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1. Introducciodn



Uno de los problemas mas grandes que puede presentar el departamento de
mantenimiento en una organizacion, es el desconocimiento del impacto real que
tiene sobre el proceso o servicio que se brinda; llevando asi a un departamento sin
ambicién, sin necesidad de mejorar en su quehacer diario e incurriendo en costos
excesivos que podrian ser minimizados mediante nuevas metodologias de
mantenimiento.

En el caso concreto del Hotel Papagayo Resorts & Spa, por la visién de la
empresa de apuntar a ser un hotel de clase mundial, el departamento de
mantenimiento debe alinearse mediante metodologias, software y otros insumos
para poder llevar a cabo una gestion de mantenimiento que permita en primera
instancia, conocer el impacto propio en la organizacion y a través de ese
conocimiento velar por maximizar la disponibilidad operacional, de manera que se
brinde el mejor servicio posible a los clientes del hotel. Es a través de la propuesta
presente, que se busca generar una cultura que motive al personal de
mantenimiento a consolidar un proceso de mejora continua en la organizacion;
ademas de aplicar diversas herramientas necesarias de mantenimiento que genere
el modelo 6ptimo para la consolidacion de una cultura organizacional que se alinee

a los objetivos de la organizacion.

1.1. Resefia de la Empresa

El Hotel Papagayo Resorts & Spa se encuentra ubicado en Playa Arenilla,
Carrillo, Guanacaste. El hotel brinda estancia especificamente para adultos, en un
concepto de todo incluido; brindando servicio personalizado a cada habitacion,
servicio de restaurante y de spa, asi como el uso de todas las instalaciones. La
ocupacion del hotel se encuentra entre 73%-98% dependiendo de la temporada,
donde el 98% de sus huéspedes son extranjeros. El hotel cuenta con 202
habitaciones, divididas en 4 sectores (100, 200, 300, 400), y las Unicas habitaciones
gue se encuentran centralizadas estan en el sector 400 (80 habitaciones
aproximadamente); las demas habitaciones se encuentran distribuidas en toda el
area del hotel, y cada sector presenta un concepto diferente, segun el gusto del

cliente.
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Sipagayo

Figura 1. Hotel Papagayo Secrets Resorts & Spa.

Fuente: Papagayo Secrets Resorts & Spa.
Nuestra mision

“‘Nuestra mision es brindar una experiencia completa otorgando servicio de
hospedaje, alimentos, bebidas y entretenimiento a nuestros huéspedes con una
atmosfera de lujo casual, de sensaciones y excelencia en el servicio, y se ofrece un
producto consistente operado por gente profesional y con sistemas de vanguardia
gue nos permiten ofrecer la mas alta satisfaccibn a nuestros huéspedes.
Oportunidades de desarrollo a nuestros colaboradores y margenes de rentabilidad
superiores a los de nuestra competencia en México, Republica Dominicana y
Latinoamérica, que contribuyen asi al crecimiento de Am Resorts y al bienestar de
nuestra comunidad.”

Nuestro compromiso

En Secrets Resorts & Spas nuestro compromiso es hacer sentir a nuestros
huéspedes en su casa, esto lo logramos porque en todo momento prestamos el mas
cordial servicio con una atencion calida y alegre anticipandonos para satisfacer
hasta el mas exigente de nuestros huéspedes para que su experiencia al
hospedarse en el Secrets Resorts & Spas sea inolvidable, esto lo logramos porque
aplicamos este mismo compromiso de atencion y servicio a todos quienes
integramos nuestro hotel.

Nuestras metas

e Clientes satisfechos

12



Colaboradores satisfechos
Propietarios satisfechos
Nuestros valores

Verdad

Creatividad

Productividad

Honestidad

Servicio calido y alegre
Consistencia

Trabajo en equipo

Pasion por lo que hacemos
Responsabilidad

Justicia

Aspectos basicos del servicio

Actitud: Brindamos un excelente servicio con hechos, no con palabras.

Calidad: Planeamos y organizamos nuestras actividades para evitar

improvisaciones. Hacemos las cosas bien desde la primera vez.

Oportunidad: Brindamos el servicio en el momento que se requiere, no antes ni

después.

1.2.

