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Resumen Ejecutivo

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 empresa 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 pequefia 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
investigacion 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 un mejor control y
productividad de los equipos, ademas se logra identificar un panorama muy claro
qgue 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.

" José Gaspar Hernandez Chanto cuenta con mas de 8 afios de experiencia en el disefio y construccion de
residencias y comercio; actualmente, es estudiante de la Maestria en Gerencia de Proyectos en ULACIT.
En los dltimos cuatro afios se ha dedicado al mantenimiento corporativo en diferentes industrias como los
son hoteles, tanto en ciudad como en playa, fincas de exportacion bananera, tajo de explotaciéon de
agregados para la construccion y residencias.
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Abstract

By using best practices to optimize maintenance processes within hotel
operations, the annual cost of the department can be reduced by more than 20%,
which would provide us with greater efficiency of resources, better communication
between departments and control of preventive and corrective maintenance, while
helping us to reduce the carbon footprint of hotel companies. The application of
norms and standards will benefit companies in such a way that investors will feel the
security of providing capital in our country.

This research, which involved more than 10 hotel companies in our country
including chain hotels and small-scale national level, seeks to bring together best
practices and standards, which should be applied within the hotel maintenance at
the same time that will provide us with a profile of the workforce we must have. The
work will analyze the research question: How to develop maintenance plans for the
hotel sector? from a qualitative approach research, with a non-probabilistic sample,
using interviews with structured questions, seeking the opinion of the participants.

As main findings were identified the best practices within the maintenance,
norms and national and international standards, as well as the different digital
systems that can be implemented for better productivity and control of equipment, it
is also possible to identify a very clear picture that companies are not used to norms
or standards in our country, in addition to the many opportunities to improve in this
area, through partnerships with institutions and staff training, allowing us to forge
new and better professionals in the field.

Key words: hotel maintenance, ISO standards, use of resources, productivity,
best practices, Digital maintenance systems.
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Introduccién

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
desempenar 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.

Acorde con Filho (2021), “...la razén del mantenimiento es generar
condiciones operacionales para que los equipos, instalaciones y servicios funcionen
de manera 6ptima...” (parr. 1)

Hoy Costa Rica se promociona a nivel nacional e internacional como un pais
altamente ecoldgico al respetar la flora y fauna de los bosques, parques nacionales
y las reservas bioldgicas; muchas de las grandes cadenas hoteleras internacionales
Marriott, Best Western, Dreams Las Mareas, Hilton y Sheraton son algunas de las
cadenas que han visto en nuestro pais oportunidades para el desarrollo de sus
negocios, sin embargo, estas cadenas traen consigo planes de mantenimiento
estrictos que se pueden tomar como ejemplo para implementar en nuestro mercado
interno.

En el siguiente proyecto se explorara, por medio de metodologias de
investigacion, la importancia y necesidad de las buenas practicas en el
mantenimiento hotelero como un aliado en los planes de gestién. Ademas, brindara
referencias de los estandares que hoy se manejan a nivel global tomando como
ejemplo las empresas transnacionales y los perfiles que debe contar el personal que
ejecutara estas funciones.

El mantenimiento no se debe tomar como un departamento que conforma
una estructura organizacional, sino que puede ser un método de productividad que
brindara ahorro por medio de la prevencién; un buen manejo de las practicas de
mantenimiento beneficiard a las comunidades cercanas al hotel al evitar
contaminacién de los recursos naturales que se encuentren justo al lado de las
instalaciones, tales como manglares, rios, playas, por mencionar algunos; también
brindara una optimizacion en el uso del presupuesto del departamento.
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Pregunta de Investigacién

¢, Como desarrollar planes de mantenimiento del sector hotelero?

Objetivo General
Proponer un plan de mantenimiento a partir de las buenas practicas, normas
y estandares del sector hotelero para garantizar un adecuado uso de los recursos.

Objetivos Especificos:

1. Recopilar las buenas practicas y normas internacionales que permitan
generar planes de mantenimiento.

2. Justificar las areas que abarca el mantenimiento hotelero y los perfiles
profesionales aplicables.

3. Crear planes de mantenimiento aplicables a la industria hotelera (ver Anexo
3).

4. Comparar los sistemas digitales mas utilizados en las empresas hoteleras.

5. Investigar indicadores de gestibn de mantenimiento con base en las
practicas analizadas.

Forma de Alcanzar estos Objetivos:

Se realizara una investigacion de fuentes bibliograficas, consulta a sitios web
de los diferentes entes nacionales como la Asociacion Costarricense de Ingenieria
en Mantenimiento (ACIMA, http://www.acimacr.com), The Association of Asset
Management Professionals (AMP, https://www.maintenance.org), Asociacion de
Profesionales en Gestién de Activos (AMGA, http://www.amga.org.mx).

La investigacion se complementara con entrevistas a los diferentes equipos

de mantenimiento de algunas cadenas hoteleras a nivel nacional y empresas
dedicadas a esta tarea como agentes externos.
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Revision Bibliografica
Morales (2015) comenta:
La limpieza y el mantenimiento dan la segunda impresion real que el cliente
conserva de la empresa estableciendo el punto de comparacion efectuada
por el turista en relacion con la imagen publicitaria. En este contacto se
establecen las coyunturas de servicio y consumo pues en este punto el
cliente pasa a consumidor/huésped evaluando los servicios que ha
comprado frente a las necesidades y objetivos que debe cubrir. (p.2)

Las Buenas Practicas dentro del Mantenimiento Hotelero

Sarango (2016) comenta en Mantenimiento hotelero funciones y alcances del
departamento:

1. Definir las funciones y areas de trabajo que llevara a cabo el
Departamento de Mantenimiento y los protocolos para trabajar en cada
una de estas.

2. Dentro de las mejores practicas que se puede mantener dentro de una
gestion, contar con flujos de trabajo que, al mismo tiempo, estén
optimizados para no interferir con el funcionamiento de hotel.

3. Se debe de personalizar el proceso de mantenimiento que se llevara
dentro del hotel, no todos los hoteles funcionan de igual manera.

4. Segun el Manual de Buenas Practicas y Personal Base (Ministerio de
Industria, 2021, pag.36), se debera contar con un protocolo de ingreso a
los diferentes sectores donde se deban realizar trabajos de
mantenimiento; este protocolo muestra los pasos por seguir en cada uno
de los diferentes casos.

5. Establecer reuniones de staff al ingreso de cada turno para comentar el
estado del hotel entre cada departamento

a. Tener una comunicacion en doble linea es la mejor practica, comentar
dentro del equipo y con los otros departamentos, esta practica permite
gestionar las tareas de una forma integrada.

6. Disefar cronogramas de mantenimiento donde se pueda llevar el control
de las estadisticas de fallos.

a. Uno de los gastos mas grandes para un hotel es el mantenimiento
correctivo, lograr un ahorro de hasta el 20 % en gastos anuales.

7. Adoptar y utilizar sistemas digitales para automatizar el funcionamiento
de las habitaciones, area comunes y operaciones.

a. Buscar la automatizacion y control de edificio BMS ayudara a implementar
sistemas que puedan ahorrar energia.

8. Aplicacion de sistemas digitales para la gestion del mantenimiento.
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a. Contar con sistemas digitales para el control de las tareas y funciones del
equipo brindara un panorama mas amplio, estas herramientas llevaran el
control de asignaciones de las tareas.

Nota: BMS, corresponde a Building Manager System (Sistema de gestion de
edificios); loT, corresponde a Internet of thing (Internet de las cosas), término
utilizado para definir los sistemas que se pueden integrar a la red wifi del edificio.

Normas Internacionales de Aplicables al Mantenimiento Hotelero
¢ Qué es una norma?

