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INTRODUCCION

El proyecto esta dirigido al sector hotelero colombiano, asi como a la escuela de
Ingenieria Mecanica de la universidad EAFIT, permitiéndole contar con un tema de
apoyo para el programa de mantenimiento para pregrado, postgrado o

capacitaciones del sector interesado.

El proyecto empieza con la recopilacion de informacién acerca del mantenimiento
en los hoteles mas representativos de Colombia, 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

socioecondmico cultural y de recreacion(Cavassa, 2007) .

La caracterizacion obtiene informacion resultante de visitas técnicas a los hoteles:
Club Hotel Cartagena Plaza, Hotel Intercontinental (Medellin), Hotel Hilton
(Cartagena), Hotel San Fernando Plaza (Medellin), Hotel Decameron (Cartagena)
y Hotel Capilla del Mar (Cartagena), también se dispone de referencias
bibliograficas, articulos, internet, entre otras fuentes que permitan la definicion
clara y adecuada de conceptos claves para el avance de los objetivos y el correcto

desarrollo del proyecto. Por confidencialidad, los nhombres reales de los hoteles
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han sido cambiados al tiempo que se presenta la informaciéon mas relevante de 3
de estos hoteles, denominandolos: Hotel 1, Hotel 2, Hotel 3, cada uno
correspondiente a hoteles reales que permitieron acceso a sus instalaciones, y

brindaron informacién pertinente.

El proyecto presenta una propuesta de valor con una definicion propia del sistema
de mantenimiento hotelero, valido y veraz para el apoyo académico y competitivo

de los hoteles en Colombia.

El proyecto no alcanza la etapa de implementacién y seguimiento de la propuesta

de valor sobre los hoteles o el programa de mantenimiento de la universidad.
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1. ESTADO ACTUAL DE LA GESTION DE MANTENIMIENTO EN LOS

HOTELES

1.1OBJETIVO

Hacer una revision del estado actual de la gestion de mantenimiento de tres
hoteles de cadenas hoteleras diferentes, multinacionales y lograr conocer sus

experiencias exitosas.

1.2 INTRODUCCION

La seguridad y el mantenimiento, aunados al servicio personal, forman el triangulo
del éxito en la administracion hotelera de cara al cliente o usuario y, por ende, al
cliente potencial(Cavassa, 2007). EI mantenimiento es responsable de la imagen
del hotel y la seguridad del huésped, por esto es de vital importancia que los
directivos y el personal operativo encuentre herramientas de apoyo para realizar

una correcta gestion de mantenimiento.

El mantenimiento impacta directamente en la categorizacion de los hoteles por
medio de la norma NTSH006', también es un proceso critico para aprobacion de

los diferentes entes certificadores para la gestion de calidad, tales como

' NTSHO006: Norma Técnica del Sector Hotelero creada por el ministerio de Comercio, Industria y

Turismo para la clasificacion y categorizacién por estrellas de hoteles.
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COTECNA, ICONTEC, BUREAU VERITAS, entre otros.

Se toma como referencia principal hoteles de 4 y 5 estrellas, ya que los hoteles
mas representativos de Colombia se encuentran en estas categorias, obteniendo
asi un esquema global que también se adapte con facilidad a los hoteles de menor

categorizacion.

Para llevar a cabo la tarea integral de mantenimiento, se requiere cumplir las fases
siguientes: planificacién de tareas, inspecciones de mantenimiento, ejecucién del
plan de mantenimiento, control del plan, y organigrama de mantenimiento
(Cavassa, 2007). Estas fases mencionadas se tienen en cuenta para realizar una
aproximacion real de la situacién del mantenimiento de los Hoteles Hotel 1, Hotel

2, Hotel 3 y Hotel 4.

Para una correcta comprensién, a continuacion se presenta una tabla que
contiene el glosario que se emplea en este proyecto, y que concierne en el

contexto hotelero.

Tabla 1.Caracterizacion del Proceso de Mantenimiento de Hotel 1.

Hace parte de la formacion y pretende
mejorar las habilidades, destrezas vy
saberes del personal del interesado
Capacitacion: mediante cursos de corta duracién, no

conducentes a la obtencion de titulos.
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Cliente:

Persona natural o juridica que recibe un

servicio.

Habitacion:

Cualquiera de las unidades de alojamiento
en un establecimiento hotelero; consta de
dormitorio y cuarto de bafio, aunque puede
tener espacios y servicios adicionales
segun la orientacién hacia el mercado que

caracterice el establecimiento.

Hotel:

Establecimiento en que se presenta el
servicio de alojamiento en habitaciones y
otro tipo de unidades habitacionales en
menor cantidad, privadas, en un edificio o
parte independiente del mismo,
constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo y con entrada de uso
exclusivo. Disponen ademas como minimo
del servicio de recepcion, servicio de
desayuno y saldon de estar para la
permanencia de los huéspedes, sin
perjuicio de proporcionar otros servicios

complementarios.

Huésped:

Persona que se aloja en un establecimiento
de alojamiento y hospedaje, mediante

contrato de hospedaje.

Programa de mantenimiento:

Conjunto de uno o mas mantenimiento
planificados de instalaciones fisicas para
un periodo de tiempo determinado vy

dirigidos hacia un propdsito especifico.
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Documento que presenta resultados
obtenidos o proporciona evidencia de
Registro de mantenimiento: actividades desempenadas en el
mantenimiento de las instalaciones fisicas.

Establecimiento industrial cuyo objeto es la
transformacién de alimentos, la venta y
Restaurante: prestaciéon del servicio de alimentos y
bebidas preparadas.

Fuente: Elaboracion propia basada en norma NTSH006

1.3 PLANIFICACION DEL MANTENIMIENTO EN LOS HOTELES

La planificacion selecciona los objetivos, programas y procedimientos que seran
utilizados para producir resultados proyectados a corto y largo plazo(Cardona,
2006). Por eso es de vital importancia que el alcance de la planeacion cubra
desde equipos menos criticos hasta equipos con mayor intervencién en el

proceso de mantenimiento.

Desde una definicion global la planificacion empieza con la creacién de un plan de
mantenimiento, que permita absorber las etapas de programacién de tareas,

inspecciones de mantenimiento, ejecucion y control del plan.

La planificacion impacta directamente al seguimiento del proceso de

mantenimiento y este por ende afecta también su control, llegando al punto en que
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por una mala planificacion puede haber consecuencias muy graves en los

procesos de seguridad y administracion de los servicios al huésped.

1.3.1 Planificacion Hotel 1.

El hotel dispone de un Jefe de mantenimiento responsable directo de la
planificacién, gestién y control del proceso de mantenimiento en el hotel. Este
departamento empieza la labor de planificacién con la ayuda de los procesos del
Sistema de Gestién de Calidad, estableciendo los formatos para la documentacion
del mantenimiento preventivo vy correctivo (fichas de mantenimiento,

procedimientos de mantenimiento, orden de trabajo, etc).

El jefe de mantenimiento no cuenta con un plan de mantenimiento completo, sin
embargo dispone de informacion de apoyo al Sistema de Gestion de Calidad. Este
presenta una caracterizacién del proceso de mantenimiento, donde se definen el
objetivo, alcance y otra informacion que sirve de ayuda para la planificacién del

mantenimiento. La caracterizacion del proceso de mantenimiento de Hotel 1 sera:
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Tabla 2.Caracterizacion del Proceso de Mantenimiento de Hotel 1.

DESCRIPCION DEL PROCESO MANTENIMIENTO

Velar por el buen funcionamiento de la maquinaria y equipo, mantener en

Ll lE ey optimo estado la infraestructura; garantizando la operatividad del hotel.
Inicia cuando se diligencia el reporte de dafio y finaliza al entregar la maquina ,
ALCANCE . . . ;
equipo, o infraestructura listo para funcionar
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Mantenimiento de Ordenes de trabajo
maquinas diligenciadas
*Reporte de dafios Mantenimiento de Huésped
*Solicitud de €quipos
Eg;’g?;s Mantenimiento de :gjauii Z \gdea 3? ?s Todos los
Proceso del M Infraestructura q O equip procesos del SGC
. .. | Requerimientos actualizadas
Sistema de Gestion taies. Disefi
de Calidad g]gggfr];?é ISeno'y Soporte técnico,
. suministro de equipos . . . Comercial
*
Ntecgslldad de e instalacion para el Equipos Disponibles
materiales € desarrollo de eventos
Insumos —
Requerimientos  de
materiales e insumos | Solicitud de
para la realizacion de | materiales/ Compras
las actividades | Insumos
planeadas
Necesidades de Informar dafios Solicitud de Servicio(
Sistemas Sistemas presentados, en llamada telefénica, Sistema
software, Hardware software o Hardware | carta)
Informacion/Registros Report(_e’de
. Informacion en
/ Acciones . d Documentos,
Correctivas/ Acciones regl_stros, reportg € Registros, Acciones .
Acciones Correctivas ! Sistema de

Seguimiento y Mejora

Preventivas, Datos de
Indicadores,
Hallazgos de
Auditoria

y Preventivas, analisis
de datos de
Indicadores de
Gestion

Correctivas, Acciones
Preventivas, Datos de
Indicadores

Gestién Calidad

RESPONSABLE

Jefe de Mantenimiento

Fuente: Hotel 1.

El

mantenimiento del hotel, y la programacioén es la siguiente:
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Tabla 3. Programacién para Equipos Hotel 1.

FECHAS PROGRAMADAS

AREA EQUIPO ACTIVIDADES | FRECUENCIA RESPONSABLE
Junio | Julio | Agosto | Sept | Oct | Dic
Equipos de .
Habitaciones | refrigeracion y L ificad TBilmestraII,'
del piso N° sistemas de a especificada rimestral 6
Semestral.
agua
Oficinas Red contra La especificada T?ilr?eessttrr;Lé
administrativas | incendios,etc P
Semestral.
Eqmpt_)s de Bimestral,
Restaurante, cocina La especificada Trimestral 6
comedores industrial , P Semestral
vapor )
Demas areas Bimestral,
Etc. La especificada Trimestral 6
de Hotel 1
Semestral.

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel1.

El programa para Equipos se actualiza al principio de cada semestre del afo, y

este afecta las siguientes areas: habitaciones, oficinas administrativas, comedores

de empleados, discoteca, sala de eventos, lobby, restaurante y cafeteria. En la

seccion Equipo se coloca el equipo a ejecutarle el mantenimiento, ejemplo:

Minisplit, nevera refrigerador, televisores, plancha asadora, entre otros. En la

seccion actividades se coloca la accion a ejecutar sobre el equipo, ejemplo: para

el caso de la campana extractora la actividad correspondiente es limpieza de

filtros y ductos.
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Tabla 4. Programacién para Ascensores de Hotel 1.

Hotel 1 PROGRAMA MANTENIMIENTO PREVENTIVO ASCENSORES

FECHA PROGRAMADA

MES 1/2]3/4]...

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MANTENIMIENTO MAYO

PREVENTIVO JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 1.

En Hotel 1 se cuenta con un Outsourcing2 que presta el servicio de mantenimiento
de ascensores, es esta empresa quien se encarga de elaborar un cronograma que
se ajuste a las necesidades del departamento de mantenimiento del hotel. Para la
actualizacién de fechas y actividades del programa de los ascensores, el jefe de
mantenimiento coordina junto a la firma externa, por esto es la firma es

responsable de las actividades correctivas que resulten a ultima hora.