Planteamiento del problema

El proyecto surge por la necesidad de consolidar el Departamento de
Mantenimiento en el hotel, para poder definir una estructura de trabajo que
contribuya a cumplir con la misién del hotel, donde se busca primordialmente
gue los equipos respondan a las necesidades del cliente en cualquier
momento. Actualmente, por la falta de planificacion se ha trabajado con una
metodologia mayoritariamente correctiva, que afecta el servicio al cliente,
principalmente en la disponibilidad de las instalaciones del hotel.

El Departamento de Mantenimiento no cuenta con los insumos necesarios
para poder evaluar su desempefio; historiales de fallas, control de repuestos,

indicadores; al no tener la informacion organizada, el analisis de todas las
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oportunidades de mejora, tanto de operacion del personal como del equipo
se ve limitado, y afecta el servicio que brinda el departamento.

e Debido a la ausencia de un modelo que permita la evaluacion del trabajo
interno del departamento, se ha perdido comunicacidon entre la parte
administrativa y operativa; lo que ha repercutido en trabajos deficientes, y en

un ambiente laboral que no es el éptimo.

1.3. Objetivos del proyecto

Objetivo General

e Diseflar un modelo de gestion de mantenimiento que permita mejorar las
operaciones del departamento de mantenimiento, y contribuya con el
cumplimiento de la misién del Hotel Secrets Papagayo Resorts & Spa.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar el estado actual del Departamento de Mantenimiento mediante
la Norma COVENIN 2500-93.
e Establecer las estrategias de mantenimiento que contribuyan al cumplimiento
de la mision del Hotel.
e Actualizar el software (MP9) con el que cuenta el hotel, que facilite las labores
del Departamento de Mantenimiento.
e Establecer indicadores de clase mundial, que evalien el modelo de gestion
de mantenimiento.
e Disefiar un proceso de mejora continua del Departamento de Mantenimiento
mediante Lean Maintenance.
e Evaluar el costo econdmico de la implementaciéon del proyecto, para
determinar la viabilidad de este.
Justificacion
Como parte del mantenimiento de clase mundial, se debe optimizar la
operacion dentro del hotel, capacitar al personal en actividades correctivas y
preventivas, de modo que se alcance mejorar la disponibilidad de los equipos,
reducir los paros no programados, documentacién de labores de mantenimiento

para la toma de acciones de mejora continua (Lean Maintenance), establecimiento
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de indicadores, mediante los cuales se muestre de forma tangible el impacto
(positivo 0 negativo) que tienen las acciones mantenimiento y con base en estos
datos, tomar las medidas pertinentes que busquen mejorar siempre la operacion,
alineando personal-equipos-recursos-clientes a la mision del hotel.

Es de destacar, que la meta para alcanzar es cumplir con la mision del hotel, ésta
como se observé anteriormente, va enfocada al cliente (huésped) y para lograrlo, la
experiencia que viva el cliente durante su estadia, desde el punto de vista de
mantenimiento, debe ser la mejor. Un Modelo de Gestidn permite ordenar y mejorar
la operacion de cualquier departamento que carezca de él, por lo que, mediante un
adecuado disefio de éste, es posible mejorar eficazmente los resultados deseados.
El proyecto abarca 2 frentes:

e Social: La busqueda de satisfacer al maximo las necesidades del cliente en
cuanto a disponibilidad de equipos; asi como en un mejor trato a los clientes
que soliciten el servicio de mantenimiento.

e Econdmico: La busqueda de poder optimizar los recursos por medio de la

planificacién del mantenimiento.

1.4. Marco teérico

1.4.1. Mantenimiento
El objetivo principal del mantenimiento consiste en tomar las medidas que sean
necesarias para el correcto funcionamiento de los aspectos (las acciones) o en su
defecto, para disminuir el tiempo de averia. Es por esto, que los encargados del
mantenimiento en una organizacion, deben procurar conocer los problemas que
desembocan de las fallas para lograr que su trabajo sea tan eficaz como sea
posible; eso si, esta eficacia debe tomarse en funcion de la incidencia de la falla,
limitado por su coste. Los recursos que se destinen en mantenimiento deben estar
relacionados con el problema que se busca resolver. Es importante mencionar que
las averias siempre estaran presentes en los equipos o sistemas, y por eso, las
acciones o estrategias que se tomen para impedirlas o para darles la solucion
adecuada, deben estar estrechamente relacionadas tanto con el costo que implica

llevarlas a cabo, como con la repercusion de la eventual averia (Bona, 1999).
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1.4.2. Modelo de gestién del mantenimiento