Acorde con The British Standards Institution (2021)
una norma es un modo establecido y acordado de hacer una cosa. Puede
tratarse de fabricar un producto, gestionar un proceso, prestar un servicio o
suministrar materiales. Las normas pueden cubrir un amplio espectro de
actividades realizadas por las organizaciones y utilizadas por sus clientes.

(parr. 1)

En el area de mantenimiento hotelero, a nivel internacional se cuenta con
plataformas como la (ISO Tools, 2021), dedicada a dar asesoria y seguimiento a las
empresas que aplican las Normas ISO, cuenta con 4 normas que se relacionan
directamente con la operacién de un departamento de mantenimiento que abarca la
gestion de activos, recursos, calidad, seguridad y medioambiente.

Acorde con ISO Tools (2021):

Toda normativa ISO tiene una finalidad principal; mejorar los resultados de
la empresa, demostrando esa innovacion y liderazgo para diferenciarse con
respecto a su competencia, precisamente, con la normativa ISO se puede
asegurar la propia calidad en la gestion empresarial, y esta certificacion
produce un efecto de garantia de calidad a nivel internacional de dicha
empresa. Esto genera confianza en inversores, clientes y proveedores, se
produce una seguridad en el producto y servicio que ofrece la empresa.
(parr.1)

A nivel nacional el Instituto Costarricense de Turismo (2021) brinda las
certificaciones y Responsabilidad Social Turistica, es el departamento
responsable sobre el tema de Sostenibilidad en la institucion por lo que planifica,
ejecuta y da seguimiento a los programas de Certificacion para la Sostenibilidad
Turistica (CST), Programa Bandera Azul Ecoldgica, categoria Playas y el
Programa de Cdédigo de Conducta, el tema de Cambio Climatico y la Gestién
Ambiental Institucional” (SOCIAL, 2021, parr.2)
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La Figura 1 muestra las normas mas relevantes aplicables al mantenimiento
de una empresa.

Normas nacionales

» Certificado de Sostenibilidad » Carbono Neutro
Turistica « LEED AP O+M para
» Bandera Azul Ecoldgica Operaciones y Mantenimiento.
» Essential Costa Rica * ISO 9000 - Gestion de Calidad
* ISO 55000 - Gestién de activos
* ISO 14000 - Gestion

Medioambiental

« ISO 45000 - Gestion del
Seguridad y Salud en el Trabajo

Figura 1. Normas nacionales e internacionales aplicables al mantenimiento
Fuente: elaboracion propia (2021), adaptada de (Instituto Costarricense de
Turismo, 2021), (Essential, 2021), (ISO Tools, 2021), (Green Group, 2021).

Justificar las Areas que abarca el Mantenimiento Hotelero y los Perfiles
Profesionales Aplicables

Segun Sarango (2016): “Las funciones del mantenimiento son: Conservar el
inmueble, conservar las instalaciones de servicios, poner en marcha todo equipo
con averia, asegurar la ejecucién permanente de las diversas actividades que se
llevan a cabo en el hotel” (pag. 11).

Dentro de las areas por desarrollar el mantenimiento se cuenta entre ellas:
1. Equipos y herramientas.

Almacenes, cocinas y servicios.

Restaurantes y cafeterias.

Sistemas de calefaccién y corriente eléctrica.

Sistemas de presion de agua potable y refrigeracion.

Sistemas de vapor.

Instalaciones deportivas.

Pintura, pisos y demas infraestructura del hotel.

Jardineria y areas comunes.

©®NOOOA®®DN
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Para entender mejor el rol por departamento, se puede observar la Figura 2:

Areas
comunes

Mantenimiento

Casa de
Maquinas

Hospitalidad

Figura 2. Departamentos.

Fuente: elaboracién propia (2021), adaptada de Mantenimiento hotelero por
(Sarango, 2016, pagina 11)
(https://issuu.com/gabrielamunoz76/docs/modulo_mantenimiento_hotelero)

Es por esta razon que el mantenimiento hotelero constituye “un factor de
supervision y control que permite detectar fallas de mantenimiento mediante la
medicion del grado de operatividad de los equipos e instalaciones y de la calidad de
las operaciones” (Sarango, 2016, pag. 18), ademas, con un mantenimiento correcto
se comprobd un ahorro del 20 % de su presupuesto anual, en comparacion de un
equipo que no cuenta con una operacion correcta del mantenimiento.

Acorde con Sarango (2016, p.15), el personal de mantenimiento deberia
contar con estas cualidades que se mencionan a continuacion:

1. Contar con conocimiento integral acerca de las instalaciones.

2. Conocer detalladamente las actividades que se realizan en el hotel.
3. Conocer detalladamente las operaciones de mantenimiento.

Pagina 8 de 44



4. Efectuar las inspecciones periédicas de acuerdo con el plan generado de
las inspecciones.

En la Figura 3 se puede visualizar como deberia ser el organigrama dentro
de un equipo de mantenimiento hotelero.

Gerente de
Mantenimiento

turno

| | | | | |
Operador de Operador de Aires ] . _—

Figura 3. Organigrama del departamento de mantenimiento
Fuente: elaboracion propia (2021), adaptada de Mantenimiento por Baez (2009)
(https://divisiondecuartos.wordpress.com/2017/11/06/mantenimiento/)

Es una verdad universalmente conocida que el talento humano es la base
fundamental del éxito de una empresa, debido a ello, es valioso contar con un
personal capacitado para realizar sus funciones, orientado a cumplir las metas y
que se le brinden las herramientas de la manera 6ptima.

Una empresa que maneja descripciones de puesto ya estandarizadas puede
hacer un proceso de reclutamiento mas efectivo, buscando asi candidatos que

cumplan con los requisitos y habilidades para realizar estas funciones:

Tabla 1. Perfiles de puesto
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Puestos

Funciones

Gerente de mantenimiento
Responsable de la administracion, gestion y
control de la operacion del departamento,
encargado de reportar directamente a
gerencia general.

Supervisor de turno
Responsable de supervisar el desempefo
de los trabajadores a su cargo vy vigilar e
infformar de los procesos, reporta
directamente al gerente de mantenimiento.

Operador de cuartos
Responsable de realizar trabajos de
mantenimiento en el area de habitaciones,
reporta directamente al supervisor de turno.

Fontanero

Responsable de mantener el buen
funcionamiento del sistema de tuberias
mediante la aplicacion del respectivo
mantenimiento, reporta directamente al
supervisor de turno.

Operadores de Aires Acondicionados
Responsable de dar mantenimiento al
sistema de AC central que abastece a las
habitaciones y oficinas.

Electromecanico

Responsable de dar mantenimiento al
equipo eléctrico del hotel, asi como dar

Elaborar los programas anuales de
mantenimiento preventivo del
edificio, instalaciones, maquinas y
equipos,

Realizar la contratacién de empresas
externas cuando se requiera,
Elaborar y detallar el presupuesto
anual que se utlizara en el
mantenimiento general del hotel,
Realizar visitas en todas las areas
del hotel para detectar necesidades
de mantenimiento preventivo o
correctivo, asi mismo monitorear los
procesos de trabajos del personal de
mantenimiento.

Dar soluciones a las fallas
reportadas en las habitaciones, al
recibir un reporte por parte del
supervisor, asi mismo informa de la
situacion y numero de la habitacion,
Mantener estrecha comunicacion
con el departamento de ama de
llaves ya que este podra reportar
directamente en caso de que una
habitacion necesite reparacion,

Proporcionar mantenimiento a las
instalaciones de agua potables,
drenaje, esto para evitar fugas o
tapones en las tuberias.