2Ou’tsourcing: es una contratacion que hace la empresa con una agencia 6 firma externa

especializada, para realizar una tarea, 6 proceso en el que no se especializa.
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Tabla 5. Programacién para Infraestructura de Hotel 1.

HOTEL 1 MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA

FECHAS PROGRAMADAS
AREA ACTIVIDADES FRECUENCIA RESPONSABLE
JUL | AGO | SEPT | OCT | NOV | DIC

Numero de Piso

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 1.

El programa para el mantenimiento de la infraestructura presenta una frecuencia
mucho menor a la de los demas programas, tambien se ejecuta de forma mas
global que los otros dos programas. En resultado las actividades de

mantenimiento se realizan en todas las habitaciones del piso establecido.

1.3.2 Planificacion Hotel 2.

El objetivo de Hotel 2 es lograr un buen mantenimiento de la infraestructura y
equipos del hotel, garantizando la mayor disponibilidad y confiabilidad de los
mismos en el momento que estos sean requeridos. El alcance abarca desde el
disefio de un cronograma de actividades medible, hasta el cumplimento del
mismo, basandose en procedimientos normalizados, hojas de vida de los equipos

e infraestructuras, y en una minuciosa identificacion de los subsistemas.

El Hotel 2 presenta un ingeniero jefe encargado de planear y gestionar el
mantenimiento preventivo y correctivo del hotel, a la vez este tiene a su cargo un
grupo de personas delegadas para la ejecucion del mismo, que después de la

elaboracion de una orden de trabajo en un sistema de informacion llamado
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FIDELIO por parte del Ingeniero Jefe 6 Supervisor, estos entran en actividad. La
orden de trabajo muestra finalmente el equipo o instalacion a intervenir, la
actividad a realizar y la fecha de la ultima mediacion con el responsable de la

misma.

Las intervenciones realizadas a los equipos o instalaciones estan apoyadas
fundamentalmente en sus hojas de vida y procedimientos de mantenimiento, que
hacen que este sea correcto y eficaz, eliminando cualquiera probabilidad de falla a

causa de una mala practica del mismo.

El mantenimiento de Hotel 2, es realizado a partir de un cronograma de
actividades en forma de calendario donde se muestran todas las tareas a cumplir,
este es disefiado por conveniencia al inicio de cada afo a partir de las hojas de
vida de los equipos y cronogramas anteriores, y ejecutado a lo largo del mismo
afno segun lo expuesto en los dos parrafos anteriores. La programacion del Hotel

es la siguiente:

Tabla 6.Cronograma de actividades de mantenimiento de todo Hotel 2.

FECHA
EQUIPO Programado Realizado Estado
Se coloca el
Se coloca cuando estado del

Codigo de inventario del
equipo.

Fecha de programacion
de mantenimiento.

se ha realizado el
mantenimiento.

mantenimiento:
pendiente, en
proceso 0 atrasado.

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 1.
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El cronograma se elabora en una hoja de calculo de Excel, luego es impreso y
enmarcado para ubicarlo en la oficina del Ingeniero Jefe, de esta forma se difunde

la informaciéon de mantenimiento mas rapida.

1.3.3 Planificacion del Hotel 3.

Este hotel cuenta con un manual de proceso y procedimientos, que permite
conocer de forma detallada las tareas necesarias asociadas a los procesos, para
el cumplimiento de la mision de Hotel 3. ElI manual recopila informacion
correspondiente al Proceso de Mantenimiento, asi como los procedimientos y
actividades comprendidas en el mismo, reflejando los acuerdos construidos entre

usuarios, los ejecutores de procesos y proveedores de los mismos.

El Hotel 3 subdivide el Proceso de Mantenimiento en 8, de la siguiente manera:

llustracion 1. Subprocesos de Mantenimiento de Hotel 3.
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* -

PROCESO DE MANTENIMIENTO )

~

1 I
| MANTENIMIENTO Objetivo: Mantener en 6ptimas condiciones de funcionamiento todos los I
" PREVENTIVO equipos t estructura fisica del hotel, mediante la prevencion de fallas y -
| correccion de dafios para garantizar un excelente servicio. |
L] k ::l’;l
I Objetivo: Conservar los equipos y planta fisica del hotel en plenas
b MANNTENIMIENTO condiciones de uso, tratando de minimizar las fallas imprevistas,
| CORRECTIVO disminuyendo costos y asi gartantizar la seguridad, para de esta manera
- incrementar la eficiencia del hotel.
! ADMINISTRACION . . i o -
DE ALMACEN DE Objetivo: Manejar correctamente el almacén de mantenimiento,
| MANTENIMIENTO optimizando el uso de los materiales que alli se encuentren
i §
B 7 Objetivo: Realizar el mantenimiento de los ascensores de forma adecuada,
I MANTENIMIENTO DE que garantice el correcto funcionamiento de estos.
ASCENSORES )
1 ; Objetivo: Garantizar mediante la limpieza y mantenimiento de los tanques
. LIMPIEZA DE de agua del hotel, que el agua se encuentre en éptimas condiciones
| TANQUES DE AGUA higiénicas y sanitarias para el consumo humano y para el desarrollo de las
. POTABLE actividades que la requieran.
1 N 1
- MANTENIMIENTO .
| GENERAL DE i Objetivo: Mantener en 6ptimas condiciones las habitaciones y demas areas
. HABITACIONES Y del hotel para conservar las instalaciones de este en un buen estado y
I AREAS ofreciendo comodidad a todos nuestros huespedes y clientes.
. . g
. REMODELACION Obijetivo: Innovar con los nuevos conceptos de disefio interior de la
COMPLETA DE industria hotelerapara estar a la vanguardia, manteniendo asi la
| HABITACIONES competitividaden el sector. Ofreciendo a loas huespedes confort , nuevas
" \ tendencias y tecnologias adeciadas.
| - I
- MANTENIMIENTO Objetivo: Solucionar de forma inmediata los requerimientos de
1 BASICO CORRECTIVO mantenimiento correctivo que necesiten las habitaciones y pasillos del
- DE HABITACIONES hotel.
\
* N v
~ -

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 3.

El Jefe de la Division Técnica presenta un cronograma con él mismo formato al de

Hotel 2.
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1.4 PROGRAMACION DE TAREAS DE MANTENIMIENTO EN LOS HOTELES

La programacion de tareas tiene el objeto de prever el conjunto de actividades por
realizar en periodos cortos, de acuerdo con el plan de mantenimiento y en funcién

de los grados de urgencia que se requieren ciertas tareas(Cavassa, 2007).

1.4.1 Programaciéon de Tareas de Mantenimiento en Hotel 1.

La programacién de tareas correctivas en Hotel 1 se realiza de manera empirica,
utilizando la experiencia o criticidad del equipo dentro del proceso de servicio
hacia el huésped, es decir ante cualquier caso siempre el servicio que interactue
de forma mas directa con el huésped sera el que presente mayor grado de

prioridad.

Hotel 1 identifica las areas mas criticas del Proceso de Mantenimiento, estas
impactan directamente el servicio hacia el cliente; si dos equipos perteneciente a
estas presentan una falla en la misma jornada el Jefe de Mantenimiento toma la
decision de cual orden de trabajo se debe ejecutar primero. Las ordenes de
trabajo se guardan en las hojas de vida de los equipos, esta informacion le permite
al Jefe de Mantenimiento retroalimentarce acerca del mantenimiento en funcion al

grado de urgencia que requieren ciertos equipos.

llustracion 2. Areas y Procesos criticos para Hotel 1.
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Refrigeracion

Restaurante

Ascensores

Sistema
Eléctrico

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 1.

Las areas que se muestran en la llustracion 3 presentan trabajos de
mantenimiento diario y permanente. Hotel 2 no ejecuta una programacion
preventiva para el mantenimiento de los equipos, se basa en la experiencia e
historia percibida por los operarios para la ejecucion de este. Mientras para el caso
de los ascensores y sistema eléctrico se ejecuta un programa de mantenimiento

preventivo realizado por una firma externa (Outsourcing).

1.4.2 Programacién de tareas de Mantenimiento en Hotel 2.

Para la programacion de tareas Hotel 2 dispone de un sistema de informacion que
le permite abrir, cerrar y almacenar las ordenes de trabajo, facilitando asi el control

de estas mismas al Ingeniero Jefe.

A continuacion se muestra una secuencia de fotos que explican la gestion de las
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ordenes de trabajo por medio del sistema de informacion llamado FIDELIO:

Anexo 1. Gestion y control de Ordenes de Trabajo Hotel 2.

LAGIRIER nrEL 7 Cartaseng

Front Cesk  Camhinr Reown Hgw

Houne Statm
HisEisEnisg
Ot of Order

Cprosah ] e

Roow History -

(C} RICRXE Byaten| Graphica

Palntenance

Fuente: autoria propia basada en sistema de informacion de Hotel 2.

La primera fotografia (Anexo 1) nos muestra la vista en pantalla de FIDELIO,
primero se selecciona el enlace de mantenimiento en el menu administracion de

cuartos.

Anexo 2. Gestion de érdenes de trabajo por medio de FIDELIO.
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Fidello 6,70(3)CHIEF ENGINEER ¥ Cartagena

|F!nr_\n Husber

Fuente: autoria propia basada en sistema de informacion de Hotel 2.

El sistema necesita que se especifique el cédigo que corresponde al area o

habitacion, para este caso se utilizamos como ejemplo el area 7230.

Anexo 3. Gestion de érdenes de trabajo por medio de FIDELIO.

b~ Fidela Front [fice oy
| ¥ Fidelio 6, ZB(3)CHIEF ENGINEER — woTeL 7 (artagens

Room Number 2%

Fuente: autoria propia basada en sistema de informacion de Hotel 2.

Luego de colocarse el numero de la habitacion se presiona la tecla Enter, y
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muestra las ordenes pendientes en esa area, se presiona la tecla Insert para
suscribir la nueva orden de trabajo, se presiona nuevamente Enter y apareceran

las opcidnes que se muestran en la fotografia a continuacion:

Anexo 4. Gestion de érdenes de trabajo por medio de FIDELIO.

KEEH woTEL 2 Cartsgena

Room Maintenance

Grp Request

DRL Door lock battery needs changln

CER Bateria cerradura puerts desgastada
Light bulb needs replacing

B0M Bombillo quemado

AlR ﬁ~re Acindicionado no funciona

CAR Staim on o

ALF Alfombra manchada

HAL Torn wallpaper

PAP Papel de LulEadura Fasgado

NEV Meverita no Funciona

O Problemas con & ducha

i~ Select ESC for Free-Format

Fuente: autoria propia basada en sistema de informacion de Hotel 2.

En la pantalla (anexo 4) nos muestra una listado de opciones, escogemos alguna

o presionamos la tecla Enter.
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Anexo 5. Gestion de érdenes de trabajo por medio de FIDELIO.

e g e e 4 e i ) el i
v Fidello 6. 20(30) CHIEF ENGINEER HOTEL 2 Lartagena

Room Maintenance

Foom Humber

Grp Request

ORL [|-:-|;|r |oek battsry needs r.'r'...-.nl;:l-ng
CER Bateria cerradura puerta desgastada

Light bulb needs replacing
illa jurmudc

[s].]
R Alre Aeindiclonade no funciona

Fuente: autoria propia basada en sistema de informacioén de Hotel 2.