El modelo de gestion del mantenimiento es el conjunto de actividades que permiten
determinar los objetivos del departamento de mantenimiento en una organizacion,
estableciendo las estrategias y responsabilidades que permitan su cumplimiento, y
utilizando elementos clave como la programacion, la planificacion y el control de la
ejecucion de las operaciones; el modelo mejora las metodologias organizativas
incluyendo el ambito econémico (Lépez & Crespo, s.f.).

La gestion moderna de mantenimiento debe encontrarse enfocada en reducir los
costos globales del aparato productivo, en certificar el buen desempefio de equipos,
en reducir al maximo el riesgo sobre las personas, también el riesgo en el medio
ambiente; creando todas las herramientas que sean necesarias para soportar estos
objetivos. Es asi como el modelo de gestion se convierte en un factor de
competitividad eficaz, con un peso muy significativo en el ambito organizacional;
generando la necesidad de analizar minuciosamente los conceptos y los procesos
de la organizacion, y de esta manera, desarrollar el modelo de gestion de

mantenimiento de la mejor forma. (Viveros & Barbera, 2012)

1
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Figura 2. Modelo de Gestion.

Fuente: (Viveros & Barbera, 2012)
Asimismo, como valor agregado, el modelo de gestién puede tener asociado

un proceso que invite a determinada organizacién a buscar altos estandares de
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calidad; en este caso, por medio de la norma ISO 9000 que segun (Colin, 2007),

define ocho principios basicos para alcanzarla:

Organizacion orientada hacia el cliente

La raz6n de ser de una organizacion se encuentra en sus clientes, y por este
motivo, debe presentarse un enfoque que permita percibir sus necesidades,
satisfacerlas, y por ultimo, exceder las expectativas respecto del producto o
al servicio.

Liderazgo

Los lideres de la organizacion deben procurar coordinar y equilibrar los
intereses de todos los grupos involucrados con la compafiia. Estos deben
generar y conservar un ambiente de trabajo que busque involucrar al
personal en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal

La esencia de una organizacion se encuentra en su personal; se debe
procurar que este pueda participar totalmente, de manera que sus
habilidades sean un importante insumo en favor de la organizacion.
Enfoque basado en procesos

El resultado buscado se logra de manera eficaz, cuando las actividades y los
recursos son gestionados como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion

La identificacién, el entendimiento y la gestion de los procesos como un
sistema, favorecen a la consecucion de los objetivos de la organizacion de
una manera eficaz y eficiente.

Mejora continua

Este debe ser un objetivo permanente de la empresa. Es un proceso en el
gue se lleva a cabo la planificacion de las acciones que estan enfocadas en
mejorar las actividades que se desarrollan por las empresas; las acciones
son ejecutadas evaluando los resultados que han supuesto y han actuado en
favor del producto o servicio.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
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Se deben analizar los datos y toda la informacion que sea relevante,
incluyendo la percepcion de los diferentes grupos de interés.

e Relaciéon mutuamente beneficiosa con el proveedor
A pesar de que las organizaciones y sus respectivos proveedores trabajan
independientemente, fortalecer una relacion mutuamente beneficiosa entre
ambas partes incrementa su capacidad para generar valor.

La figura 3 muestra el modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad:

Mejora continua del sistema de gestion de I3 calidad

de

direccion

Medicién, andlisis [ 8
e recursos ¥ Mejaramienio

/ Salida

Realizacion —_—
del producto —

Parte interesada
Requisitos
ugKRjENes
Bpesalag) aued

Entrada

Figura 3. Modelo de sistema de gestion de la calidad.
Fuente: (Serpell, 2010)
1.4.3. COVENIN 3049-93
La norma venezolana COVENIN 3049-93, pone de manifiesto las
definiciones de mantenimiento que se utilizaron para la realizacién del diagndstico
del Capitulo 2; a continuacién, la definicion de cada una de ellas:
e Sistema Productivo
El sistema productivo hace referencia a todos aquellos equipos,
instalaciones, sistemas, infraestructura, que se encuentran sujetos a labores
de mantenimiento.
e Objetivo de Mantenimiento
Es el mantenimiento que se realiza en un sistema productivo, de modo que
se pueda cumplir con la mision; en las empresas de manufactura, poder

alcanzar la produccion deseada, y en las empresas de servicio, poder
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ofrecerlo con la mejor calidad posible; todo esto, tomando en cuenta un costo
global inmejorable.