Proporciona limpieza y
mantenimiento a los equipos,
Repara y da mantenimiento a
equipos de AC que reporten fallas,
Identificar problemas causados por
cortos circuitos para evitar apagones
que danen equipos eléctricos,
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Puestos

Funciones

mantenimiento a los aparatos eléctricos con
fallas.

Jardineros

Responsable de cuidar y dar mantenimiento
a las areas verdes del hotel, asi como del
riego de estas y jardines internos de
haberlos.

e Reparar aparatos eléctricos,

enchufes e interruptores,

e Area determinante para el hotel, para

proyectar una excelente imagen.

e Mantener limpias las areas verdes

del hotel de acuerdo con
establecido,
e Regar, trasplantar y cuidar

plantas de ornato que van con la

imagen del hotel.

Fuente: elaboracion propia (2021), adaptado de (Fernandez, 2017, parr. 5), divisidon

cuartos, mantenimiento hotelero.

Crear Planes de Mantenimiento Aplicables a la Industria Hotelera

“Es inevitable las averias en las empresas y lo peor es que esta son caras”
(Serneguet, 2018, parr. 1); a continuacién, en la Tabla 2 se mencionan algunos
puntos por tomar en cuenta para la elaboracion de un plan de mantenimiento.

Tabla 2. Elementos importantes de un plan de mantenimiento

Objetivo

Descripcion

Determinar metas y objetivos

Establecer un presupuesto

Se debe primero determinar
exactamente qué se desea obtener de
estos, principalmente conseguir
minimizar los tiempos muertos de la
operacion, reducir costos de reemplazo
de equipos, incrementar la vida util de
los equipos, aumentar el rendimiento
del personal o mano de obra.

Se debe de contar con un presupuesto,
que este va a estar con base en las
recomendaciones del proveedor del
equipo para maximizar su vida util, con
base en las fechas y tiempos de
revision del equipo, una formula
correcta deberia ser 80 % del
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Objetivo

Descripcion

Maquinaria y equipo para incluir

Contar con un control de los
mantenimientos previos realizados

Consultar los manuales de los

equipos

Designar los responsables

Escoger el tipo de mantenimiento a
realizar y planificarlo

presupuesto en mantenimiento
preventivo y el 20 % en correctivo.
Contar con un inventario de los equipos
existentes, ademas de su ficha técnica
para cada equipo y maquinas que
puedan ser objeto de mantenimiento; a
cada equipo se tendran los repuestos y
consumibles que comunmente se
emplean sus intervenciones, asi como
cualquier documento relevante.

Si se ha realizado algun mantenimiento
sobre los equipos, es importante
revisarlo antes de empezar a planificar,
ya que nos ayudara a saber qué
sistema, equipos responsables vy
repuestos que se han utilizado.

Es necesario contar con las
especificaciones y recomendacion de
los fabricantes, asi como los plazos de
garantia, en los manuales se encuentra
la informaciéon que se tiene que
introducir en el software de control para
la fecha limite y revision de tiempo de
vida util.

El software de control debe mantenerse
el manual de operacibn vy los
participantes en el plan y determinar
quién es el encargado de cada equipo y
quien debera de coordinar el control del
mantenimiento del equipo, segun las
cualidades de cada uno de ellos.

Se debe definir la base y los periodos
gue se han dado los mantenimientos, si
con base a tiempo o acorde con
métricas e indicadores donde se vera la
frecuencia, una vez que se va a
planificar el mantenimiento preventivo
hay que tener en cuenta la frecuencia,
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Objetivo Descripcion
si el equipo o linea de produccion se
pone en pausa y los recursos.

Ejecutar las tareas del plan En este punto se debe realizar las
intervenciones que se han definido en
el punto anterior; estas intervenciones
suelen tener asociadas alertas que
salen un tiempo antes de que se tengan
que ejecutar para ir avisando y, por
supuesto, en el momento que se
necesite realizar la accion.

Revision del plan Un plan preventivo ha de ser un
programa activo, ha de ser revisado
constantemente y se ha de ajustar tras
revisar la informacién que den los
informes y los tiempos a futuro que
deban realizar una nueva intervencion.

Fuente: elaboracién propia (2021), adaptado de (Serneguet, 2018, parr. 1).

Comparar los Sistemas Digitales mas Utilizados en las Empresas Hoteleras
¢ Qué es un software de Gestién de Mantenimiento?

Un software GMAO es una herramienta que facilita las diferentes gestiones de
mantenimiento de una organizacion u empresa. Este sistema contiene toda la
informacion de la empresa en una completa base de datos, donde se hace especial
énfasis en las gestiones de mantenimiento de las companias (SoftwarePara.net,
2021, parr.3.).

La plataforma web (Advice, 2021), empresa dedicada a dar soporte y
recomendacion en seleccion de sistemas digitales para empresas que cuenta con
mas de 10 afios de experiencia, ademas de evaluar estos, muestra en Runners
(2021) y la Figura 4 la comparacion de los sistemas mas utilizados a febrero de
2021, por medio de un cuadrante magico, con base en satisfaccion del huésped y
su usabilidad.
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Figura 4. Comparacion de software de CMMS
Fuente: Runners (2021).
Tabla 3:
Software Caracteristicas Fortalezas Debilidades
e Control de ¢ Mantenimiento e Cierre de
inventarios 'y preventivo, trabajos  debe
partes de e Historial de realizarse uno a
equipos, reparaciones, la vez; no puede
e Manejo de e Gestiones ser multiple
ordenes  de tecnicas, seleccion,
Hippo trabajo e Control de horas o Falta de
CMMS de trabajos y de creacion de
e Reportes de operacion, sistema para las
TERIEIES, e Programacion de dependencias
e Portal de tiempos de paro, es decir que un
solicitud  de e Seguimiento de colaborador
trabajos, garantias pueda continuar
un trabajo
pendiente,
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Software Caracteristicas Fortalezas Debilidades

e Control 100 % e No se puede
en la nube, determinar

e App mbvil atre_lsos por_ falta

de inventarios,

e Plataforma de e Costo
control de los usuario y por
KPI, mes con

e Propiedades minio  de
multiples  en usuarios,
una sola
plataforma,

e Cataloga las Informes en e Costo $195 por
ubicaciones, tiempo real, mes por usuario,
equipos, Notificaciones 'y e Falta de filtros
repuestos, alertas para generar
herramientas y automaticas, reportes,
activos Trazabilidad de la e Poco amigable
digitales, data, para migrar

e Gestion de Facilita las hacia él,
técnicos y auditorias, e Falta
contratistas en Una vision 360, permisos

Fracttal terreno, Uso eficiente de especificos para

o Gestidon los recursos cada usuario

completa de financieros, segun la planta.

almacenes vy
bodegas para
repuestos,
materiales vy
herramientas,

e Reportes y
KPI en tiempo
real,

Documentacion
agil,
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Software Caracteristicas Fortalezas Debilidades
e Acceso movil, Puedes realizar e Configurar y
e Facturacion, programaciones y agrupar las
e Gestidon de proyecciones con actividades no
calibracion, una sola es algo sencillo
e Gestidon de programacion, de realizar,
inventarios, Es muy amigable e Me gustaria que
e Gestion de con el usuario, la se mejorara la
eMaint llaves y herramienta  es interaccion con
CMMS cerraduras, muy facil de usar y los planos
e Gestidn de muy intuitiva. interactivos.
pedidos de
trabajo,
o Gestion de
técnicos,
¢ Mantenimiento
predictivo,
e Programacion.

Fuente: elaboracion propia (2021) (Runners, 2021).