Luego se escribe la Orden de Trabajo y se presiona la tecla Enter, quedando asi la
Orden lista.Ya la Orden esta a disposicion del personal de ingenieria, quien desde
el computador ubicado en el taller de Hotel 2 la toman y la ejecutan, informando

en la pantalla cuando se ha resuelto la solicitud.

1.4.3 Programacion de Tareas de Mantenimiento en Hotel 3.

La programacién de tareas es realizada por el Jefe de la Division Técnica y
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Asistente de Division Técnica, en principio se elabora el Schedule®, donde se
planea las actividades que se realizaran en el transcurso de 15 dias, basandose
en los requerimientos del programa de mantenimiento. Posteriormente el
Supervisor de Mantenimiento se reune al inicio de cada semana con los técnicos y
explica el Schedule, también define los responsables de cumplir cada una de las
actividades, este hace entrega de la Orden de Trabajo al Técnico; con base a

estas se verifica el cumplimiento de las actividades que se han programado.

Los Técnicos realizan el mantenimiento en base a las actividades establecidas en
el Schedule y trabajos especificos determinando como lo son; la inspeccién,

conservacion y reparaciéon de los equipos y plata fisica de Hotel 3.

Después que el Técnico concluye la actividad que se le ha asignado, el Jefe la
Divisién Técnica se encarga de registrar en la hoja del equipo lo efectuado, las

observaciones y el estado actual en que queda el equipo.

Al terminarse las actividades establecidas en el Schedule, el Jefe de Division
Técnica verifica el cumplimiento de las mismas, con base al cronograma mensual

y procede a realizar nuevos Schedule tomando acciones inmediatas al

% Schedule programa de actividades de mantenimiento que Hotel 3 realiza en el intervalo de 15

dias.
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incumplimiento de las actividades no realizadas en el Schedule anterior. El Jefe de
Division Técnica cada mes verifica el cumplimiento del programa de

mantenimiento, teniendo en cuenta la ejecucion de los cronogramas mensuales.

Cuando finaliza un semestre se verifica y analiza el cumplimiento del programa de
mantenimiento, y se presenta un informe al gerente general donde se estipula lo
que se realizd, las actividades no realizadas, las actividades pendientes, costos,
etc. Se toman las acciones necesarias para que se cumpla a cabalidad el
programa y estas acciones se veran reflejadas en el programa de mantenimiento y

los cronogramas realizados mensualmente.

Para el grado de urgencia de las Ordenes de Trabajo establecen 3 tipos de
prioridades para ejecucion: Prioridad 1 es de caracter urgente antes de 8 horas,
prioridad 2 antes de 24 horas, prioridad 3 hasta una semana como maximo para

ejecutar, a continuacion vemos el formato donde se presentan:

Tabla 7. Formato Orden de Trabajo de Hotel 3.

|coDico:
[vERSION:

HOTEL 3 PROCESO DE MANTEMIMIENTO ORDEM DE TRABAJO

Departamento Solicitante: IOrden de Trabajo Namero:

IFECha: Haora:
Favor Hacer lo Siguiente: Prioridad
1

z L1
3
Solicitado por: Aprobado Por:
Observaciones Divisidgn Técnica: Asignado a:

Recibido por:

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 3.
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Para el caso de los ascensores, el Hotel una vez ha confirmado la renovacion del
contrato con la empresa contratista, esta envia un programa de mantenimiento
donde se establecen las fechas programadas (por lo general son los dias 1y 16

de cada mes).

1.5 INSPECCIONES DE MANTENIMIENTO HOTELERO

Las inspecciones de mantenimiento constituyen un factor de supervisién y control
que permite detectar las fallas del mantenimiento mediante la medicién del grado
de operatividad de los equipos € instalaciones y de la calidad de las reparaciones,
orden, limpieza y cualificacion de la mano de obra del mantenimiento(Cavassa,
2007). Las inspecciones pueden presentarse en dos tipos, periddicamente o
informalmente. Las primeras cuando nos referimos a una inspeccion incluida en un
programa o plan de mantenimiento, también aquellas que se realizan con previo
aviso cada vez que lo crea conveniente el Jefe o responsable del proceso de
mantenimiento. Las inspecciones informales son aquellas programadas con base
en politicas de la direccion, por ejemplo: al inicio de cada temporada, Alta, media o

baja, o basada en la division del afio fisico en bimestres o trimestres, etc.

1.5.1 Inspecciones de Mantenimiento Hotel 1.

Debido al enfoque correctivo que presenta Hotel 1 cada tarea del Proceso de
Mantenimiento asocia actividades de inspeccién, aprovechando asi las paradas

de los equipos para detectar averias o posibles fallas.
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El personal Técnico cuenta con estas actividades de inspeccion previamente
establecidas en el programa para: areas, electrodomésticos y equipos excluyendo
los ascensores, planta telefénica y parte del sistema eléctrico. ElI Jefe de
Mantenimiento coordina a conveniencia las inspecciones de mantenimiento
definiendo al responsable, también aprovecha segun la oportunidad vy
disponibilidad del personal. A continuacion se muestra un ejemplo de las

actividades de inspeccidon que aparecen dentro del programa de Mantenimiento:

Tabla 8. Ejemplo de actividades de Inspeccién de Hotel1.

AREA EQUIPO ACTIVIDADES FRECUENCIA
REVISION DE TELEFONO BIMENSUAL
REVISION DE TV BIMENSUAL
HABITACIONES VARIOS REVISAR RADIO BIMENSUAL
VERIFICAR FUNCIONAMIENTO DE
NEVERA BIMENSUAL
REVISION MANEJADORAS QUINCENAL
EA%\Q(%EN DE RODAMIENTO DE MENSUAL
RESTAURANTE Y MANEJADORA RESTTAURANTE - -
CAFETERIA CHINO REVISION SISTEMA ELECTRICO MENSUAL
VOLT-AMP
REVISION DE RODAMIENTO DE
OTOR MENSUAL

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 1.

1.5.2 Inspecciones de Mantenimiento Hotel 2.

El encargado de organizar las inspecciones en Hotel 2 es el supervisor, este es
quien apoyandose en la disponibilidad y competencia define las inspecciones
informales, mientras las inspecciones periddicas son realizadas por medio de una

lista de chequeo. Esta es utilizada por el personal, y una vez realiza la inspeccion
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pasa el reporte al supervisor, quien se encarga de firmar la hoja. A continuacién se

muestra el formato parecido a una lista de chequeo utilizada por Hotel 2:

Tabla 9. Formato para Inspeccion de equipos Hotel 2.

Equipo Observaciones Revisado Por:

Secador # 1

Secador # 2

Subestacion Eléctrica
#1

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 2.

1.5.3 Inspecciones de Mantenimiento Hotel 3.

La Division Técnica de Hotel 3 presenta tres formatos para realizar las
inspecciones de Mantenimiento. Estas inspecciones las realiza el responsable del
proceso y el operario del equipo. A continuacion se muestran el formato utilizado

para realizar las inspecciones:
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Tabla 10. Formato de Inspeccion de Trabajo Diario de Aire Acondicionado.

PROCESO DE MANTENIMIENTO

Inspeccion de trabajo diario (hombre del Proceso, ejemplo:

HOTEL 3 Version
Aire Acondicionado, Electricidad, etc.)
Nombre: Oficio:
Turno: Fecha:
Item | Hora Actividad Descripcion OK

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 3.

1.6 EJECUCION DEL PLAN DE MANTENIMIENTO

El Proceso de Mantenimiento debe contar con los medios fisicos y humanos que
brinda la organizacion, para se encarguen de la ejecucion del plan(Cavassa,
2007). También debe de tener en cuenta la disponibilidad de dichos medios, para
una correcta organizacion es necesario establecer normas y responsabilidades de
mantenimiento. Un plan debe ser flexible de tal forma que permita en cualquier

momento atender situaciones inesperadas.

Ejecucién del Plan de Mantenimiento Hotel 1.

El hotel no presenta un plan de mantenimiento completo, pero si presenta algunas
caracteristicas parciales de este, es decir, presenta unos objetivos, alcance,

programa y cronograma, por el contrario carece de fichas técnicas, rutas de
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inspeccion, definicion de sistemas, subsistemas, inventario, procedimientos, etc.

A pesar de que Hotel 1 presenta un indicador de cumplimiento de actividades del
cronograma, el seguimiento muchas veces se descuida y el indicador se alimenta
de datos poco consistentes, lo que termina entregando informacién poco veras o

ficticia para auditorias internas de Calidad, Plan.

1.6.1 Ejecucién del Plan de Mantenimiento de Hotel 2.

El Ingeniero Jefe y el Supervisor velan diariamente por el cumplimiento de las
actividades de mantenimiento, y una vez se hace el registro de ejecucion se
almacena la informacion en el sistema donde queda evidencia. Cuando una
actividad no es cumplida el Ingeniero Jefe coloca un intervalo de ejecucion, o
fecha limite, mientras en el sistema aparecera como atrasada, hasta que se

ejecute y sea actualizada en el sistema.

A continuacion se muestra un ejemplo de cédmo se veria en la pantalla del

Computador del Jefe Ingeniero:
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Anexo 6. Actividades Atrasadas, Ejecutadas y en espera.

Cronograma

Enero

Febrero

Equipo

Prngra-adn| Realizado

Eztado

Programado

Realizado

23-Feb-03

23-Feb-03

Adre Contabilidad

23-Feb-03

Avdre Crédites 1

23-Feb-03

Adre Créditos 2

23-Feb-03

Adre de Bodega de Vines 1

15-Ene-049

Eztado

=

Adre de Bodega de Vinos 2

1E-Ene-09

Adre de Compras 1

Avire de Compraz &2

Aidre de Ingenisria

Adre de Lavanderia

Aidre de Felax Room

22-Feb-03

Aire de sistema

22-Feb-03

Adre Zerencia

22-Feb-03

Adre MMaitre

22-Feb-03

Avdre Salén Entrenamiento

22-Feb-03

Chiller & 1

Chiller 2

1E-Ene-039

02-Ene-03

Chiller = 3

09-Feb-03

Zaldera £1

Zaldera 52

Carrg Camién Hunday

Carre Camionesta Maz=da

Carrg hMazda 3 ds Gerencia

Carrg Van [Missan

CC1- Congelador Verduras

03-Ene-03

CC5- Congelador Camne

10-Ene-043

CC5- Congeslador Pazteleria

10-Ene-09

CZ10- Conserv. Figuras de Hiclo

10-Ene-03

CC11- Cong. Cames de Cammiceria

10-Ene-039

CC12- Congelador Cames

10-Ene-03

CC16- Congelador Cocina Fria

10-Ene-043

CC17- Congelador harizcos

10-Ene-03

CC18- Conserv. Hielo

10-Ene-043

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 2.

Las actividades atrasadas aparecen en color rojo y las ejecutadas en color verde,

como se puede ver en la imagen anterior (Anexo 6).

1.6.2 Ejecucion del Plan de Mantenimiento Hotel 3.

El Hotel presenta dos responsables de la ejecucion de las Actividades de
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Mantenimiento, el Jefe de la Division Técnica se apoya de la Arquitecta para la
ejecucion del Plan de Mantenimiento de la Infraestructura y remodelacién de las

habitaciones y otras areas.

La Arquitecta hara seguimiento a las érdenes y hara recorridos por las
habitaciones donde se esté trabajando, verificando el cumplimiento de la orden.
Para las actividades que dependan de una firma externa el hotel hara firmar una
poliza que garantice el cumplimiento del contrato y por ende de la actividad de

mantenimiento.