Recursos de Mantenimiento

Son todos los insumos que se necesitan para poder realizar la operacion de
mantenimiento de la mejor manera, entre los que se encuentran la mano de
obra, los materiales, entre otros.

Mantenimiento Rutinario

Este tipo de mantenimiento abarca actividades, como: calibracién,
lubricacion, limpieza, entre otros; la frecuencia con que se realizan estas
actividades es semanal; y los encargados de la ejecucion de las actividades
son mayoritariamente los operadores del sistema productivo.

Mantenimiento Programado

La base de este tipo de mantenimiento se encuentra en las recomendaciones
técnicas de los fabricantes, operadores, experiencias afines, de manera que
se puedan determinar los periodos de revision y de cambio para los
elementos con mayor importancia en el sistema productivo. La frecuencia
con que se realizan estas actividades, abarca periodos desde quincenales
hasta anuales.

Mantenimiento por averia o reparacion

Hace referencia al mantenimiento que se realiza cuando se interviene el
sistema productivo debido a la aparicion de una falla. A través del
mantenimiento por averia, se mantiene en funcionamiento los sistemas
productivos, reduciendo los tiempos de paro.

Mantenimiento Correctivo

Abarca las acciones que buscan reducir o eliminar la necesidad de
mantenimiento en un sistema productivo, por medio de la correccion de las
fallas en el mediano plazo. Las acciones que se realizan mas comunmente
son las siguientes: modificacion de los componentes de maquinas, de
variantes de proceso, de ampliaciones, entre otros. Este tipo de
mantenimiento debe estar debidamente programado y planificado, buscando

evitar paros injustificados. Ademas, segun (Garcia, 2004) en caso de que la
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organizacién trabaje solamente con la metodologia correctiva, se expone a

trabajar con una numerosa planilla de expertos en cada oficio y con un stock

lo mas completo posible, lo que encarece las labores de mantenimiento.

Mantenimiento Preventivo

Cuando se analizan las fallas en un sistema productivo, se generan dos

diferentes grupos: las que ameritan atender el sistema productivo por medio

del mantenimiento correctivo, y las que aparecen con cierta frecuencia y

requieren prevencion. En el mantenimiento preventivo se utilizan todas las

herramientas posibles, inclusive modelos estadisticos, que permitan

determinar la frecuencia con la que se deben realizar las intervenciones,

sustituciones, entre otros. Ademas, segun (Garcia, 2004) entre las ventajas

respecto de otros tipos de mantenimiento se encuentran:

e Se disminuye la frecuencia de los paros, y se aprovecha para la ejecucion
de diferentes reparaciones al mismo tiempo.

e Se aprovecha el momento que se torna mas oportuno para la ejecucion
de reparaciones.

e Se prepara y se aprovisiona de los repuestos de recambio necesarios
para las labores de mantenimiento.

e Sedistribuye el trabajo del departamento de mantenimiento de forma mas
uniforme, donde se evitan puntas de trabajo y se optimiza la plantilla.
Para poder implementar el mantenimiento preventivo, se debe realizar un
plan de seguimiento en cada equipo; donde se especifiquen las técnicas por
implementar para la deteccion de posibles anomalias en el funcionamiento
del equipo; ademas, se programa la frecuencia en la que estas técnicas se
ejecutaran. Cuando se detecta una anomalia, se debe estudiar la causa y
realizar la programacion respectiva de la reparacion correspondiente.
Realizar estos seguimientos, involucra un costo adicional; no obstante, la
cantidad de anomalias que son detectadas antes de que se conviertan en

averias, justifica su implementacion.
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1.4.4. Plan de Mantenimiento Preventivo
Es un documento en el que se establecen las tareas de mantenimiento programado
gue deben ser realizadas para asegurar los niveles de disponibilidad operacional
gque hayan sido establecidos. Se trata de un documento vivo, por presentar
constantes modificaciones debido a las incidencias que se van presentando en la

organizacion y por los diversos indicadores de la gestion de mantenimiento.