Investigar Indicadores de Gestion de Mantenimiento con base a las Practicas
Analizadas

Los indicadores de rendimiento de mantenimiento o KPIs (Key Performance
Indicators) son métricas que se determinan para medir el rendimiento de una accion
determinada. Pueden medir tanto el tiempo ocupado con una parada (planificada o
no), como la evolucion de la produccion.

Las métricas de mantenimiento varian segun la empresa, sus objetivos, las
estrategias y el plan de accion definidos. Sin embargo, hay un conjunto de métricas
que son mas importantes y se usan mas a menudo.

Si eres un Técnico o Gestor de Mantenimiento y aun estas estableciendo cuales
seran €so0s indicadores, pon en practica la técnica
SMART: Specific, Measurable; Attainable; Relevant; Timely (Especifico,
Mensurable; Alcanzable; Relevante; Temporal). (Infraspeak, 2021 parr. 1-2)

Segun Infraspeak (2021 parr. 1-2), algunos de los indicadores principales
serian:
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Tabla 4. Indicadores:

Indicadores

Descripcion

Parametro de mediciéon

Downtime

Backlog de
mantenimiento

Mean Time
Between
Failures

Esta métrica de
mantenimiento, también
conocida como Tiempo de
Inactividad del Equipo, puede
ser usada para rastrear,
monitorear y evaluar la
fiabilidad de un activo,

Este indicador puede
ayudar a esbozar
una estrategia de
mantenimiento preventivo a
fin de mantener el indice por
debajo de la media, asi como
a reducir al minimo las
paradas no programadas.

El promedio general de este
indicador de rendimiento es
del 10 %. Es decir, el equipo
debe estar en plena actividad
(uptime o disponibilidad) el 90
% del tiempo para asegurar la
continuidad de la produccion.

La falta de infraestructura,
supervision y planificacion
puede hacer que el resultado
exceda los valores ideales.

El Backlog es un indicador de
tiempo que puede traducirse
como “retraso en el
mantenimiento”. Representa
la acumulacion de actividades
pendientes o en ejecucion,
por cada técnico o empleado,
independientemente de si ya
estan en marcha o todavia
estan solo planificadas.

Como se trata de una mediciéon
de tiempo, el resultado debe
establecerse en horas, dias,
semanas O meses, por
ejemplo. EI promedio global
del Backlog, considerando el
trabajo en dias laborables, es
de 2 semanas. Para las
empresas que trabajan sin
interrupcién, es de 3 a 4
semanas.

Otro importante indicador de
rendimiento del
mantenimiento es el MTBF,
también  conocido como
el Indicador de Confiabilidad.
Mide latasa de fallos
aleatorios (no previstos),
incluso si son causados por
fallos de software o defectos
de fabricacion que

La formula para calcular el
MTBF es restar del Tiempo
Total Disponible (TTD) el
Tiempo Total Perdido (TTP);
dividido por el Numero de
Paradas. ElI TTD puede ser de
24 horas o el periodo de tiempo
que el equipo estd en
funcionamiento. El TTP
considera el tiempo perdido
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Indicadores

Descripcion

Parametro de mediciéon

Mean Time To
Repair

Overall
Equipment
Effectiveness

comprometen su vida util. Se
excluyen los fallos que no
causan Downtime.

hasta que el equipo vuelva a
estar operativo.

Tiempo total disponible — Tiempo de inactivida,
MTBF =

Numero de paradas

Un indicador de
mantenimiento igualmente
comun es el Tiempo Medio de
Reparacién (MTTR) que
puede aplicarse a un equipo,
maquina, componente 0
sistema. EI MTTR considera
el tiempo medio que tarda su
equipo técnico en intervenir o
resolver una averia después
de que haya ocurrido.

Para calcular el MTTR es
necesario considerar cuanto
tiempo se tardé en reparar el
activo después de cada fallo y
luego dividirlo por la cantidad
de fallos que se produjeron
durante un periodo de tiempo
determinado.

Tiempo Total de Mantenimiento

MTIR = - -
Nuumero de reparaciones

Este es uno de los KPI de
mantenimiento mas
importantes ya que mide la
eficacia global de la empresa.
Con este célculo se podra
establecer si los procesos son
eficientes o no. El promedio
global es del 77 % o mas.

El calculo es bastante simple.

Para calcular la OEE es
necesario multiplicar los
valores de disponibilidad,
rendimiento y calidad. La

disponibilidad se calcula de
acuerdo con los indicadores
de Downtime y Uptime, que ya

se ha explicado. El
rendimiento, a su vez, se
calcula en funcién de Ila

velocidad de produccion actual
en relacién con la velocidad
proyectada. La calidad, en
cambio, debe contabilizarse
con base en la produccion total
(de la muestra) menos la
produccion defectuosa (de la
misma muestra).

Aunque el indice medio es del
77 %,las empresas que
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Indicadores Descripcion Parametro de medicion

cumplen  con world  class
manufacturing alcanzan
porcentajes entre el 85 % vy el

99 %.
El porcentaje de | Este resultado indicara el grado
mantenimiento de eficiencia de una empresa,
planificado considera el | asi como surendimiento vy

tiempo dedicado a las | éxito en el sector del mercado
actividades programadas (ya | en el que opera. Para
sean de mantenimiento, | mantenerse en los patrones de
reparacion o sustitucién) con | promedio global, las tasas
los activos definidos. Este KPI | deben ser del 85 % o mas.
de mantenimiento esta
directamente asociado con
elPlan de Mantenimiento
Preventivo de una empresa.

Mantenimiento
Planificado

Fuente: elaboracion propia (2021), (Infraspeak, 2021 parr. 1-2).

Metodologia de la Investigacion

Segun nos ensefia (Sampieri, 2014, p.4 parr. 1) “La investigacidén es un conjunto
de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un
fendbmeno o problema”.

Para la siguiente investigacion se estara empleando un enfoque cualitativo de
la investigacidén, como indica (Sampieri, 2014, p.7), “utiliza la recoleccion y analisis
de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas
interrogantes en el proceso, se basara en la recoleccion de datos no
estandarizados, ni predeterminados completamente”.

‘En un enfoque cualitativo, el investigador o investigadora, plantea un
problema, pero no sigue un proceso definido claramente, sus planteamientos
iniciales no son tan especificos y las preguntas de investigacién no siempre se
conceptualizan ni es definido por completo” (Sampieri, 2014, p.8).
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“El investigador cualitativo utiliza técnicas para recolectar datos, como la
observacion no estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos,
discusién en grupo, evaluacion de experiencias personales, registro de historias de
vida, e interaccion e introspeccion con grupos o comunidades” (Sampieri, 2014, p.9
parr. 2).

En este caso, se realizara una investigacion cualitativa, tipo entrevista, esto
debido a que:

“Este método de conversacidon es puramente cualitativo y uno de los mas
utilizados. La razén es que permite a un investigador obtener datos precisos y
significativos si se formulan las preguntas correctas” (Pro, 2021, parr. 25).

Las muestras seran de tipo no probabilisticas, segun (Sampieri, 2014, p. 17),
los elementos no dependen de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de las investigaciones o los propdsitos del investigador. Dentro de la
investigacion se seleccionara, como minimo, 10 hoteles, tanto de cadena como
nacionales, donde el enfoque es en el Departamento de Mantenimiento y se buscan
recolectar los datos por medio de entrevistas personales via telefénica, ya que
debido a la pandemia de la COVID-19 no se recomienda realizar entrevistas
presenciales.