1.7CONTROL DEL PLAN DE MANTENIMIENTO DE LOS HOTELES

El control del plan de mantenimiento abarca todas las actividades que
anteriormente hemos expuesto en la revisidon del mantenimiento a Hotel 1, Hotel 2
y Hotel 3, para facilitar el concepto de plan de mantenimiento, se resume en las

siguientes frases:

Supervision permanente de la ejecucion del plan.

Medicion del esfuerzo del personal de mantenimiento, mediante el control de las

areas operativas y el grado de motivacion que mantengan en su cumplimiento.

Medicién en el tiempo de la secuencia del plan, de modo que se controlen los

desfases y posibles desviaciones que se presenten.

Medicién cuantitativa de los resultados, mediante el mantenimiento operativo de la
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instalacion y de los resultados referentes a seguridad, higiene y bienestar,
proporcionados por el hotel como consecuencia de una excelente calidad en los

servicios.

Medicién cuantitativa de los resultados, mediante graficas, informes, cocientes

matematicos de control, avances en la planeacion, etc.

Retroalimentacion permanente, para mejorar y actualizar el plan, asi como
eliminar las posibles causas de deterioros y desperfectos ocurridos en la

instalacion, y que el sistema de mantenimiento debe eliminar(Cavassa, 2007).

Para facilitar el control del Plan de Mantenimiento Hotel 1, Hotel 2 y Hotel 3
aplican el mismo indicador de cumplimiento de actividades del cronograma de

Mantenimiento.

Ecuacion 1. Indicador de Cumplimiento de Actividades de Cronograma.

Total de mantenimientos Realizados
ICAC = —
Total de mantenimientos Programados

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 1.

A diferencia de los demas hoteles, Hotel 3 aplica un indicador mas para el control
del Plan de Mantenimiento, un indicador de productividad para llevar relacién de
las horas aplicadas al mantenimiento respecto a las horas en que la maquina se

encuentra en funcionamiento. Diciendo de otra forma tenemos que:
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Ecuacion 2. Indicador de Productividad.

horas — hombre planeadas

Productividad = - -
horas totales en funcionamiento

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 2.

1.8 ORGANIGRAMA DE MANTENIMIENTO

Para facilitar la ejecucion del Plan de Mantenimiento y el buen desempefio del
personal, los hoteles Hotel 1, Hotel 2 y Hotel 3 presentan una dependencia o

divisién responsable del Proceso de Mantenimiento.

1.8.1 Organigrama de Hotel 1.

En Hotel 1 se dispone de un Jefe de Mantenimiento, siendo responsable directo
del Proceso de Mantenimiento. Este dispone de un Supervisor, quien se presenta
una Competencia Técnica (Electricista). Este Supervisor tiene la responsabilidad
del mantenimiento del hotel en caso de que el Jefe de Mantenimiento no se
encuentre, también se encarga de asignar las tareas diarias de mantenimiento y
también de repartir la prioridad de las actividades correctivas (en algunos casos
Ordenes de Trabajo). También se encarga de realizar inspecciones informales, en
pasillos o trabajos realizados por el Outsourcing. EI Organigrama de Hotel 1 sera

entonces:
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llustracién 3. Organigrama Hotel 1.

Jefe de Mantenimiento

—|Supervisor

| Secretario

—Operario de Mantenimiento
—Plomero

— Técnico

—|Electricista

—| Carpintero

— Auxiliar

| Ayudante

—{Pintor

Fuente: autoria propia basada en informacién obtenida de Hotel 1.

El secretario tiene la funcion de digitalizar las facturas de repuestos, érdenes de
compra y administrar la documentacion del departamento de mantenimiento, tales
como facturas de equipo, control de Outsourcing, documentacion de operaciones

en el hotel, etc.

1.8.2 Organigrama Hotel 2.

El Ingeniero Jefe estd a cargo del Departamento de Ingenieria, responsable
directo del mantenimiento de equipos e infraestructura. Este dispone de un
Asistente 6 Supervisor cuya funcién es relevarlo en caso de que esté ausente, en

dicha situacion también cuenta con permiso de firmar Ordenes de Trabajo. El
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organigrama de Hotel 2 seria entonces:

llustracion 4. Organigrama Hotel 2.

|

GERENTE
GENERAL

s |
JR

o
m

OPERA!

o

IONES

L
J L

INGENIERO
JEFE

L
J L

SUPERVISOR

{

Técnicos Técnico
Carpintero Electricistas en Plomeria Calderista Pintor Mecanico en
Refrigeracion Teléfonos

Fuente: autoria propia basada en informacion obtenida de Hotel 2.

El Ingeniero Jefe cuenta con una secretaria, cuya funcion es atender llamadas,

diligenciar solicitudes de compra y registro de todo el mantenimiento del hotel.

1.8.3 Organigrama Hotel 3.

El hotel clasifica el proceso de mantenimiento como un conjunto de actividades
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que intervienen en labores de técnica Civil y Mecanica, involucrando actividades
de planeacién en aspectos de mantenimiento a Infraestructura y sistemas

técnicos. El Organigrama para Hotel 3 es el siguiente:

llustracion 5. Organigrama Hotel 2.
| |

Fuente: autoria propia basada en informacion obtenida de Hotel 3.

A diferencia de los demas organigramas, este presenta una Arquitecta, siendo
esta responsable en la remodelacion de las habitaciones, pasillos y demas areas

de Hotel 3.
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2. FILOSOFIA Y PROCEDIMIENTOS DEL MANTENIMIENTO HOTELERO

2.1 OBJETIVO

Conocer la filosofia y procedimientos de mantenimiento que rigen las instalaciones

y los diferentes sistemas técnicos propios de la industria hotelera.

2.2 INTRODUCCION

La clasificacién que se le da a los hoteles en nuestro pais y la mas conocida en el
mundo para determinar su categorizacién y por ende conocer la calidad de los
diferentes  servicios que presta cada uno de ellos a sus usuarios esta
determinada por la cantidad de estrellas que estos posean, las estrellas pueden ir
de una a cinco, y en la actualidad cada pais tiene sus propias normas que rigen
esta clasificacion, la categorizacion de los hoteles por estrellas en Colombia, esta
regida por el ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion),

a través de la Norma Técnica Sectorial Colombiana, NTSH 0006.

2.3 MANEJO DEL CONSUMO Y RESERVAS HIDRICAS DEL HOTEL

El consumo del agua en los hoteles se debe realizar de forma adecuada, y sin
malgastarse, es decir; se debe contar con un programa de uso eficiente de agua
dirigido a clientes que establezca el cumplimiento de metas a corto plazo (un afo),
mediano plazo (tres afos), y a largo plazo (mas de tres afos). El servicio hidrico

para el consumo del hotel debe ser de buena calidad, brindandole un buen
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servicio al usuario, y evitando asi posibles enfermedades.

2.3.1 Manejo de consumo hidrico en bafios de habitaciones.

El servicio hidrico en los bafos debe ser permanente y de buena calidad, se debe
tener agua caliente a 49° C y fria las 24 horas del dia, a demas, esta debe poseer
un caudal entre 7.57 litros/min a 9.4 litros/min. El agua debe salir con iguales

condiciones en duchas, bafieras y lavamanos de todos los barnos del hotel.

2.3.2 Manejo de consumo hidrico en piscina.

Las piscinas de los hoteles en nuestro pais estan catalogadas segun su uso como
semipublicas, debido a que estas solo estan dispuestas para los usuarios del
hotel, y no para el publico en general, a demas, todas las piscinas semipublicas o
de uso restringido de Colombia, obligatoriamente deben ser de recirculacion, es
decir; toda el agua contenida en la piscina debe transitar a través de un sistema
de tratamiento especifico y ser retornado de nuevo a esta, todo este proceso de
filtracion, renovacion y recirculacion se debe realizar cada 6 horas. Es decir, Aqui
no hay pérdida del recurso hidrico, ya que este se vuelve a reutilizar por medio de

la operaciéon mencionada anteriormente.

A demas de la filtracién del agua, se debe realizar dos tipos de tratamientos
diferentes, uno bacteriolégico, encargado de destruir virus y bacterias que quedan
de la filtracion, ya que hasta el filtrado mas eficaz no eliminara completamente

todos los riesgos. El otro tipo de proceso es quimico, y es empleado para corregir
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la estabilidad del agua y mantener su calidad.

2.3.3 Manejo de consumo hidrico en las cocinas.

El agua usada para la preparacion de los alimentos debe ser potable a una
temperatura y presion requerida para este proceso, asi se efectuara una limpieza
y desinfeccidon adecuada, eliminando bacterias presente en los alimentos. En la
generacion de vapor y sistemas antiincendios se puede usar agua no potable,
siempre y cuando las tuberias de distribucion de agua se encuentren marcadas

con su color correspondiente, y plenamente separadas de las tuberias potables.

2.3.4 Manejo de reservas hidricas.

El hotel debe de poseer una reserva minima de agua potable de 72 horas, esta
reserva debe ser capaz de abarcar el hotel en su totalidad, asi se tendra tiempo
para una oportuna reparacién en caso de cualquier insuficiencia del recurso sin
necesidad de prestarle un mal servicio al usuario. A demas de lo atras referido, los
tanques de almacenamiento de agua deben permanecer completamente limpios,
libre de cualquier suciedad o ente contaminante, de esta manera se garantizara la
potabilidad del recurso hidrico, y por ende la satisfaccién del cliente. Para cumplir
con la expectativa anterior, el hotel le debe realizar un exhaustivo mantenimiento a

los recipientes de reserva, con sus respectivos registros.

24 SEGURIDAD DEL HOTEL
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La seguridad que brinda un hotel a sus visitantes cumple un factor importante al
momento de catalogar el lugar como excelente, bueno, regular o malo, por medio
de este servicio se les ofrece satisfaccion a sus ocupantes y de lo anterior
depende si a un cliente le gustaria visitarlo en una proxima ocasion. La seguridad
consta fundamentalmente de dos conceptos, tales como la prevencion
(accidentes, robos, etc.) y el control que el hotel ejerza en caso de estos

problemas.

A continuacién se muestran los factores de seguridad que debe asumir un hotel
ante una emergencia y en sus instalaciones para que estas sean seguras,

involucrando los dos términos basicos anteriores.

La seguridad que brinda un hotel a sus visitantes cumple un factor importante al
momento de catalogar el lugar como excelente, bueno, regular o malo, por medio
de este servicio se les ofrece satisfaccion a sus ocupantes y de lo anterior
depende si a un cliente le gustaria visitarlo en una proxima ocasién. La seguridad
consta fundamentalmente de dos conceptos, tales como la prevencion
(accidentes, robos, etc.) y el control que el hotel ejerza en caso de estos

problemas.

A continuacién se muestran los factores de seguridad que debe asumir un hotel
ante una emergencia y en sus instalaciones para que estas sean seguras,

involucrando los dos términos basicos anteriores.
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2.41 Seguridad en los bafos.

Para mantener la seguridad en los bafios, los pisos de estos deben de estar
alfombrados, de esta forma se disminuira la probabilidad de algun accidente por
causa del suelo resbaladizo. A demas se debe tener perfectamente alumbrado el
espacio, permitiéndole al usuario una clara visibilidad, de esta forma también se

disminuira la probabilidad de algun accidente por causa de la poca luz.

