NALCO WATER

Fuente: Nalco Water.

VG FIRE SYSTEMS

Se dedica al mantenimiento predictivo, preventivo, correctivo e instalacién de sistemas
contra incendio en las disciplinas de: alarma y deteccion, gas y flama, sistemas rociadores,
red de hidrantes, cuartos de bombas, tanques atornillados, tuberias subterraneas, sistemas

de supresion agentes limpios, riesgos especiales apegados a disefio y en base a la NFPA.

No solo la empresa se dedica a la instalacion de sistemas contra incendio si no al
mantenimiento de los sistemas de alarma y deteccion, sistema de rociadores, red de
hidrantes exteriores e interiores sistemas de supresion, agentes limpios y cuarto de

bombas, apegandose a los mas altos estandares requeridos por la NFPA, asi como trabajos

en subterranea. Los mantenimientos para realizar son con base a la NFPA 25.

o Dispositivos de iniciacion
e Dispositivos de notificaciéon
e Tablero alarma y deteccion

e Fuentes de poder remotas
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e Sensores de rayo OSID

o Detectores de temperatura y humo
e Bocinas y sirenas

e Detectores de Gas

o Instalacién Nueva
Plan de trabajo:

o Inspeccidn, mantenimiento y limpieza a valvulas de control.

e Servicio mayor y afinacion a la bomba diésel y prueba de eficiencia, limpieza
completa al cuarto de maquinas, limpieza de tuberias.

e Inspeccion, limpieza y pruebas a sistema de pre-accion de site de computo.

¢ Inspeccion visual a rociadores y limpieza a toda la tuberia (por areas y habitaciones).

e Prueba, limpieza y mantenimiento al sistema de diluvio tanques de diésel.

e Mantenimiento, programacion, ajustes y limpieza a detectores de monoxido en
areas de cocinas, estacionamientos, cuarto de maquinas N3, lavanderia, cuarto de
bombas sci, boiler room.

e En caso de huracan, los técnicos deberan estar en la propiedad para la operacion
del sistema vs incendio y accién inmediata al dia siguiente para minimizar

anomalias.

GERSA

o Empresa especializada en el manejo integral de plagas y comercializacion de
repelentes naturales.

e El servicio incluye la instalacion de estaciones para roedor en areas externas e
internas y colocacién de trampas de luz UV sin ningun cargo extra.

e Se tendra a un técnico calificado en jornada diaria en las instalaciones de Hoteles y
se llevara el monitoreo de los avances logrados, entregando al encargado de area
el debido reporte con las observaciones de dicha visita, asi como el certificado
mensual del servicio.

o Exterminio y control de las siguientes plagas:

e Animales rastreros como son: cucarachas americanas, alemanas, arafas,

hormigas, gusanos, larva de mosca etc.
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o Vectores: esto quiere decir animales voladores tales como mosca, mosquito, abeja,
paloma y polilla.

e Control roedor.

e Control de termita en estructura y cimientos (preventivo, no correctivo).

e (Gatos, serpientes, etc.

¢ Estaciones de roedor, con cajas decorativas en las periferias.

e Lamparas de luz UV en cocinas, pasillos y restaurantes (sumininstro mensual de
platillas para lamparas de UV).

e Tratamiento de madera (muebles, decoracioén, palapas,etc).

o Tratamiento en lineas de drenaje sin repercusion al sistema de la planta de aguas

residuales.

GIN ELEVADORES

Ofrecen el servicio de instalacién de elevadores para edificios nuevos o existentes para los

sectores: turisticos, comercial, residencial, sanitario, salud y urbano.

Prologamos el 6ptimo desempefio de los equipos de elevacién a través de nuestros

programas de mantenimiento preventivo y correctivo.

RECOLECCION DE DESECHOS

o El servicio de recoleccién de basura organica en el hotel.
e Servicio de recoleccion de basura inorganica en el hotel.

e Recoleccion en el cerro de vigia.

CLIMAS INTEGRALES

Servicio preventivo mayor MEP, mecanico, eléctrico, electronico, automatizacion
hidraulica, refrigerante, conectores, valvulas, breack y pintura a la estructura o bases.

Servicio general incluye suministro de insumos propios del mantenimiento.

NACIONAL QUIMICA INDUSTRIAL S.A DE C.V.

e Programa de control de tratamiento en los sistemas, se tendra que supervisar el

control y los resultados.
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e Personal operativo necesario, que reportara sus actividades, asi como acciones
correctivas en la bitacora de control.

e Supervisor técnico, que verificara diariamente la bitacora y desarrollara un reporte
para la gerencia de mantenimiento.

e Gerente de zona que visitara el hotel, estableciéndose como base visitas
semanales.

e Proporcionamiento del equipo de limpieza para las albercas.

e Productos quimicos necesarios para el mantenimiento de calidad a nivel potable,

del agua de las albercas.