La hipdtesis de este proyecto se basa en si los hoteles, a nivel nacional, estan
utilizando las buenas practicas y estandares internacionales en mantenimiento
hotelero. De acuerdo con Sampieri (2014, p. 387), “estas muestras son frecuentes
en estudios cualitativos y exploratorios para generar hipotesis mas precisas o la
materia prima del disefio de cuestionarios”, es por medio de este principio que se
podra aceptar o rechazar la hipétesis planteada para este trabajo (ver Anexo 1
formato para entrevista).
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Analisis de Resultados

Se realizaron once entrevistas entre virtuales y telefénicas, estas contaban con
preguntas abiertas para lograr que los participantes profundizaran sus respuestas;
las entrevistas fueron realizadas a diferentes encargados de hoteles de cadenas
internacionales y locales en diferentes zonas del pais (ver Anexo 2).

Los entrevistados mencionaron las problematicas en sus centros de trabajos,
muchas se deben a los retrasos por quejas de huéspedes debido a ruido, polvo,
cierre de areas, entre otros.

El 44 % comentaron que la falta de presupuesto, personal poco capacitado, la
falta de estandares y procesos son las principales razones de atrasos en los trabajos
de mantenimiento.

¢ Cual es la mayor problematica que se presenta
dia a dia en el mantenimiento de un hotel?

Quejas de

huéspedes
Presupuesto 249,

20%

Figura 5. Problematicas diarias del mantenimiento en un hotel
Fuente: elaboracion propia (2021).

Acorde con lo conversado, el 100 % no conocen normas internacionales de
mantenimiento; los hoteles de cadenas como Marriott International e
InterContinental no siguen estandares internacionales debido a sus procesos
internos o SOP propios de las cadenas (Espat, 2020).

En el caso de los hoteles pequefos indicaron que, al tener poco staff, no
realizan procesos estandares de mantenimiento, sino que dentro de sus funciones
del dia a dia incluyen en los recorridos de areas las revisiones de equipos y
habitaciones en general.
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é¢Conoce de normas internacionales o procesos
estandares sobre el mantenimiento hotelero?

Si No

m Normas internacionales

Figura 6. Conocimiento de estandares internacionales en mantenimiento
Fuente: elaboracion propia (2021).

Acorde con las respuestas en la Figura 7, se analiza una similitud en donde
expresan que las areas con mas relacion son recepcion y cuarto de maquinas; en
el caso de recepcion y housekeeping la relacion es directa puesto que deben
coordinarse, entre ellos, la organizacion de las habitaciones para que estén aptas
para la llegada del huésped y asistencia posterior a su ingreso.
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¢ Cuales areas considera son las mas
importantes?

= Housekeeping

= Cocina y restaurantes

= Areas Publicas
Recepcién

= Cuarto de maquinas

= Eventos y Montaje

Figura 7. Principales areas de soporte
Fuente: elaboracién propia (2021).

En el cuarto de maquinas la asistencia es directa, se verifican bombas,
calderas, generadores eléctricos y sistemas especiales que alimentan el hotel.

Debido a esto, se presenta el cuestionamiento de si cuentan con planes de

mantenimiento para los equipos y areas, para lo que los encuestados mencionan lo
siguiente en la Figura 8.

Pagina 23 de 44



. Se maneja algun plan de mantenimiento
preventivo o correctivo? ¢ Cuentan con
planes de contingencia?

m Preventivo / correctivo

- = Planes de contingencia

No

Figura 8. Manejo de planes correctivos o preventivos
Fuente: elaboracién propia (2021).

Cuando se preguntd sobre planes de mantenimiento, en su mayoria indicaron
ser correctivos; en el caso de Corporacion CSB indica que el huésped reporta los
problemas, sin embargo, comentan que, de implementar planes preventivos, se
podrian evitar el 80 % de los comentarios negativos.

Otro dato importante es que al menos el 64 % de los entrevistados si cuentan
con planes de contingencia, mientras que el otro 36 % no saben cémo proceder en
caso de una emergencia en temas de mantenimiento.

Debido a la poca presencia de planes de mantenimiento, se realizd la
consulta sobre el uso de sistemas digitales para el control y seguimiento de reportes
dentro del hotel, o de una plataforma donde las areas puedan enviar reportes y
solicitudes de trabajo hacia mantenimiento.
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¢ Cuales sistemas o softwares utilizan para el
control?

= Guest ware
= Fractal
eMaint CMMS
myGestion GMO
= Lodgify
= Opera
= Seven suite

= Transcendent

Figura 9. Sistemas digitales para control del mantenimiento
Fuente: elaboracién propia (2021).

Como hallazgo importante, se evidencié que una sola propiedad puede utilizar
hasta dos sistemas de mantenimiento, entre ellos la cadena Marriott International
utiliza los sistemas de Guest Ware y Transcendent para comunicarse entre los
departamentos junto con mantenimiento. Dicho sistema gestiona tiempo y calidad
de la solucion, ademas de la satisfacciéon del huésped.

Discusion de los Resultados

Por medio de la investigacion realizada, asi como la informacion recolectada a
través de las entrevistas, el 24 % de los participantes indicaron que la mayor
problematica proviene de las quejas de los huéspedes, a raiz de los trabajos de
mantenimiento, los cuales son funciones principales dentro de la operacion para
mantenerlo en buenas condiciones. Dicho punto concuerda con lo mencionado por
Morales (2015) donde indica que la limpieza y el mantenimiento dan una impresién
real sobre la expectativa que tiene el turista cuando visita el hotel.

El 58 % de los entrevistados indica que la relacion de trabajo entre
Housekeeping, Casa de Maquinas y Areas Publicas son las areas que requieren
mucha atencidn, de forma que siempre se encuentren presentables a la vista de los
visitantes, lo cual concuerda directamente con lo expresado por Sarango (2016),
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donde define que tanto la limpieza como el mantenimiento buscan generar un
funcionamiento impecable dentro de la operacidon de las areas mas importantes o
mas visibles para los huéspedes o clientes.

Los entrevistados mencionan que las buenas practicas internacionales para el
mantenimiento hotelero se basan en la definicion de funciones, protocolos de
trabajos y reuniones entre los departamentos, estos son de los elementos que mas
resultados han generado y que concuerda con lo indicado por Sarango (2016),
donde cada una de las funciones del personal y los departamentos estara definida
de tal manera que los reportes se entreguen al encargado correcto.

Los entrevistados fueron muy enfaticos a la hora de sefalar la gran
problematica en la capacitacion del personal, lo cual concuerda con lo mencionado
por Sarango (2016) donde indica que dicho personal debe contar con el
conocimiento basico cognoscitivo; sobre el desconocimiento de las buenas
practicas en el mantenimiento hotelero se puede buscar generar alianzas con entes
internacionales para adaptar estas normas dentro de instituciones como el INA
(Instituto Nacional de Aprendizaje), esto mejoraria mucho los sistemas que hoy los
hoteles utilizan, de esta forma los reportes recibidos desde los huéspedes se
podrian controlar mejor y dar una respuesta efectiva al momento de atenderlos.

Una de las preguntas clave dentro de la encuesta era sobre el conocimiento de
normas internacionales o procesos estandares sobre el mantenimiento hotelero,
para lo que la Figura 6 muestra que el 100 % de los entrevistados desconoce estas
normas y solamente aplican normas locales como las brindadas por el Instituto
Costarricense de Turismo (2021); al contrario de lo indicado por (ISO Tools, 2021)
donde las normas ISO brindan calidad sobre la gestién empresarial y produce un
efecto sobre la confianza de nuevos inversores, clientes y proveedores.

Ademas, las normas brindan sistemas de control y seguimiento de los procesos;
al consultar con los entrevistados acerca de los planes de control, en la Figura 8 se
ve como solo el 20 % de los encuestados cuenta con un plan preventivo; segun lo
que menciona Sarango (2016) el contar con planes correctos de mantenimiento
reduce hasta en un 20 % los gastos anuales, por cambio o reparacion de equipos
donde se garantiza una eficiencia de los equipos mas elevada.