2.4.2 Seguridad en las piscinas.

Para hacer de las piscinas un lugar seguro y de esta forma evitar accidentes,
problemas de salud y proteger la vida de sus usuarios, estas deben de cumplir una
series de normas estipuladas en la ley 1209 del 14 de Julio de 2008 (Ley sobre
seguridad en las piscinas), si el hotel incumple las normas convenidas, sera

sancionado como lo estipula el mismo caédigo.

2.4.3 Seguridad en los ascensores.

Para hacer de los ascensores un espacio y equipo seguro, y de esta forma
eliminar cualquiera probabilidad de accidentes, se debe tener de estos un

programa y registros trimestrales del mantenimiento preventivo.

2.4.4 Seguridad en habitaciones.

La habitacién es el lugar destinado para el descanso del huésped, es aqui donde

este guarda sus pertenencias y por tal motivo esta debe ser cdmoda y segura, lo
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anterior lleva a tener un sistema de seguridad que le brinde proteccion al usuario
ante cualquier extrafio. Los hoteles que quieren estar clasificados como cinco
estrellas en nuestro pais, deben de poseer unos elementos minimos de seguridad,
como lo son la mirilla en la puerta de entrada del dormitorio, cerraduras en las

ventanas, cadena y pasador en las puertas, y cerraduras electronicas.

2.5 MANEJO DEL CONSUMO Y RESERVAS ELECTRICAS EN EL HOTEL

El consumo eléctrico en los hoteles se debe realizar de forma adecuada, y sin
malgastarse, es decir; se debe contar con un programa de uso eficiente de la
electricidad dirigido a clientes que establezca el cumplimiento de metas a corto
plazo (un afo), mediano plazo (tres afnos), y a largo plazo (mas de tres afos). El
servicio eléctrico para el consumo del hotel debe ser de buena calidad, para tal fin,

este debe cumplir unos requisitos basicos estipulados por el ICONTEC.

El servicio eléctrico en las habitaciones debe ser total, permanente y de buena
calidad, ademas estas deben mantener una temperatura entre 18 °C y 21 °C, vy

una ventilacion de 1.41 metros cubicos por minuto.

El hotel debe contar con una planta eléctrica emergente en caso de cualquier falla
espontanea producida en el servicio publico, de esta forma se lograra prestar un

buen servicio al usuario.
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2.6 MANEJO DE RESIDUOS ORGANICOS E INORGANICOS

Los residuos de un hotel son aquellas sustancias solidas, semisdlidas, liquidas o
gaseosas consecuencia del consumo de un bien o producto de la instalacién que
pueden causar cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea beneficioso o
adverso. Los residuos solidos se dividen en aprovechables y no aprovechables,
los primeros son aquellos que pueden ser reciclados, mientras que los segundos

no.

El hotel debe llevar un registro de la cantidad mensual y tipo de residuos sdélidos
que genera, igualmente requiere implementar un programa de manejo integral de
residuos sélidos, conocido por empleados, huéspedes y clientes que incluya
minimizacion, reutilizacion, separacién, reciclaje y disposicion adecuada de los
mismos, ademas de establecer un programa de manejo de residuos peligrosos,

entendiéndose por residuos peligrosos.

2.6.1 Manejo de residuos en las cocinas.

Las cocinas de los hoteles son los lugares de la instalacion que mas generan
residuos solidos y liquidos, pero a su vez, estos deben ser los mas limpios, aqui
no debe existir ningun tipo de olor desagradable proveniente de estos desechos.
Para cumplir la meta anterior, los hoteles deben implementar una serie de normas

y procedimientos estipulados en el Decreto 3073 de 1997.

2.6.2 Manejo de residuos sélidos en las cocinas.
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Los residuos solidos productos de la realizacion de los alimentos (cascaras de
alimentos, empaques, etc.) , deben ser vertidos en canecas estipuladas para ello,
y estas deben ser removidas constantemente de las cocinas, asi se evitaran
malos olores y un ambiente ideal para la proliferacion de plagas. Si estos residuos
se caracterizan por descomponerse rapidamente, entonces se deben almacenar

en un cuarto frio, evitandose asi una descomposicion ligera.

2.6.3 Manejo de resido liquidos en las cocinas.

Las cocinas de los hoteles deben tener un sistema sanitario apropiado, es decir,
debe contar con un sistema competente de recoleccion, tratamiento y disposicidon
de residuos liquidos aprobados por el INVIMA®. Las aguas residuales no deben
entrar en contacto con la preparacion de los alimentos, asi se evitara cualquier

intoxicacion en los usuarios.

2.7 MANEJO DE ALIMENTOS

El servicio de alimentacion que presta el hotel a sus clientes busca que este ultimo
se sienta conforme con el servicio prestado, a través de una buena nutricién y

calidad de las comidas. En las cocinas se transforma una materia prima

* INVIMA: Instituto Nacional de Vigilancia Alimentos y Medicamentos.
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(alimentos) por medio de los procesos de preparacion, conservacion de alimentos
y preparaciones servidas que se ajustan a los gustos de los usuarios y tienen
como fin cumplir con las expectativas de la poblacion. Este servicio se basa en
una materia prima muy delicada que requiere cuidados especiales para la
conservacion de su calidad y por ende no afecte la salud de los consumidores,
requiriendo de procesos especificos, tiempos y temperaturas determinadas para

su almacenamiento, procesamiento, y realizacion.

La responsabilidad del servicio de alimentacion involucra a todo el personal de la
cocina, y esta tiene sus bases en el control de la calidad, normas de higiene, y la
manipulacién de alimentos. Los pilares anteriores son de gran importancia para
evitar enfermedades en los consumidores, bien sea porque los productos llegaron
contaminados o se contaminaron durante la preparacion debido a que
microorganismos comenzaron a proliferar en ellos dentro del servicio por falta de

cuidados apropiados.
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3. CARACTERIZACION DEL MANTENIMIENTO PARA HOTELESDE 4 Y 5

ESTRELLAS

3.1 OBJETIVO

Caracterizar el mantenimiento hotelero, las competencias y conocimientos
requeridos por los profesionales que dirigen el area de mantenimiento en los
hoteles, para que sirva como base para la construccibn de programas de

formacion desde la universidad.

3.2 INTRODUCCION

Para realizar la caracterizacién del proceso de mantenimiento se enfocan dos
perspectivas; la caracterizaciéon segun las disposiciones de mantenimiento en la
organizaciéon hotelera y segun el sistema de gestion de calidad en base a los
requerimientos de la norma NTSH-006. La primera caracterizacidon esta enfocada
en las necesidades que presenta la organizaciéon frente al proceso de

mantenimiento, desde un punto de vista técnico y operativo.

Mientras la caracterizacion basada en la NTSH-006 aprovecha la preocupacion de
la empresa frente a la calidad de su proceso de mantenimiento, y al éxito en la
categorizacion por estrellas del hotel, ya que son los requerimientos de esta norma
los que clasifican al hotel, afectando directamente su publicidad, y todo el margen

de su mercado.
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3.3 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO SEGUN LAS

DISPOSICIONES EN LA ORGANIZACION HOTELERA

El éxito de un equipo administrativo de mantenimiento se basa en el entendimiento
y la confianza que resistan las presiones y demandas de las programaciones y
fechas de cumplimiento. Uno de los elementos claves en la direccidén es la de
proporcionar informacion necesaria para lograr una accion inteligente. Mientras un
empleado sepa mas de su trabajo, trabajara mas inteligentemente(Cardona,
2006). Es por lo anterior que un programa de mantenimiento tiene en cuenta las
competencias y perfiles de los responsables para la asignacion de tareas y

distribucion de la informacion.

3.3.1 Organizacion del personal de mantenimiento.

Los hoteles referidos en este proyecto presentan mas de 250 habitaciones, y
presentan dependencias 6 departamentos responsables directos de
mantenimiento. La organizacién del mantenimiento de estos hoteles se realiza en
funcién al tamafo, numero y especializacion de sus componentes, ademas es

sujeta a la filosofia y modo organizativo del sistema (centralizado 6 funcional).

Los hoteles pequefios de hasta 12 trabajadores, el mantenimiento debera ser
responsabilidad de cada trabajador en su area respectiva. Existira un solo
individuo responsable del mantenimiento preventivo y de algunas reparaciones;
ademas, quien dirija e inspeccione el establecimiento, y controle al personal. Para
trabajos de reparaciones mayores, se acudira a los respectivos especialistas
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externos(Cardona, 2006).

Hoteles medianos de hasta 25 trabajadores, es admisible que exista un equipo de
mantenimiento constituido por un jefe de equipo, un electricista y un albafil o
pintor. Al igual que en el caso anterior las tareas de limpieza y ordenamiento
estaran a cargo de los trabajadores, cada uno en sus respectivas aéreas. El jefe
de equipo debera coordinar a sus elementos de mantenimiento y supervisar a los
trabajadores. Personalmente debera ser un especialista electromecanico, quien
llevara a cargo tareas de reparacion de mayor envergadura con los demas
elementos del equipo. Para tareas demasiado complejas debera acudirse a

talleres o especialistas externos(Cardona, 2006).

llustracion 6. Organizacién del personal de mantenimiento para hoteles medianos.

Wantenimiento

Instalaciones Limpieza Equipos Semvicios

Lz Higiene Calderas Ropa blanca

Agua Aseo Grupo electrageno Cocinas

Energia Pinturas Etc. Teléforos

Etc. Etc. Administracion
Base

Personal Especializado

Reparacidn

Fuente: (Cavassa, 2007).
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Para grandes hoteles, la organizacion del personal de mantenimiento requiere una
vision mas compleja en funcion del tamafio del hotel. Generalmente se agrupan en
un departamento que reune elementos de base, elementos especializados y
grupos de reparacion. El personal de base lo conforman los empleados del hotel,
responsable de la limpieza, de los equipos y de las maquinas, herramientas,
locales e instalaciones, y cuya tarea consiste en el mantenimiento preventivo del

objeto de su responsabilidad(Cavassa, 2007).

El personal especializado esta constituido por empleados encargados de realizar
las tareas especializadas de mantenimiento, como cambios, reparaciones,
ampliaciones, etc; entre ellos estan los mecanicos, electricistas, soldadores,
pintores, expertos en aire acondicionado, circuitos de television, radio, etc. Su
responsabilidad consiste en el mantenimiento y la rapida puesta en marcha de los
sistemas especializados y técnicos que conforman la red de actividades técnicas,

las cuales permitan el funcionamiento del hotel(Cavassa, 2007).

Los grupos de reparacion en general cuentan con un taller de reparaciones, bien
equipado, a fin de atender de forma rapida y eficaz las ordenes de trabajo de
prioridad. Dicho personal debera de estar bien entrenado, con mucha experiencia,
ser experto en su area de trabajo y organizado adecuadamente, para cumplir con
la norma de que toda reparacion debe ser rapida, eficaz y econémica(Cavassa,

2007).

llustracion 7. Organizacién del personal de mantenimiento para hoteles medianos.
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hlantenimiento

Instalaciones Limpieza Equipos Senvicios
Luz Higiene Calderas Ropa blanca
Adua Aseo Grupo electrogeno Cocinas
Energia Pinturas Etc. Tel&fonos
Etc. Etc. Administracidn
Base

Fersonal

Especializado

Reparacidn

Fuente: (Cavassa, 2007).