MARFUSA

Somos una empresa lider mexicana, con mas de 20 afios de experiencia, dando servicio a

hoteles y restaurantes.

El dinamismo y la exigencia de la industria hotelera y restaurantera nos comprometen a

ofrecer servicios de la mas alta calidad y con los mas altos estandares exigidos.

Para mantener en optimas condiciones sus instalaciones, recomendamos las siguientes

frecuencias de limpieza:

e Limpieza de campanas, ductos y extractores de cocina.
e Limpieza de trampas de grasa.
e Limpieza de carcamos.

o Limpieza y desazolve de drenajes.

Asegurando la satisfaccion de nuestros clientes, cuidando el medio ambiente y

salvaguardando la integridad de nuestros colaboradores.

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION EN EL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO

Andlisis de la situacion actual, definicion de objetivos, estrategias y responsabilidades de

mantenimiento:

En primer lugar y como paso previo a cualquier actividad, es necesario realizar una
evaluacion de la situacion inicial o existente en Integracion de herramientas y habilitantes
al sistema informatico (ERP, Softwares de MTTO, Software de gestién de MTTO) relacién

a la gestion del mantenimiento.
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Jerarquizacion de equipos: Una vez que se han definido los objetivos, las responsabilidades
y se ha disefiado una estrategia de mantenimiento, resulta de vital importancia discretizar
los activos fisicos de la organizacion en base a su criticidad, es decir, su mayor o menor

impacto en el sistema productivo global y/o seguridad del sistema (objetivos del negocio).

Analisis de puntos débiles en equipos de alto impacto: Realizada la jerarquizacion de los
activos fisicos de la planta en funcion de su criticidad (equipos criticos, se micriticos y no
criticos), el siguiente paso debe ser la realizacion de una inspeccioén técnica-visual a detalle

de todos los equipos clasificados como criticos para la planta.

102



ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PROCESO e Reporte de ¢ Mantenimiento e Ordenes de e Huésped.
DEL dafios de maquinas. trabajo
SISTEMA e Solicitud de e Mantenimiento diligenciado.
DE equipos de equipos. e Hoja de vida
GESTION cambios, e Mantenimiento de la
DE requerimientos de maquina o
CALIDAD. montajes, infraestructura. equipos
disefio y e Soporte actualizados.
desarrollo. técnico, » Equipos
e Necesidad de suministro de disponibles.
materiales e equipos e e Solicitud de
insumos. instalacion para servicio
el desarrollo de
eventos.
e Requerimientos
de materiales e
insumos para la
realizacion de
las actividades
planeadas.
Sistemas e Necesidades e Actividades Solicitud de servicio | Sistema
de sistemas administrativas. | llamadas
software, e Compra de | telefonicas, correos.
hardware. materiales
Seguimiento e Informacién/ e Reporte de | Documentos, Sistema de
y mejora registros/ informacion en | registros, acciones | gestion de
acciones registros, correctivas, calidad
correctivas/ reporte de | acciones
acciones acciones preventivas, datos
preventivas, correctivas  y | de indicadores.
datos de preventivas.
indicadores,

hallazgos de

auditoria.
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Disefio de planes de mantenimiento y recursos necesarios:
El disefio de los planes de mantenimiento preventivo y correctivo se puede dividir en dos

partes fundamentales.

La informacién, la cual recopila los datos de los equipos a analizar. Se determinan las

distintas funciones del equipo analizado en su contexto operacional.

La decision, donde se establecen tareas de prevenciones (técnicamente factibles y

economicamente rentables) de las consecuencias de los modos de falla.
Programacion del mantenimiento y optimizacién en la asignacion de recursos:

La programacion de las actividades de mantenimiento pretende optimizar la asignacion de
recursos tanto humanos como materiales, asi como minimizar el impacto en la produccion.
La programacion del mantenimiento debe efectuarse a corto (1 afo), medio (1-5 afos) y

largo plazo (5 afos).
Evaluacién y control de la ejecucion del mantenimiento:

El control de la ejecucién permite realimentar y optimizar el disefio de los planes de

mantenimiento mejorando de este modo su eficacia y eficiencia.
Analisis del ciclo de vida y de la posible renovacién de equipos:

La gran cantidad de variables que se deben manejar a la hora de estimar los costos reales

de un activo a lo largo de su vida util, generan un escenario de alta incertidumbre.