Dentro de la investigacion, la Figura 9 comenta sobre los sistemas digitales para
el control y seguimiento de las tareas, donde el 55 % de los hoteles cuenta con
algun sistema para control general del hotel, mas no para el mantenimiento, caso
contrario a los hoteles de cadena donde se obtuvo el hallazgo que utilizan hasta dos
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sistemas para el control de reportes y tareas. Sin embargo, esto no concuerda con
lo aportado por Runners (2021), en la Figura 4, donde se comparan los softwares
mas utilizados por la industria y que han logrado mejorar la gestién de los equipos,
ademas muestra que el uso de sistemas personalizados es mas comun a pesar del
costo de inversion que requieren.

En la Tabla 4 (Infraspeak,2021) se sugieren los indicadores que se deben
implementar dentro de la operacién hotelera de la metodologia SMART; en una
conversacion abierta, posterior a las entrevistas, se comentaba con los participantes
el desconocimiento de estos indicadores, por lo cual no son empleados dentro de
sus operaciones; caso contrario a lo que menciona Infraspeak (2021), donde el uso
de estos indicadores dan una estrategia para el mantenimiento preventivo, la
productividad de los activos, medir el tiempo que un activo estuvo sin producir para
buscar una eficiencia de una empresa asi como su éxito, ademas comenta que la
tasa de estos indicadores debe ser mayor al 85 % como resultado.

Conclusiones y Recomendaciones

Una vez finalizada la investigacion y las referencias bibliograficas, ademas de
conducir las encuestas a diferentes encargados de mantenimiento hotelero, se
puede concluir que en el sector hotelero de Costa Rica la mayoria no cuenta con
los conocimientos de practicas internacionales, a pesar de que son elementos
sumamente importantes; muchos hoteles cuentan con SOP o incluso son reactivos
en los procesos.

Dentro de la investigacion se lograron identificar las buenas practicas que se
deben tomar para un mantenimiento efectivo:

e Definir las funciones y areas de trabajo,

e Se debe personalizar el proceso de mantenimiento que se llevara dentro
del hotel,

e Establecer reuniones de staff al ingreso de cada turno,

e Disenar cronogramas de mantenimiento,

e Adoptar y utilizar sistemas digitales para automatizar el funcionamiento
de las habitaciones, area comunes y operaciones,

e Aplicacion de sistemas digitales para la gestion del mantenimiento.

También se logré determinar una lista de normas que logran que la gestion
del mantenimiento hotelero sea mas efectiva:
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Normas nacionales

» Certificado de Sostenibilidad » Carbono Neutro
Turistica « LEED AP O+M para
» Bandera Azul Ecoldgica Operaciones y Mantenimiento.
* Essential Costa Rica * |SO 9000 - Gestion de Calidad
* |SO 55000 - Gestion de activos
* ISO 14000 - Gestion

Medioambiental

« ISO 45000 - Gestion del
Seguridad y Salud en el Trabajo

El uso de estas normas busca, como resultado, obtener los siguientes
beneficios:

1. Reduccion de hasta un 20 % en el gasto.

2. Lograr buscar mejores inversionistas.

3. Garantizar por medio de normas que el producto se brinde con la
mejor calidad y respaldo.

4. Mejorar las practicas para cuidado del ambiente.

5. Buscar un mejor control de activos.

A nivel nacional existe INTECO (Inteco, Costa Rica, 2021), ente encargado
de la certificacion en las normas ISO, carbono neutro, ademas del ICT (Instituto
Costarricense de Turismo, 2021) que velan por el cumplimiento de las normas a las
cueles los hoteles aplican.

En la revision bibliografica, se profundizé sobre la guia y elementos por ser
tomados para la realizacion de un correcto plan de mantenimiento; en el Anexo 3
se puede contar con una guia basica para la elaboracion de un plan de
mantenimiento con base en los investigado y mencionado por parte de
Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva (2021):

1. Definir objetivos y prioridades, como reduccion de fallas.

2. Hacer un inventario de activos y una lista de tareas, plazos de
garantia, recomendaciones del fabricante.

3. Gestionar prioridades y recursos, dar seguimiento a las tareas acorde
su complejidad.
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4. Crear KPIs para el plan de mantenimiento preventivo, buscar la
efectividad de los equipos por el porcentaje de trabajos preventivos.
5. Revisar y mejorar, se debe verificar el alcance de los objetivos.

Después de investigar sobre los planes de mantenimiento en el sector
hotelero, hay que recalcar la importancia del uso de sistemas digitales para el
control y manejo de los diferentes activos, ademas de las tareas y recursos que
conlleva un departamento tan importante dentro de la hoteleria; se deben utilizar
softwares como Hippo CMMS, Fracttal, eMaint ya que hoy las cadenas hoteleras
internacionales aplican estos sistemas para hacer que sus estandares sean
reconocidos a nivel mundial.

Cabe resaltar que los sistemas digitales no dan su resultado si no aplicamos
los indicadores mas relevantes dentro de la operacion, utilizar factores como
Downtime, tiene Between Failures, mean time to Repair, mantenimiento planificado,
daran los datos necesarios para determinar si la gestion que se esta llevando a cabo
brinda los resultados esperados dentro del plan de mantenimiento, de lo contrario,
se debera llevar a cabo ajustes dentro del equipo con tal de lograr cada objetivo
planteado.

Al investigar sobre las mejores practicas para optimizar los procesos de
mantenimiento en el sector hotelero, y la situacién actual del pais, se recomiendan
las siguientes acciones para desarrollar estas practicas:

1. Los hoteles en general sean de cadena o no, deberan implementar planes
de accion con los diferentes entes capacitadores como INA con el fin de
lograr contar mano de obra mas capacitada para estas labores.

2. Realizar asociaciones con los entes nacionales e internacionales para la
capacitacion del personal en la aplicacion de normas e indicadores
internacionales para el mantenimiento.

3. Fortalecer las habilidades blandas del personal con el fin de mejorar su
comunicacion entre los departamentos y poder tener un mejor control de
los equipos.

4. Fomentar el uso de las herramientas tecnolégicas y certificarse en los
sistemas digitales por implementar con el fin de garantizar el correcto uso
de la herramienta.

Como demuestra la investigacién, a nivel nacional aun hay mucho por

recorrer y desarrollar en las practicas para optimizar el mantenimiento hotelero; en
algunos establecimientos se cuenta con SOP, sin embargo, esto no garantiza que
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a nivel internacional sea un estandar; el uso de las normas brindara un mismo
lenguaje dentro de los equipos al dar orden y sentido a las diferentes lineas de
accion que, como hoteles, se deben atender.
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Anexos

Anexo 1. Formato de entrevista

ENTREVISTA MANTENIMIENTO HOTELERO FECHA DE ENTREVISTA
Arq. José Gaspar Hernandez Chanto / /

. DATOS PERSONALES

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

PUESTO DE TRABAJO:

EMPRESA:

INF. PROFESIONAL DEL
ENTREVISTADO:

Il. PREGUNTAS DE ANALISIS

1) Acorde con su experiencia, ¢ podria
mencionar cual es la mayor
problematica que se presenta dia a dia
en el mantenimiento de un hotel?

2) ;Qué practicas considera
importantes aplicar para evitar estas
problematicas?

3) ¢Conoce de normas internacionales o
procesos estandares sobre el
mantenimiento hotelero? De ser positiva
la respuesta, mencionar al menos 2.

4) ; Como (su puesto de trabajo) aplican
estas normas en el mantenimiento del
hotel? ;Cémo las implementan?