Como un patrén de referencia para la asignacién de personal, la Universal

Standard, la cantidad de personal dedicado a mantenimiento preventivo respecto a

la ndbmina de una fabrica equivale, para una empresa mediana, al 4%. Se podria

tomar como numero de referencia para tales instalaciones ese 4% en funcion de la

capacidad total de huéspedes y personal Hotelero(Cavassa, 2007).

Ecuacion 3. Personal dedicado a mantenimiento preventivo.

Personal de MP = 0,04 X (Capacidad total de huespedes + Personal hotelero)

Fuente: (Cavassa, 2007).

Lo anterior se puede explicar mejor con el siguiente ejemplo: El caso de un hotel 5

estrellas, con 290 habitaciones y 150 empleados, se calcula:

Ecuacion 4. Capacidad total de huéspedes.
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Capacidad total de huespedes = (# total de habitaciones) X (3)

Fuente: autoria propia.

Se asume que cada habitacion puede alojar 3 personas conservando la
comodidad, para este caso se tiene una capacidad total de 580. El 4 % de 730 es
29,2 se estima el valor entero por exceso y asi se considera el numero de

personas dedicadas a mantenimiento preventivo, para este hotel son 30 personas.

3.3.2 Mantenimientos de infraestructura.

El mantenimiento de la infraestructura interna responde a la necesidad de
conservar el material recubierto, en paredes, puertas, ventanas, etc. El objetivo es
proyectar un panorama visual agradable, y un ambiente comodo que contribuye al

crecimiento de la imagen de la instalacion.

3.3.3 Aire acondicionado.

El aire acondicionado es el producto del proceso de refrigeracion, este es un
elemento critico en la percepcién del huésped, las variables que se afectan con su
empleo se deben controlar, y es esta operacion responsabilidad del proceso de

mantenimiento.

La temperatura debe estabilizarse en rangos deseados, y se debe presentar una
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variacion minima que no afecte la comodidad del huésped. La temperatura comun

en Hotel 1, Hotel 2 y Hotel 3 varian comun mente de 20 a 23 grados Celsius.

El grado de humedad proviene de filtraciones, de lluvias, vientos, pisos o climas
demasiado humedos, mientras que la humedad ascendente proviene del
subsuelo. Para combatirla se utilizan capas anti humedad de por lo menos 1.3 mm
de material impermeable sobre la superficie del suelo(Cavassa, 2007). EI material
externo si es bien recubierto y absorbente es una solucién para el problema de
humedad. La humedad presenta un grado éptimo, este depende de la temperatura

existente, y de la curva de confort que desee manejar el hotel.

Grafica 1. Curvas de confort (Grado Higrométrico® vs Temperatura)

® Grado Higrométrico: es la humedad relativa de la atmodsfera o la relacién entre la cantidad de
vapor de agua que contiene el aire y la que contendria si estuviese saturado a la misma
temperatura. La humedad absoluta y el déficit de saturaciébn se expresan en gramos por m?3,

mientras la humedad especifica se valora en gramos por kilogramo de aire humedo.
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En condiciones de trabajos normales es conveniente alrededor de 60%.

3.3.4 Contaminacion ambiental.

al

El aire es un medio en el que conductor de bacterias y cualquier virus que afecta

la salud de las personas. Es por eso que el ambiente debe presentar una

adecuada ventilacion, para renovar el oxigeno que se gasta en la respiracion,

prevenir una excesiva concentracion de humedad, reducir las bacterias y virus,

eliminando olores y suprimiendo el exceso de calor.
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3.3.5 Instalaciones de vapor.

En las instalaciones de vapor deben aplicar un programa de mantenimiento, que
presente consistencia con el plan de este. Los hoteles que presenten servicio de
lavanderia estas instalaciones seran de alto grado de criticidad, ya que el vapor

proveniente de la caldera sera proveedor de los servicios, de lavanderia y cocina.

Las calderas son el corazén en la generacion de vapor, por su alto costo e
importancia esta debe ser manipulada por personal especializado, generalmente
el cargo se le conoce con el nombre de calderista. El calderista debe ser

cuidadoso al realizar las siguientes operaciones de mantenimiento:

e Conocimiento y cumplimiento de la normatividad técnica de su operacién.
e Correcto almacenamiento y recepcion del combustible.

e Mantenimiento de la temperatura correcta.

e Registro del consumo de aceite.

e Cumplimiento de intervalos y programa de mantenimiento.

3.3.6 Carpinteria, cerrajeria y cristaleria.

El embarnizado, aceitado, y aplicacion de cera juegan un papel importante en este
campo, y es gracias a su debida aplicacion la que permite realizar un buen

mantenimiento en puertas, ventanas, critales, cerrojos, etc.

Los hoteles presentan un departamento de carpinteria donde estan disponibles un
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pintor, un carpintero y un cerrajero que es el responsable de realizar este tipo de
actividades. El carpintero cuenta con un taller donde dispone de equipos que se
consideren convenientes para su labor; en los hoteles una sierra-sinfin, pero
también hay hoteles que presentan tornos y otros equipos que consideran

convenientes para estas labores.

3.3.7 Sistema de agua.

El recurso hidrico es muy importante para el adecuado funcionamiento del hotel,
este es usado en sus talleres, cocinas, procesos de calefaccién, etc. El suministro
de agua se puede realizar de dos formas distintas; de caracter intermitente,
cuando la provisién se realiza periédicamente, en este caso el hotel llena las
reservas de agua mediante el bombeo con el fin de cumplir un buen servicio. El
abastecimiento también puede ser de tipo constante, a través del servicio publico

de agua.

Para contar con un buen servicio de agua, constante y de buena calidad en toda la
instalacion, se debe poseer una prestacion de mantenimiento integral, con
personal especializado en fontaneria, que actue de forma inmediata y atenta ante
cualquier emergencia, ademas de disminuir en lo posible desgaste del sistema de
tuberias, compuesto por tuberias de suministros, tuberias de distribucion, cisterna,
tuberia central del exterior, llave central acoplada a la tuberia central, valvula de
esfera acoplada entre la cisterna y la tuberia de suministros, tuberia de rebose,

llaves de salida, llaves diversas y llaves de vaciado cuando se requiera vaciar el
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sistema en caso dado.

3.3.8 Mantenimiento de las instalaciones de seguridad.

Las instalaciones, dispositivos y equipos de seguridad del hotel tales como cajas
fuertes, alarmas, circuito cerrado, sistemas de cerraduras, etc. deben estar en
perfectas condiciones de uso ante cualquier emergencia, para tal fin, a estos
elementos se les debe hacer un mantenimiento constante, conformado por

limpieza, inspecciones y revisiones permanentes.

3.3.9 Mantenimiento de almacenes y bodegas.

El almacén es aquel lugar del hotel donde se guardan los diferentes tipos de
materiales y repuestos de equipos. En este espacio se debe prevenir el deterioro
de estos elementos almacenados, y para ello se debe contar con un buen plan de
mantenimiento que abarque los aspectos siguientes; fuego y explosion,

accidentes, humedad y corrosién, polvo y suciedad y robo.

3.3.10 Fuego y explosion.

Para evitar el fuego y explosiones en el almacén se debe separar y aislar cualquier
material inflamable en un cuarto alejado de las personas, este debe poseer
pasillos claramente delimitados, de facil accesos, libre de obstruccién, ademas de

tener sus instalaciones eléctricas totalmente blindadas.

3.3.11 Accidentes.
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Para disminuir el riesgo de accidentes se debe impedir el derrame de cualquier
tipo de liquido que posteriormente pueda causar un deslizamiento a una persona.
Las estructuras de agarre como las usadas en escaleras deben ser rigidas y
estables, al igual que las estanterias usadas para el almacenamiento de los

repuestos.

3.3.12 Corrosion.

Para evitar la corrosion se debe tener un ambiente libre de liquidos, de humedad
excesiva y de vapor de agua, ademas se debe contar con una proteccidn
adecuada de los elementos (empaques originales, embalajes herméticos, papeles

de proteccion anticorrosiva, etc.)

3.3.13 Polvo y suciedad.

Para evitar el polvo y la suciedad se debe contar con un programa de limpieza
permanente, implementado en cada elemento del almacén, ademas se debe usar

embalajes herméticos.

3.3.14 Hurto adentro de las instalaciones.

Para evitar el robo de los elementos almacenados en este lugar, se debe contar
con un buen sistema de seguridad, integrado por personal de vigilancia y por
camaras. Generalmente una firma externa de vigilancia privada es la mejor

alternativa, optando por un outsourcing de vigilancia se dispone de un servicio
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realizado por personal con experiencia y con metodologia en el campo de la

seguridad..

3.3.15 Mantenimiento de las instalaciones eléctricas

La caldera y el sistema eléctrico son elementos criticos de un hotel, estos deben
permanecer en funcionamiento las 24 horas del dia a fin de brindar un buen
servicio al usuario. A pesar de que son multiples los problemas derivados del
mantenimiento eléctrico, se debe tener en cuenta los mas generales, sin dejar a

un costado cualquier circunstancia.

3.3.16 Aislamiento de los conductores.

El cableado eléctrico siempre debe estar en perfectas condiciones, o en lo posible
nuevo, de esta forma se evitaran incendios y electrocucion. También se deben
evitar los contactos mal hechos o mal reparados, asi como los aisladores
metalicos o con buena conduccién eléctrica. Todo recalentamiento es sefia de un
sistema eléctrico en mal funcionamiento, en defecto se debe buscar el problema

de raiz y corregirlo rapidamente.

3.3.17 Cables a tierra.

Se debe verificar que los cables a tierra estén conectados constantemente, de

esta forma se protegera el equipo de descargas eléctricas.

3.3.18 Limpieza y engrase.
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La limpieza y engrase de los motores eléctricos se debe hacer de forma

permanente, y realizada por el mismo personal de mantenimiento del hotel.

3.3.19 Locales peligrosos.

Los locales peligrosos deben estar alejados de los usuarios, y deben ser
fabricados con materiales blindados en caso de una explosion o incendio. El
mantenimiento de equipos peligrosos concernientes a estos lugares solo debe ser
realizado por personal especializado, de esta forma se evitara cualquier tipo de
accidente. Por ultimo, se debe inspeccionar si existen fugas de gas o dafios

eléctricos a partir de las lecturas de los contadores.

3.3.20 Mantenimiento contra incendios.

El hotel debe contar con un buen mantenimiento antiincendios que evite en lo
posible el origen de uno de ellos, en caso de que ocurra el hotel debe estar en

capacidad de mitigarlo rapidamente.

3.3.21 Medidas para reducir las posibilidades de incendio.

Las medidas tenidas en consideracion para eliminar cualquier probabilidad de
incendio buscan reducir en lo mayor posible las causas raices del mismo, por la
anterior razén los materiales inflamables deben ser almacenados en lugares
alejados y dispuesto unicamente para ello, en estos sitios es prohibido realizar

cualquier operacion que genere chispas. Otras dos causas importantes de
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incendio son la electricidad, se debe mantener el cableado eléctrico en buenas

condiciones, y las tuberias de gases y liquidos inflamables.

3.3.22 Acumulacion de material combustible.

La acumulacion de materiales combustible (desperdicios) en lugares donde se
originan chispas, es una fuente potencial de incendio. Para disminuir este riego se
debe realizar una limpieza constante al sitio de trabajo, ademas de mantener

recipientes dispuestos para ello (seguros) en estos lugares.