1.4.5. Ordenes de Trabajo

Parte de las buenas técnicas en la administracion de mantenimiento consiste en
implementacién de las 6rdenes de trabajo para tener control sobre todas las tareas
gue se realizan, estos documentos deben ser tropicalizados a cada organizacion.

En la Orden de Trabajo (OT) se informa al operario o al técnico, acerca de la tarea
gue se debe ejecutar; son de las fuentes de informacion con mayor importancia en
el mantenimiento de una organizacion. Existe la OT correctiva que informa sobre la
intervencion de un equipo que ha presentado un problema. Por otro lado, en la OT
preventiva se conoce la tarea para realizar; la planificacién que puede hacerse de

ella, es mas exacta.

1.4.6. Indicadores de Mantenimiento

Un indicador mide cuantitativamente la eficacia de un proceso o de un sistema, en
partes o como un todo, por medio de una norma, un objetivo o un plan que han sido
establecidos en un plan estratégico de mantenimiento. Por medio de los indicadores
se obtiene la retroalimentacion necesaria para maximizar la vida operacional de los
equipos o instalaciones.

Para efectos del proyecto por realizar, el indicador de disponibilidad se puede definir
como en la confianza en un equipo al que se le han realizado tareas de
mantenimiento, para que pueda ejercer su funcion de forma satisfactoria, en un
determinado tiempo; en este indicador se representa la fraccion de tiempo en el que
el equipo se encuentra en funcionamiento, tomando en cuenta las pérdidas por
tiempos muertos (averias y paradas). A la hora de realizar su célculo, se toma en
cuenta el tiempo promedio en que se presenta una falla (MTBF), asi como el tiempo

promedio que se tarda reparando un equipo (MTTR).
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MTBF

100
(MTBF + MTTR) "

Disponibilidad =

Asimismo, el indicador de confiabilidad se puede definir, como la confianza en un
determinado componente, equipo 0 un sistema para que realice su funcién normal

en un periodo dado.

1
Confiabilidad = e MTBF

Y por ultimo, el indicador de mantenibilidad que se refiere a la capacidad que tiene

un equipo de ser restituido, en un tiempo determinado, a su funcion original.

1
Mantenibilidad = 1 — e mrTF*

1.4.7. Mantenimiento de Clase Mundial
El Mantenimiento de Clase Mundial es la unién de esfuerzos para la reorientacion
de la estrategia de mantenimiento rumbo a un enfoque de mantenimiento pro-activo,
de disciplina en practicas estandarizadas, con indices de clase mundial para evaluar
el desempenio de la gestion. EI mantenimiento de clase mundial se focaliza en los
siguientes aspectos: la excelencia en los procesos medulares, la motivaciéon y la
satisfaccion personal y de los clientes, la maxima confiabilidad, el logro de la
produccion que se requiere, la maxima seguridad del personal que ejecuta las
tareas, la maxima proteccion al medio ambiente.
Entre sus pilares, se encuentran: la mejora enfocada, el mantenimiento autbnomo,
mantenimiento planeado, mantenimiento de la calidad, la educacion y el
entrenamiento, la seguridad y medio ambiente, la logistica, la gestion anticipada de
los equipos, la gestion anticipada de los productos, mantenimiento de clase mundial
en la oficina, costos.
1.4.8. Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral segun Amo, (2011) pone
de manifiesto la necesidad de las diferentes organizaciones de conservar un
equilibrio entre los objetivos que se han trazado tanto a corto como a largo plazo,
entre los factores financieros y los no financieros, entre las diferentes perspectivas
tanto internas como externas; todo esto de manera que sea un sistema que permita

la comunicacién y el alineamiento de las organizaciones con las estrategias que se
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encuentran definidas. Segun (Baraybar, 2011), la amplitud de la herramienta del

BSC permite tomar las siguientes perspectivas:

Perspectiva financiera: Toma en cuenta la necesidad de satisfacer a los
inversores de la organizacion.