5) En su opinidn, ;cuales areas
considera usted son las mas
importantes y cuales requieren mas
atencion o apoyo?
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6) Con base en lo anterior, ¢ cuales
buenas practicas se podrian aplicar en
estas areas que requieren mas atencion
0 apoyo?

7) Con base en lo anterior, ¢ qué tipo de
perfil de puesto o candidato considera
apto para realizar las funciones y lograr
los objetivos?

8) ¢ Se maneja algun plan de
mantenimiento preventivo o correctivo?
(ej. manual de accion, plan de
contingencia, entre otros)

9) Acorde con lo anterior, ¢ utilizan
algun sistema / software para el control
de estos? Sila respuesta es positiva,
indicar cuales sistemas, si la respuesta es
negativa se pasa a la pregunta 10.

10) ¢ Qué tipo de indicadores utilizan
para gestionar el mantenimiento
actualmente? ¢ Cuales considera usted
son fortalezas y debilidades de dichos
indicadores?

Muchas gracias por su tiempo

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 2. Lista de entrevistados

Empresa

Hotel Costa Rica Marriott
Hacienda Belén

Hotel Alice & Juancito

Hotel Alice & Juancito

Corporacion CSB —
Division Hoteles

Soluciones Integrales de
Mantenimiento S.A.

ACB S.A.

Beach Front Hotel Casa
Conde

Casa Conde Apto &
Suites

Hotel Mangroove

JW Marriott Guanacaste
Resort & Spa

Crown Plaza Corobici

Nombre

Diego Vargas
Miranda
Alejandro
Hernandez Arias
Esteban
Hernandez Arias
Joaquin Porras
Ramirez

Sergio Cercefo
Madrigal

Allan Cordero
Brenes

Olger Segura

Kevin Molina

Jeffrey Gonzalez
Alexander
Fuentes

Jorge Ramirez

Experiencia Puesto de trabajo

8 anos

8 anos

5 anos

40 afos

15 afnos

30 afios

15 afnos

4 anos
14 anos

22 anos

25 afnos

Supervisor de
electromecanica

Gerente de operaciones
Gerente general
Gerente general

Gerente general

Técnico de mantenimiento
hotelero

Encargado de ama de llaves

Supervisor de operaciones
Gerente de mantenimiento

Gerente de mantenimiento

Gerente de mantenimiento
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Anexo 3. Plan de Mantenimiento

Dentro del mantenimiento hotelero se deben contemplar los siguientes
elementos para una correcta recoleccién de la informacién, esto con el fin de aplicar
en el cronograma.

Acorde con la guia de Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva [2021],
(2021, parr. 1), “el mantenimiento preventivo es una parte importante de la gestién
de cualquier tipo de infraestructura, contribuyendo al aumento de la vida util de los
equipos, a la reduccién de los periodos de inactividad no deseados y, en ultima
instancia, a la reduccién de los costes de mantenimiento a largo plazo”.

Para el desarrollo del plan se toma como referencia la guia basica
desarrollada por (Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva [2021]), de esta forma
los hoteles que no cuenta con presupuesto para invertir en un CMMS puedan llevar
un control mas ordenado de sus tareas y levantamiento de activos. Estos brindaran
una facilidad de agregar la informacién al sistema en el momento que se tome la
decisién aplicar estas metodologias.

Para los que se deben tomar en cuenta los siguientes elementos para
elaborar el plan correcto:

LOS 5 PASOS DE UN PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Definir indicadores
de rendimiento

Hacer una lista de los
activos y tareas

Definir objetivos Gestionar prioridades Revisar y mejorar
y prioridades Yy recursos

Fuente: Infraspeak (2021).

1. Definir objetivos y prioridades
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Lo primero que se debe definir son los objetivos y prioridades, con el fin de
establecer la meta del departamento, asi se tendra claro si se quiere ahorrar
presupuesto en mantenimiento, reducir las fallas y proteger los equipos caros que
no se pueden sustituir facilmente.

Una buena practica que ensefia Six Sigma es realizar el ejercicio de los 5
¢por qué?, de esta forma se puede llegar al fondo del problema con una solucién
mas efectiva al largo plazo.

2. Hacer un inventario de activos y una lista de tareas

Realizar un levantamiento de cada uno de los activos presente dentro de la
edificacion, esta podria estar dividida en familias de equipos, zona donde se
encuentra instalado, entre otras.

Al momento de realizarlos se debe tener claro también los siguientes
elementos:

» Plazos de garantia

= Recomendaciones del fabricante
» Datos de controles anteriores

= Datos de reparaciones anteriores
= Criticidad del activo

= Requisitos legales

Medida
Deteccidn y correccién de puntos de fuga de gas 'o)
Limpieza general 0)
Limpieza de rejillas y difusores ‘O)
Comprobacion y ajuste de los caudales de aire, ‘O)
si necesario
Registro de datos 0)
Inspeccién de gases fluorados O)
Medicién de la Temperatura del Aire ‘O)
en los Conductos
Periodicidad diario semanal mensual semestral anual

Fuente: Infraspeak (2021).
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3. Gestionar prioridades y recursos

Una vez definido los plazos, la prioridad 6ptima de cada mantenimiento
preventivo y los activos mas criticos se deben agregar a la lista las siguientes
acciones:

1. Acciones de mantenimiento preventivo en los activos criticos cuyas
averias nos afecten los objetivos (Tipo A).

2. Acciones de mantenimiento preventivo de activos criticos pero que su
averia no afecta el funcionamiento de la actividad (Tipo B).

3. Acciones de mantenimiento de pruebas y verificaciones en activos
criticos (Tipo C).

4. Acciones de mantenimiento preventivo y baso en condicion de activos
menos criticos (Tipo D).

5. Acciones de mantenimiento programado, no requiere inversion en
mantenimiento preventivo (Tipo E).

El siguiente paso que se debe incorporar en el plan de mantenimiento es que
se debe gestionar el recurso humano y asignacion de las tareas a cada equipo
adecuadamente, separando las tareas en niveles acorde con la complejidad de
estas.

Nivel 1: no necesitan mano de obra especializada.
Nivel 2: necesitan de mano de obra especializada.

3. Nivel 3: necesitan mano de obra especializada con certificacion o
experiencia.

4. Nivel 4: reparaciones de gran dimension, que necesitan mano de obra
calificada.

5. Nivel 5: reparaciones generales de reconstruccion que incluye equipo
de alquiler o externo a la corporacion.

En un buen plan de mantenimiento, el nivel de las tareas usualmente se
encuentra entre el nivel 1y 2.
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4. Crear KPIs para el plan de mantenimiento preventivo

Al agregar los objetivos, se debe contar con indicadores que definan si estos
fueron logrados. Para esto se han nombrado algunos que se utilizan en el mercado.

Porcentaje de mantenimientos preventivos.

indice de cumplimiento de mantenimiento preventivo.

Eficacia general de equipo.

Porcentaje de mantenimiento critico programado.

Tiempos entre averias.

Costo del mantenimiento incluyendo mano de obra, materiales
y contratos de mantenimiento.

g. Retorno de inversion de los equipos.

-0 Q0T

Recuérdese que la persona encargada de agregar estos datos al sistema
debera contar con la capacitacién para calcular cada uno de los elementos; no hay
que olvidar que si algun elemento se agrega de forma incorrecta el sistema no sera
eficiente.

5. Revisar y mejorar

En este punto se debe verificar cada uno de los elementos preguntandose
¢, Si realmente se necesitan todas las acciones de mantenimiento preventivo o si
algunos no fueron rentables? ¢ Algun activo tuvo rendimiento inferior a lo esperado?,
itodas las averias fueron inevitables?, ;se mejor6 el riesgo de cada uno de los
activos?