3.3.23 Fuego abierto o producido por chispas.

El fuego abierto es generado habitualmente por chispas provenientes de trabajos
eléctricos de corte, soldado, entre otros, para prevenir un incendio originado por
causas de este tipo, se debe; conectar a tierra todo equipo eléctrico, con el fin de
eliminar arcos y chispas, también se debe evitar almacenar elementos quimicos
inflamables y combustibles en el mismo taller de operacién y se debe eliminar

cualquier basura con facilidad para quemarse.

3.3.24 Vapores de liquidos inflamables.

Los vapores de liquidos inflamables se acumulan en el ambiente listos para causar
una explosion en caso de una fuente de calor, para prevenir un incendio originado
por causas de este tipo se debe mantener estos liquidos inflamables separados y

en embases de seguridad, ademas de prohibir en este lugar el uso de cualquier
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elemento generador de chispas.

3.3.25 Aparatos eléctricos portatiles.

Se debe inspeccionar el estado del cableado eléctrico de los aparatos portatiles,

ya que estos son la principal causa de incendio de los mismos.

3.3.26 Programacion de inspecciones de mantenimiento.

La programacion de inspeccion de mantenimiento es de mucha importancia para
determinar a tiempo la causa raiz del incendio, con esta inspeccion también se
logra determinar en que estado se encuentran los materiales capaces de producir
un siniestro, y el cumplimiento de las normas al respecto. Los equipos y
elementos utilizados para mitigar un incendio deben estar en buenas condiciones,

de lo contrario se deben reparar rapidamente.

3.4 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO BASADA EN
EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LOS

REQUERIMIENTOS DE LA NORMA NTSH-006

Tanto los trabajadores del hotel como los huéspedes pasan por Io menos una
tercera parte del dia o 12 horas en su interior, respectivamente. Esto implica al
responsable de la instalacion pensar en su comodidad, operatividad y seguridad,

lo cual redundara en un bienestar mayor para los trabajadores(Cavassa, 2007). Es

74



por lo anterior que la caracterizaciéon del proceso de mantenimiento estara
condicionada por los requerimientos legales que velan y protegen las

caracteristicas mencionadas anteriormente.

La caracterizacion se realiza basandose de la norma NTSH 006 y la Ley 300 de
1996 elaborada por el Congreso de la Republica de Colombia, ambas expuestas

en el capitulo 2.

Para la categorizacion de un hotel por estrellas, se requiere evaluar el nivel en que
se encuentra el establecimiento en factores de planta o estructuras fisicas como
en factores de servicios. Debido a lo anterior el ICONTEC plantea en su norma
NTSH 006 una serie de requisitos que tienen que cumplir los hoteles para obtener

una categorizacién deseada.

A continuacion se ilustran dos tablas que muestran los requisitos establecidos por
el ICONTEC para que un hotel pueda obtener la categorizacion de cuatro y cinco

estrellas.
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Tabla 11. Categorizacién para hoteles de 4 a 5 estrellas en Colombia.

FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE CUATRO {4) ESTRELLAS

FACTORES DE PLANTA

PLANTA DEL EDIFICIO
Edificacion
Eztacionamiento
Entrada Clientes
Entrada del Servicio

ardines
ESPACIOS PUBLICOS
Emergencias
|Ascensores
Recepcion
Corredores/Pasillos
Ezcaleras de Servicio
Climatizacion
Bafiog Piblicos
HABITACIONES
Sequridad
Dimensiones Incluye Bafio v Closet
Climatizacion
Muebles
Conexiones
Fopa de Cama
Fizo
\Ventanas
lluminasion
Habitaciones para Discapacitados
[Terraza ( Para Hoteles de Plava)
BANOS DE HABITACIONES
Requizitos
Ducha
[Toallas
Conexion para Aparatos eléctriocos
RESTAURANTE ¥ COMEDORES
Requisitos
RESERVA DE AGUA PARA TODO EL ESTABLECIMIENTO
|4gua Potable
|AREAS RECREATIVAS
Areas Recreativas
SERVICIOS GENERALES
Descargue
[Zona de Personal
Depdsitos
[Zona de cocinas
[Zona de Maquinas
[7ona de Mantenimiento
[Zona de Otros Servicios

FACTORES DE SERVICIO
EDIFICACION
Ingonorizacion
ESPACIOS PUBLICOS
Recepcitn
Bafios Piblicos
HABITACIONES
Seguridad
Servicios
Enzeres
BANOS DE HABITACIONES
Articulos v Enseres
RESTAURANTE Y COMEDORES
Aszpecto/Apariencia
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
Servicios Basicos
Servicios Extras
SERVICIO AL CLIENTE
Servicio al cliente en Recpcion
Prevencion y Anticipacion de Quejas
Tratamiento de Quejas
Andliziz de Quejas
Polticas de Calidad
SERVICIO DE RESERVAS
Caracterizticas del Servicio
Proceso de Prestacion
Otros
SERVICIO DE CONSEJERIA Y PORTERIA
Caracterizticas del Servicio
Proceso de Prestacion del Servicio
SERVIO DE EQUIPAJE Y BOTONES
Caracterizticas del Servicio
Proceso de Prestacion del Servicio
REGISTRO Y ACOMODACION
Caracterizticas del Servicio
Proceso de Prestacion del Servicio
SERVICIO AL CLIENTE EN RECEPCION
CANCELACION DE CUENTA ¥ SALIDA
Caracteristicas del Servicio
Proceso de Prestacion del Servicio
SERVICIO DE TELEFONO
Caracteristicas del Servicio
SEGURIDAD
Caracterizticas del Servicio
Proceso de Prestacion del Servicio
TRANSPORTE
Caracterizticas del Servicio
Proceso de Prestacion del Servicio
REQUISITOS DE PERSONAL
EVALUACION DEL SERVICIO ¥ ACCIONES CORRECTIVAS
Evaluacion del Servicio por Parte del Cliente
Aditoriaz Internas de Servicio
Meioramiento de la Atencion al Cliente

Fuente: elaboracion propia basada en norma NTSHO06
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Los Hoteles de cuatro Estrellas deberan cumplir minimo con el 85% de los

requisitos definidos en la tabla anterior.

Tabla 12. Categorizacién para hoteles de 4 a 5 estrellas en Colombia.

PLANTA DEL EDIFICIO
Edificacion
E=tacionamiento

Entrada Clientes
Entrada del Servicio
ardines

ESPACIOS PUBLICOS
Emergencias

SCENS0res

Recepcion
Corredores/Pasillos
E=zcaleras de Servicio
Climatizacion

Baiios Plblicos
HABITACIONES
Seguridad

Dimensiones Puertas de Entrada
Dimensicnes. Incluye Bario y Closst
Climatizacion

Muebles

Conexiones

Habitaciones para Discapacitados
[Terraza { Para Hoteles de Playa)
BANOS DE HABITACIONES
Requizitos

Clucha

[Toallas

Conexidn para Aparatos eléctriocos
RESTAURANTE ¥ COMEDORES
Requisitos

RESERVA DE AGUA PARA TODO EL ESTABLECIMIENTO
|2.gua Potable

|AREAS RECREATIVAS

lAreas Recreativas

SERVICIOS GENERALES
Diescargue

|7ona de Personal

Depositos

|7ona de cocinas

[Zona de Maquinas

[7ona de Mantenimiento

[7ona de Otros Servicios

EDIFICACION
Ingenorizacion
E=tacionamiento
ESPACIOS PUBLICOS

Recepcion

Bafos Piblicos

HABITACIONES

Seguridad

Servicios

Enseres

BANOS DE HABITACIONES

Articulos y Enzeres

RESTAURANTE ¥ COMEDORES
AspectolApariencia

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
Servicios Basicos

Servicios Extras

SERVICIO AL CLIENTE

Servicio al cliente en Recpcion

Prevencion v Anticipacion de Quejas
Tratamiento de Quejas

Analisis de Quejas

Polticaz de Calidad

SERVICIO DE RESERVAS

Caracteristicas del Servicio

Proceso de Prestacion

Otros

SERVICIO DE CONSEJERIA Y PORTERIA
Caracteristicas del Servicio

Proceso de Prestacion del Servicio
SERVIO DE EQUIPAJE Y BOTONES
Caracterizticas del Servicio

Proceso de Prestacion del Servicio
REGISTRO ¥ ACOMODACGION
Caracterigticas del Servicio

Proceso de Prestacion del Servicio
SERVICIO AL CLIENTE EN RECEPGION
CANGELAGION DE GUENTA Y SALIDA
Caracterizticas del Servicio

Proceso de Prestacidn del Servicio
SERVICIO DE TELEFONO
Caracteristicas del Servicio

SEGURIDAD

Caracterigticas del Servicio

Proceso de Prestacion del Servicio
TRANSPORTE

Caracterizticas del Servicio

Proceso de Prestacidn del Servicio
REQUNSITOS DE PERSONAL
EVALUAGION DEL SERVICIO Y ACCIONES CORRECTIVAS
Evaluacion del Servicio por Parte del Cliente
Aditorias Internas de Servicio

Meioramiente de |3 Atencion gl Cliente

Fuente: elaboracion propia basada en norma NTSHO06

Los Hoteles de cinco Estrellas

deberan cumplir minimo con el 95% de los

requisitos definidos en la tabla anterior.
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La categorizacion de un hotel por estrellas se encuentra relacionada con el
mantenimiento que se le debe realizar a estas instalaciones. A la medida que
una instalacion hotelera quiera obtener una categorizacion por estrellas mayor, la
calidad del servicio prestado y la seguridad que brinda deben ser aun mas altas,
y si quiere lograr este objetivo, debe poseer mayor numero de equipos,

estas necesidades. Este aumento de

maquinas y herramientas para suplir

equipos, involucra un alza en las tareas y costos del mantenimiento.

Tabla 13. Formato para Inspeccion de equipos Hotel 2.

Caracterizacion de Proceso de Mantenimiento

Objetivo:

Asegurar la éptima operacién y funcionamiento de todos los equipos, instalaciones e
infraestructura del hotel, aplicando mantenimiento preventivo y correctivo para brindar un
excelente servicio.

Responsable(s):

Jefe de Mantenimiento

Inicio:

Principales Actividades del Proceso

Elaboracién de Plan de
Mantenimiento

Planear:

Ley 1101-06, NTSHO06

Elaborar Plan de Mantenimiento

Usuario:

Hacer:

conocimiento de las
recomendaciones del fabricante.

Ejecutar las actividades descritas en el plan de mantenimiento

Organizacion:

Verificar/Actuar:

No aplica

Evaluar el programa de mantenimiento

Actualizar el programa de mantenimiento en base a las hojas de vida de los equipos

Informacién/Registros/Documento
s de Entrada:

Informacién/Registros/Documentos de
salida

Aspectos Neuralgicos (factores criticos de éxito
para el proceso)

Plan de mantenimiento

Capacitacion del personal Registro hoja de vida de los equipos

Procedimiento de mantenimiento
Preventivo

Informes semestrales de avance del
programa de mantenimiento

Metodologia adecuada para hoja de vida de los
equipos, habitaciones y edificio.