Perspectiva cliente: Para alcanzar los objetivos que se definieron en el punto
anterior, se debe dar valor al cliente, buscando satisfacer sus necesidades.
Perspectiva de procesos internos: Para dar valor a los clientes, se debe
buscar la excelencia en los procesos que permiten a la organizacion
satisfacer las necesidades de los clientes; en esta perspectiva se toman en
cuenta los procesos, cuyo impacto es fuerte en el cumplimiento de la
estrategia de la organizacion.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Para alcanzar los objetivos
definidos en los procesos internos, se debe tener la capacidad para la
innovacion, el desarrollo, la construccion y la manutencién de los recursos.
Esta perspectiva reconoce los activos intangibles que se tornan criticos para
el cumplimiento de la estrategia de la organizacion.

El Balanced Scorecard, es entonces, para el caso particular del presente

proyecto, una metodologia que permite al Departamento de Mantenimiento mejorar

su gestion, transformando la estrategia en objetivos cuantificables; buscando

ademas, que el personal involucrado, asi como los recursos, se encuentren

alineados con la estrategia para implementar, de manera que no existan grandes

limitantes en el desarrollo de la herramienta.

Para llevar a cabo el Balanced Scorecard, se deben tomar en cuenta los

siguientes pasos (Figura 4):
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Figura 4. Pasos del Balanced Scorecard.
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VIIDILVHLS:

Fuente: (Baraybar, 2011)

e Planificacion estratégica: Como punto de partida, se encuentran tanto la
misibn como la vision de la organizacion, asi como el andlisis de las
fortalezas y debilidades de esta. Ademas, se pone de manifiesto toda la
estrategia respecto del valor agregado que se quiere lograr de parte del
Departamento de Mantenimiento en el hotel, mediante la definicidbn de metas,
objetivos y la capacitacion que se pueda brindar al personal del
departamento.

e Implantaciébn de la estrategia: Tomando como referencia los objetivos
trazados en la planificacion, se establecen los indicadores que permitan
conocer el éxito de su cumplimiento, las metas que se quieren lograr y que
se alineen a la realidad operacional del departamento, y por ultimo, la
definicion del control para la evaluacion de la estrategia planteada
anteriormente.

Segun (Parra Marquez & Crespo Marquez, 2012), el enfoque del Balanced
Scorecard en la gestibn de mantenimiento consta generalmente de los siguientes
pasos:

e Formulacion de la estrategia para las diferentes actividades del

mantenimiento: Se toman en cuenta diferentes opciones estratégicas tales
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como: la puesta en marcha de una capacidad en la organizacion, la
tercerizacion del mantenimiento, la estimulacion de la préactica del
mantenimiento auténomo en los operadores de primera linea, la potenciacion
del mantenimiento polivalente; asimismo, la utilizacion de mantenimiento
basado en la condicion. Se debe resaltar, que este punto se debe realizar
mediante un proceso participativo.

Puesta en practica de la estrategia: Se traduce en objetivos a largo plazo,
donde se establecen los indicadores de rendimiento que sean considerados
COmo necesarios, asi como sus respectivos objetivos. En este punto se debe
realizar la consulta a los internos y externos, a la alta gerencia, al personal
de mantenimiento que se encuentre a cargo de la supervision de la
operacion, y a los usuarios de los diferentes servicios del Departamento de
Mantenimiento. Con esto, el mantenimiento se relaciona directamente con la
vision global de la organizacion, siendo asi un punto clave en el éxito del
negocio de la empresa.

Desarrollo de los planes de accién: Se determinan los medios necesarios
para alcanzar las metas de los objetivos establecidos. Ademas, se deben
tomar en cuenta todos los cambios que sean pertinentes en la estructuracion
de los diferentes trabajos de mantenimiento, en el sistema de informacion,
entre otros.

Revision peridédica del rendimiento y de la estrategia: Se realiza el
seguimiento de las medidas establecidas, de manera que se verifiqgue su
progreso; en este punto, se puede requerir de nuevos objetivos estratégicos,
de la revision del Balanced Scorecard o la actualizacion de los planes de

accion.