llustracion 24 Propuesta de mejora para el area de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Es por ello que se realiza una propuesta en el area de mantenimiento para poder mantener
en un cronograma las diversas actividades y de esta manera mejorar el tiempo de respuesta

en las actividades diarias en The Westin Los Cabos Resort & Spa.
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Date Day Adi. Cnil. Total Asr. Rms. Dep. Rms. Occ Rms. 2%60Occ. Rms.
Guests Deducted Deducted Deducted Deducted

All Reservations And Block Rocoms Not Picked Up Combined

29-03-23 Wed 356 2s 381 16 23 126 85 62
30-03-23 Thu 377 22 399 22 16 133 2110
31-03-23 Fri 399 13 412 33 27 140 a95.89
01-04-23 Sat 399 A 403 a2 55 129 88 36
02-04-23 Sun 426 2 428 33 26 139 a5 21
03-04-23 Non 449 2 451 22 19 141 96.S8
04-04-23 Tue R o A 23 22 143 a7 95
05-04-23 Wed 429 o 429 13 7 139 a5 21
06-04-23 Thu 439 o 439 20 20 140 o95.89
07-04-23 Fri <408 o 408 31 32 138 24 .52
08-04-23 Sat 350 o 3s0 39 52 123 84 2S5
09-04-23 Sun 340 o 340 21 23 121 82 88
10-04-23 Non 364 o 354 26 17 129 88.36
11-04-23 Tue 371 o 371 21 19 130 89 04
12-04-23 Wed 383 o 383 1s 13 132 20 41
13-04-23 Thu 369 o 389 32 24 138 o94.52
14-04-23 Fri 33s o 335 2s 32 128 87 67
15-04-23 Sat 311 o 311 37 a2 121 82 88
16-04-23 Sun 333 o 333 2s 22 126 86_30
17-04-23 Non 335 o 33s 25 21 130 89 04
18-04-23 Tue 303 o 303 10 22 120 8219
19-04-23 Wed 312 o 312 22 19 123 84 2S5
20-04-23 Thu 296 o 298 22 23 120 8219
21-04-23 Fri 317 o 317 37 33 1222 83.S6
22-04-23 Sat 297 o 297 30 28 123 84 25
23-04-23 Sun 291 o 291 37 30 131 89.73
24-04-23 Non 260 o 280 12 22 122 83.56
25-04-23 Tue 2186 o 216 11 21 112 76.71
26-04-23 Wed 20s o 20S5 a2 27 132 20 41
27-04-23 Thu 181 o 181 & 17 120 8219
28-04-23 Fri 195 o 195 19 19 119 81.51
29-04-23 Sat 208 o 208 21 23 116 79 45
30-04-23 Sun 241 o 241 sS4 S0 104 71.23
01-05-23 Mon 26S o 265 16 12 108 73 97
02-05-23 Tue 256 o 256 11 14 108 72.60
03-05-23 Wed 27s o 27s 20 11 11S 7877
04-05-23 Thu 256 o 258 28 28 116 79 .45
0S-05-23 Fri 276 o 278 32 7 132 20.41
06-05-23 Sat 277 o 277 19 19 131 89.73
07-05-23 Sun 2786 o 278 a4 45 129 88.36
08-05-23 Non 246 o 2a6 14 2s 117 80.14
09-05-23 Tue 243 o 243 16 17 117 80.14
10-05-23 Wed 252 o 252 16 10 1222 83.56

ANEXO 1 Ocupacion mes de Abril Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.

Fuente: GXP programa Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.

Key Driver - Trend Y

100.0%

Safety and security
:‘:‘ Resort cleanliness I

Staff knowledge about local area

95.0%
Staff knowledge about the property

Villa cleanliness
90.0%

Staff helped you have an unforgettable
stay

. Staff understood needs ]
85.0%

Front office understood needs I

Condition of the furnishings and decor I

80.0%

75.0% Villa Assignment
Everything worked

70.0%

63.9%

Mar 2022 April May June July August  September October ~ November December Jan2023  February  March

ANEXO 2 controlador clave

Fuente: GXP programa Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.
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Items Not Working - Range 34

ANEXO 3 Elementos que no funcionan durante el mes de abril

Fuente: GXP programa Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.

Engineering Index - Trend Y

Feb Mar Apr May

ANEXO 4 Resultados del avance en el departamento de ingenieria en los ultimos 3 afios

Fuente: GXP programa Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.

The Westin Los Cabos Resort Villas

4 5 Excelente
. ....O 2,176 opiniones
N.%8 de 59 hoteles en San José Del Cabo m Trlpad\"sor

ANEXO 5 Resultados durante el mes de Abril en la plataforma de Tripadvisor.
Fuente: GXP programa Hotel The Westin Los Cabos Resort Villas & Spa.
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