Con estos elementos de verificacion se puede ir realizando ajuste dia a dia
sobre cada uno de los elementos que se deben revisar acorde con el
mantenimiento, ademas contar con un control de los activos que anteriormente no
se contaba.

Infraspeak (2021) brinda una plantilla para realizar el levantamiento de toda
esta informacién, esto sirve para los hoteles o empresas que no cuenta con
sistemas digitales avanzados o automaticos para el control de las tareas, esta es
una base y a continuacién se presenta un ejemplo de como se llenaria la
informacion.
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Plan de Mantenimiento 2021

Nombre del plan

PLAN DE MANTENIMIENTO MENSUAL

Empresa

ARQUITECTOS

Responsable

ARQ. JOSE HERNANDEZ CHANTO

Fecha de inicio

1/1/21

Fuente: elaboracion propia con base en Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva
[2021], (2021, parr. 1).

Zona

Personal

Nombre de Lugar

Edificio (opcional)

Nombre

Valor/Semana (CR)

Teléfono E-mail

Casa de Colaboradores Hotel
Cuarto de maquinas 1 Hotel
Cuartos de maquinas 2 Hotel

Lobby Principal
Cocina

Edificio 1
Edificio 2
Garden View 1
Garden View 2
Garden View 3
Garden View 4
Garden View 5
Garden View 6
Estandar 100
Estandar 200
Estandar 300
Estandar 400
Estandar 500
Lavanderia
Sport Bar
Piscina Cloro
Piscina Sal

Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel
Hotel

Alvaro Melendez
Carlos Calero
David Balmaceda
Jeison Cerdas
Yader Solis
Persona 6
Persona 7
Persona 8
Persona 9
Persona 10
Persona 11
Persona 12
Persona 13
Persona 14
Persona 15

sSeess

80,000.00
80,500.00
87,500.00
80,000.00
87,500.00

Fuente: elaboracion propia con base en Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva
[2021], (2021, parr. 1).
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Gestion de Activos

Nombre del Activo Cédigo del Activo Categoria Otra? Qué? N° Série (Opcional) Lugar Prioridade
Bomba presion Constante 1 BPC1 Infraestructura Casa de Colaboradores

Bomba presion Constante 2 BPC2 Infraestructura Casa de Colaboradores

Bomba presion Constante 3 BPC3 Infraestructura Cuartos de maquinas 2

Bomba presion Constante 4 BPC4 Infraestructura Cuartos de maquinas 2

Bomba de pozo de agua potable BP1 Infraestructura Cuartos de maquinas 2

Bomba contra incendio BCI Seguridad Cuartos de maquinas 2

Generador Electrico GERADOR Seguridad Edificio 2

Maquina de Hielo MH HVAC Cocina

Maquina de Hielo MH2 HVAC Cocina

Mini Split AC-601 HVAC Garden View 1

Mini Split AC-602 HVAC Garden View 2

Mini Split AC-603 HVAC Garden View 3

Mini Split AC-604 HVAC Garden View 4

Mini Split AC-605 HVAC Garden View 5

Mini Split AC-606 HVAC Garden View 6

lluminacion Interior ILUM.INT Electricidad Edificio 1 Normal
Sistema de ion contra éri P PARA-RAIOS Electricidad Edificio 2 Minimo
Puesto de Transformacion PUESTO Electricidad Cuarto de maquinas 1 Baja
Cuadro Eléctrico Q.E Electricidad Cuartos de maquinas 2 Baja
Armario de Gestion Técnica Q.EGTC Electricidad Edificio 2 Normal
Cuadro general de baja tension QGBT Electricidad Cocina Baja
Fuente de alimentacion ininterrumpida UPS Electricidad Cuartos de maquinas 2 Minimo
Puertas y Puertas automaticas, Gruas de seguridad PUERTAS Infraestructura Lobby Principal Normal
Sistema Automatico de extincion de incendios EXTINCION Seguridad Lobby Principal Minimo

Fuente: elaboracion propia con base en Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva
[2021], (2021, parr. 1).

PLAN MENSUAL DE MANTENIMIENTO

Detalles de las Tareas

Infraestructura BPC1 (Casa de Colaboradores) Revision de fugas y niveles de presion de agua inspeccion Yader Solis 19 semanal Pendiente
HVAC.AG-601 (Garden View 1) Mantenimineto de aire acondicionado limpieza David Balmaceda 12 mensual Finalizada
HVAC.MH (Cocina) Limpieza general de maquina de hielo limpieza Jeison Cerdas 14 mensual Pendiente
Electricidad.ILUM.INT (Edificio 1) Limpieza de lamparas generales de pasillos y habitaciones limpieza Yader Solis 20 quincenal Encurso
Seguridad GERADOR (Edificio 2) Generador electrico correccion Carlos Calero 18 mensual Pospuesto

Fuente: elaboracion propia con base en Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva
[2021], (2021, parr. 1).

PLAN MENSUAL DE MANTENIMIENTO Semanas

Detalles de las Tareas

Fuente: elaboracion proEJima con basem en Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva
[2021], (2021, parr. 1).

Pagina 42 de 44




Gestion de Costos

Semana

1

Mano de obra

¢ 160,000.00

¢ 500,000.00

Material

 260,000.00

{ 450,000.00

Viajes

¢ 35,000.00

¢ 60,000.00

Comidas

¢

¢ 50,000.00

Estancias

[

Otros Costes

 120,000.00

¢ 35,00.00

Sub total Mano de Obrai @ 660,000.00
Sub-total Materiali ¢ 710,000.00
Sub-total Desplazamientosi ¢ 95,000.00
Subtotal Comidasi ¢ 50,000.00

Subtotal Estancias: ¢ -
Sub-Total Otros Costos: £ 155,000.00
TOTAL: & 1,670,000.00

Fuente: elaboracion propia con base en Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva
[2021], (2021, parr. 1).
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INFORME DETALLADO

NOMBRE DEL TRABAJO

PLAN DE MANTENIMIENTO MENSUAL
RESPONSABLE

ARQ. JOSE HERNANDEZ CHANTO

FECHA DE INICIO (SEMANA)
11721

FECHA DEL INFORME
3/12/21

ELABORADO POR .
ARQUITECTOS 19% CONCLUIDO
TAREFAS
Revision de fugas y niveles de presion de agua — Infraestructura.BPC1 (Casa de Colaboradores) (semanal) D
Mantenimineto de aire acondicionado —HVAC.AC-601 (Garden View 1) (mensual) D
Limpieza general de maquina de hielo —HVAC.MH (Cocina) (mensual) D
Limpieza de lamparas generales de pasillos y habitaciones —Electricidad.ILUM.INT (Edificio 1) (quincenal) D
Generador electrico —Seguridad. GERADOR (Edificio 2) (mensual) D
—Cdigo () (]
—Codigo (--) 0O
—Cédigo (--) 0O
—Codigo (--) r u 0O
—Cédigo (--) 0O
—Cdigo () (]
—Codigo (--) D
—Codigo (--) D
—Cédigo (--) 0O
CUSTOS OPERACIONAIS
Mano de obra ¢ 660,000.00
Material ¢ 710,000.00
Viajes ¢ 95,000.00
Comidas ¢ 50,000.00
Estancias ¢ -
Otros Costes ¢ 155,000.00 = Mano de obra = Material Viajes
TOTAL ¢ 1,670,000.00 Comidas = Estancias = Otros Costes
FIRMA

Fuente: elaboracién propia con base en Mantenimiento Preventivo Guia Definitiva
[2021], (2021, parr. 1).
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