1.4.9. Lean Maintenance

El pensamiento Lean busca que la organizacion en la que se desarrolle utilice

menos recursos de la planta, menos esfuerzo de los colaboradores, menos costo

en inventario, menos espacio para el desarrollo de un producto, o de un servicio en

concreto. Por su parte, el mantenimiento, adoptando este pensamiento, tiene como

objetivo primordial establecer un proceso de mejora continua, que busque la
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reduccion de los costos del Departamento de Mantenimiento, el mejoramiento de

los procesos y la eliminacion de los diferentes desperdicios para que de esta forma,

se aumente la disponibilidad y la confiabilidad de los activos que conforman la

organizaciéon, generando un valor agregado significativo al proceso productivo
(Paredes, 2005).

A través del Lean Maintenance segun (Paredes, 2005) se busca reducir los

desperdicios que en la operacion de mantenimiento se dividen en 7 grandes grupos,

gue se describen a continuacion:

Sobreproduccién

Cuando las actividades que se realizan no tienen un valor agregado al
sistema productivo, puede derivar en un gran desperdicio. Propiamente en el
Departamento de Mantenimiento, hace referencia a las diferentes
frecuencias del Plan de Mantenimiento Preventivo, o de cualquier otra
estrategia de mantenimiento utilizada; las cuales no han sido actualizadas u
optimizadas y la ejecucion de las actividades en un tiempo menor al que
realmente se requiere, puede incurrir en un gran desperdicio.

Espera

Hace referencia al tiempo de espera para la ejecucion de un servicio, para la
entrega de herramientas, repuestos, transporte, entre otros. Por medio de la
programacion y la planificacion adecuada, se debe buscar minimizar al
maximo este desperdicio.

Transporte

Cuando las herramientas son almacenadas lejos del punto de operacion,
cuando se generan érdenes de trabajo para equipos que no se encuentran
disponibles, cuando el personal de mantenimiento debe recorrer largas
distancias caminando para la ejecucién de un servicio, se puede incurrir en
un gran desperdicio por transporte.

Sobreprocesamiento

La falta de programacioén y de planificacion puede conllevar a la redundancia

en oOrdenes de trabajo, al uso incorrecto del software de gestion de

26



mantenimiento (integridad de los datos), entre otros aspectos que pueden
incurrir en un desperdicio por sobreprocesamiento.

e Inventario
Una bodega de inventario en el departamento de mantenimiento puede
contener 65% de material que es necesario y 35% de material prescindible;
ademas, el inventario constituye uno de los puntos criticos en el presupuesto
de mantenimiento en una organizacion. De manera que, al no existir una
planificacién adecuada en la bodega respectiva, se puede incurrir en un gran
desperdicio por inventario.

e Movimientos
Cuando las tareas establecidas en el Plan de Mantenimiento Preventivo, 0
en cualquier otra estrategia de mantenimiento utilizada, no agregan valor a la
disponibilidad del equipo, se incurre en movimientos de personal que se
tornan innecesarios; la busqueda de un repuesto en un espacio
desordenado, de un equipo al no existir una codificacion adecuada, se puede
incurrir en un gran desperdicio por movimientos.

e Defectos
La aparicion de fallas repetitivas, sin atacar de raiz la causa del problema,
puede incurrir en un gran desperdicio por defectos.
Segun (Paredes, 2005) el Lean Maintenance cuenta con los siguientes

pilares para la estandarizacion y optimizacion de los procesos de una organizacion:

v 5eses
Busca eliminar completamente los desperdicios en una organizacion; esta
vinculado con el &rea de trabajo y con sus respectivos operadores. A través
de la metodologia 5 eses se ayuda a fomentar la autodisciplina en los
trabajadores, a mantener solamente lo que es necesario en el area de
trabajo, a mantener limpios y seguros los espacios de trabajo.

v" Control visual

A través del Control Visual o Andon se busca que por medio de diferentes
sefales y signos se pueda tener nociéon del estado de un sistema productivo.

Esto facilita tomar las medidas que sean necesarias con un alto grado de
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autonomia por parte de los colaboradores. Con el Control Visual se ayuda a
estandarizar la comunicacion en el departamento; ademas, se mejora el flujo
de la informacién més significativa (Lopez B. S., Ingenieria Industrial Online,
2016).