Procedimiento de mantenimiento
correctivo

Actualizar intervalos de mantenimiento informe junta directiva

Procedimiento de administracion
de almacén de mantenimiento

Ocupacién del Hotel registro hoja de vida de habitaciones

Procedimiento de mantenimiento
de ascensores

Cumplimiento del Cronograma de

L registro hoja de vida del edificio
mantenimiento

Procedimiento de mantenimiento
de chillers

Procedimiento de limpieza de los
tanques de agua potable

Procedimiento de mantenimiento
general de habitaciones y areas

Intructivo de manejo de
contratistas

Recursos

Indicadores: Procesos de Apoyo
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Humanos

Indicador de cumplimiento de actividades del
cronograma

Proceso de compras

Jefe de Mantenimiento, Supervisor,
Auxiliares técnicos, contratistas.

Indicador de Productividad

Tecnolégicos

Sistema de informacion

Fisicos

Procesos de Salida

Herramientas especializadas, radio
teléfonos, otros.

Proceso de compras

Procesos de Entrada

Fuentes de Mejoramiento:

Fin

Todos los procesos

Satizfaccion de los huespedes y clientes.

Evaluacion final del programa de
mantenimiento

Fuente: Autoria propia basada en informacion obtenida de Hotel 1, Hotel 2 y Hotel
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4. PARAMETROS DE UNA PROPUESTA DE VALOR PARA ELEVAR LA
CALIDAD EN LOS PROCESO DE MANTENIMIENTO INSTITUCIONAL, EN

EL SECTOR HOTELERO

41 OBJETIVOS

Establecer los parametros de un modelo de propuesta de valor que eleve la
calidad de los procesos de mantenimiento institucional, especificamente en el

sector hotelero.

4.2 INTRODUCCION

El Mantenimiento Hotelero es un campo poco tratado en la Universidad EAFIT, es
por esto que es importante establecer un programa o propuesta de valor que
permita definir el concepto de este, y diferenciarlo de los demas sectores con
argumentos veraces y concretos. Para la elaboracion de un modelo académico,
tendremos en cuenta los aspectos criticos y tipicos de el estado real del
mantenimiento encontrado en las instalaciones que permitieron el acceso y

brindaron la informacion pertinente para desarrollar el capitulo pasado.

Para la creacién del modelo se realiza un cuadro sindptico que permita ver el
alcance y percibir los temas que se abordaran, posteriormente se define la
metodologia en que se abordaran las unidades, esto con el fin sensibilizar al
estudiante o personal interesado. Una vez entonces comprendidos los conceptos

el estudiante estara en capacidad de asociar conceptos y emprender labores de
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gestion y control del mantenimiento para un hotel de 4 a 5 estrellas.

4.3 PERFIL DEL APRENDIZ

El programa esta dirigido a profesionales y técnicos, involucrados en el sector
hotelero ¢ interesados en el tema. También esta enfocado a los estudiantes de la
escuela de Ingenieria Mecanica de la Universidad EAFIT, ofreciendo asi un
programa que les permita alimentar su formacion y ampliar el alcance de su

carrera profesional.

4.4  ALCANCE DEL CURSO DE MANTENIMIENTO HOTELERO

Una definicion concreta del Mantenimiento bajo operaciones hoteleras, basado en
procedimientos normalizados y sistemas técnicos presentes en este tipo de

instalaciones.

4.5 METODOLOGIA

El desarrollo del curso estara a cargo de profesionales vinculados en los Hoteles
mas representativos de Colombia, estas personas expertas en el tema Hotelero
expondran el contenido ofrecido del curso, complementando con experiencias

reales, anécdotas y vivencias del dia a dia en los hoteles.

46 CONTENIDO DEL CURSO

El curso comprende 7 modulos, empezando el primer moddulo con la
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sensibilizacion del mantenimiento bajo operaciones hoteleras, y de los aspectos
que este comprende. Cada médulo contiene objetivos propios a alcanzar, que a su

vez estan relacionados con los temas tratados en este proyecto de grado.

A continuacién se indican los objetivos de cada mddulo:

Modulo1: Elaborar una introduccién del concepto mantenimiento hotelero, como se
encuentra en la actualidad y que funcion debe cumplir el mantenimiento en los

hoteles.

Modulo 2: Proponer un modelo de cdmo se deben programar y ejecutar las tareas

de mantenimiento en una instalacion hotelera.

Modulo 3: Mostrar la propuesta de cdémo podria ser el organigrama de
mantenimiento y administrativo de una instalacion hotelera, con las respectivas

funciones de cada individuo.

Modulo 4: Identificar claramente los departamentos o dependencias a las que se
realizan el mantenimiento de una instalacién hotelera, para de esta forma hacer

del mantenimiento una tarea mas eficaz

Modulo 5: Dar a conocer la normatividad que rigen la categorizacién de una
instalacion hotelera en nuestro pais y los procesos de mantenimiento dentro de un

sistema gestidn de calidad basados en estas normas..

Modulo 6: Destacar la importancia de implementar un plan de mantenimiento de
gestion por procesos para una instalacién hotelera, y como se debe desarrollar,

aplicar y controlar, teniendo como bases la informacién y documentacion.

Modulo 7: Aplicar el costeo del mantenimiento en un proceso y su respectivo

campo de accion dentro del hotel.
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El curso comprende temas relacionados en este proyecto, y constantemente se
debe actualizar la informacion a fin de que presente un contenido dentro de un
marco real y actual. El contenido y estructura del curso sera el que se muestra en

la pagina siguiente:
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llustracion 8. Contenido del curso.

Médulo 1

Introduccion al Mantenimiento
Hotelero

eDefinicion de Mantenimiento Hotelero
#Situacion Actual del Mantenimiento Hotelero
*Funciones del Mantenimiento en el Sector Hotelero

Mdédulo 2

Sistema de Mantenimiento en la
Industria Hotelera

eOrganigrama
eFunciones
ePlanificacion
*Programacion de tareas
eInspecciones de mantenimiento
eEjecucion del plan de mantenimiento
eControl del Plan de mantenimiento
*Tipos De Mantenimiento
*Mantenimiento Preventivo
ePrincipales tareas del mantenimiento preventivo
*Mantenimiento del Edificio
*Mantenimiento preventivo del exterior
*Mantenimiento general
eAcciones y responsabilidades en el mantenimiento preventivo
*Mantenimiento Correctivo
eTareas Principales
eAspectos Principales
stareas Periddicas del mantenimiento

Hotelero

*Organizacion del personal de mantenimiento

eOrganizacion del servicio de mantenimiento desde el punto de
vista locacional

*Organizacion administrativa
eDistribucion de tareas
eInspecciones
eQrganizacién del aprovicionamiento
eActividades de mantenimiento
eClasificacidn de los materiales
eAlmacenaje
eEstudio de los tiempos de pedido
*Nivel minimo de almacenaje
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Médulo 4

Disposiciones de Mantenimiento en la
Organizacion Hotelera

N\

Médulo 5
Normas Técnicas del Sector Hotelero

N\

Médulo 6

Implementacion Progama de
Mantenimiento para un Hotel

Fuente: autoria propia.

*Mantenimiento de habitaciones y compartimientos del hotel
*Mantenimiento de las instalaciones de seguridad
*Mantenimiento de almacenes

*Mantenimiento de las instalaciones eléctricas
*Mantenimiento contra incendios

*Mantenimiento de areas diversas

sConfiabilidad del Mantenimiento

eLa categorizacion y la norma Técnica Sectorial Colombiana
NTSH 006

*Proceso de mantenimiento dentro de un sistema de gestion
de calidad basado en la norma NTSH 006

eInformacion y documentacion
*Programacion de tareas

ePrevision de actividades

ePrioridad de la operacién

*Tipos de mantenimiento
*Medios de planeacion
eOrdenamiento del plan
*Funcionamiento del plan
eDificultades en la ejecucion del plan
eControl del plan
eAplicaciones

eIntroduccidon a costos de mantenimiento en los hoteles
*Costos de personal

*Costo de materiales

*Costo de horas perdidas

*Costo de mantenimiento en las instalaciones Hotelera
*Costo de mantenimiento de equipos

*Rentabilidad de la seguridad Hotelera

*Costos totales de la inversion en personal

*Costos de inversiones del ambiente

*Costos de inversiones en equipo

*Costos de inversiones en la tarea

*Rentabilidad

eInversiones en mantenimiento
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CONCLUSIONES DEL PROYECTO

Si bien los 3 hoteles presentan departamentos o dependencias responsables de
Mantenimiento, cada hotel presenta un enfoque distinto al Mantenimiento. Hotel 1
no posee un Plan de Mantenimiento ni presenta control sobre las Ordenes de
Trabajo, lo que puede propagar una gran incertidumbre a la hora de evaluar
costos del Mantenimiento, puesto que no se discriminan de forma adecuada las

paradas y reparaciones de las maquinas.

Hotel 2 presenta un enfoque hacia Mantenimiento Preventivo, utilizando un
sistema de informacion para la gestion Ordenes de Trabajo y control de tareas
programadas, esto le proporciona mayor cumplimiento a la hora de ejecutar el

Plan de Mantenimiento. el cumplimiento de la actividad de mantenimiento.

Hotel 3 tiene claro que el responsable del Mantenimiento debe presentar un apoyo
para la planificacion del Mantenimiento de la Infraestructura, ya que este se
encuentra dentro del proceso de Mantenimiento. La Arquitecta en Hotel 3
garantiza que el trabajo sea realizado por personal competente, considerando la
remodelacion de la instalacidn como un aspecto importante dentro de la vision del

Mantenimiento.

El ICONTEC atreves de normas como la NTSH006 y NTC5133 busca infundir en
el sector hotelero del pais una ideologia orientada hacia el compromiso total con
sus usuarios y el medio ambiente, alcanzando asi un hotel mas seguro, con mejor

calidad en sus servicios y mas amigable con el medio ambiente.
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La categorizacion de un hotel mediante el sistema de estrellas depende
basicamente de la calidad en los servicios prestados y en la seguridad que este
brinda a sus usuarios. Para que la instalacién obtenga un buen resultado en su

certificacion, necesita cumplir estas dos cualidades conjuntamente.

La caracterizacion segun las disposiciones de mantenimiento en la organizacion
se basa en el conocimiento integral acerca de la instalacién, este tipo de
caracterizacion muestra los factores mas criticos y frecuentes en el mantenimiento
hotelero. Estos factores dependen muchas veces de modelos idealizados que
permitan controlar variables criticas, como el caso de las curvas de confort, para

controlar el grado de humedad.

Si bien cada hotel presenta un modelo personalizado y caracteristico de su
mantenimiento, la caracterizacién segun su disposiciones en la organizacién nos
refleja aquellos aspectos que pueden presentarse de forma genérica, definiendo
las caracteristicas expuestas como aspectos indispensables en el mantenimiento

hotelero.

Por el contrario la caracterizacion del proceso de mantenimiento segun el sistema
de gestion de calidad, nos indica una estructura mas puntual y objetiva a la hora
definir e identificar las caracteristicas de mantenimiento, describiendo asi las

entradas, salidas, documentacion y normatividad que este proceso requiere.

El curso de mantenimiento hotelero empieza sensibilizando al aprendiz con el

tema de mantenimiento hotelero, partiendo del punto de vista de que el sector
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hotelero es un sector bien definido como el industrial. El aprendiz se concientizara
de la importancia del mantenimiento en los hoteles, identificando las

caracteristicas naturales y mas frecuentes de este.

El programa del curso sirve para capacitaciones y como modelo pedagdgico para
los gremios y entes certificadores, tales como COTELCO, COTELCO, etc. también
a las escuelas de turismo e ingenieria para fortalecer los conceptos expuestos en

los procesos de mantenimiento de la instalacion.
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