Just in Time

El método de Just in Time busca que las diferentes organizaciones tengan
solo los productos que sean necesarios, en el momento propicio y con la
cantidad requerida. A través del Just in Time se ayuda a eliminar todo lo que
no dé un valor agregado al producto como las inspecciones, los movimientos
entre equipos, las preparaciones. (Arndt, 2005)

Kanban

El sistema Kanban o ‘Tarjeta’ en japonés, trabaja con la metodologia de Just
in Time, donde lo que un proceso de produccidén precise para seguir su
operacion se debe buscar en el proceso o suministro que le antecede; de
manera, que sea un proceso donde se obtenga el elemento en la cantidad y
el tiempo precisos buscando que se repongan los elementos una vez
consumidos; el método kanban se basa en la operacion de reposicion de
productos de los supermercados. El kanban ayuda a la reduccién de
inventarios y a la optimizacion de la operacion. (Arbds, 2012)

Células de Manufactura

Las células de manufactura son todas aquellas operaciones precisas para
producir y conservar flujos de manufactura continuos. A través de la célula
se combinan las operaciones manuales y mecanicas para elevar el valor
agregado y reducir el despilfarro. Los operarios que son parte de la célula de
manufactura estan entrenados para atender diferentes funciones, lo que
permite mejorar las relaciones entre colaboradores, disminuir los tiempos de
produccion y de preparacion.

Value Stream Mapping

El Value Stream Mapping o Mapeo de Flujo de Valor permite visualizar y
entender un proceso, identificando sus respectivos desperdicios. Este

método muestra la secuencia de lo que es valioso para el cliente; donde se
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incluyen todos los insumos que ayudan a la obtencién de lo que el cliente
adquiere. Ayuda a comunicar ideas para el mejoramiento del proceso, a
instituir un lenguaje en comun en la organizacion, a detectar oportunidades
de mejora. (Calva, s.f.)

TPM (Mantenimiento Productivo Total)

El TPM tiene como objetivo principal obtener la maxima eficiencia de un
sistema productivo mediante la gestibn 6ptima de los activos que lo
conforman; en otras palabras, cero defectos, cero averias, cero accidentes y
cero desperdicios. Para su implantacion, el TPM se vale de ciertas
estrategias, entre las que caben mencionar: el mantenimiento autonomo, la
optimizacion de la gestion del preventivo y correctivo, optimizacion del
rendimiento de los equipos, capacitacion del personal sobre los diferentes
activos y su respectivo mantenimiento, manutenciéon de los equipos en la
mejor condicion posible. (Cuatrecasas Arbés & Torrell Martinez, 2010)

RCM (Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad)

A través del método de RCM se busca que los equipos tengan la maxima
confiabilidad operacional posible; esto tomando en cuenta el contexto del
area donde se encuentre el equipo. Se enlistan todas las funciones del activo,
asi como sus modos de falla, entre otros aspectos; de manera que se
obtengan las actividades que permitan la intervencion adecuada del equipo.
(Beltran, 2015)

Método SMED

El sistema SMED busca la preparacion rapida de maquinas, y asi reducir

considerablemente el tamafio de los lotes. Este método tiene dos aspectos
fundamentales: la preparacién interna, que son todas las operaciones que se
pueden ejecutar cuando la maguina se encuentra parada, y la preparacion
externa, que son todas las operaciones que se pueden ejecutar cuando la
maquina se encuentra funcionando; asi, el método busca convertir la
preparacion interna a externa, y su posterior perfeccionamiento. (Rodriguez,
2007)
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v' Poka Yoke
La metodologia Poka Yoke tiene como objetivo cero defectos, evitando toda
clase de error y reduciendo la cantidad de fallas. Este sistema tiene dos
funciones: inspeccionar totalmente las unidades producidas y realizar la
retroalimentacion debida en caso de un defecto, asi como la accion correctiva
gue corresponda. (L6épez Mortarotti, Sanchez Varretti, & Garcia, s.f.)

v/ Kaizen
A través de la filosofia Kaizen se busca, que los trabajadores se integren de
forma activa al proceso mediante pequefias contribuciones. Y a partir de
ellas, optimizar la eficiencia operacional, mediante la creacion de una cultura
organizacional que garantice la constancia de los aportes y la participacion
del personal para buscar soluciones a los diferentes problemas del
departamento. La filosofia Kaizen busca: optimizar el recurso existente,
implementar cambios de forma rapida y constante, velar para que el personal
tenga alta participacion en el proceso, pequefios aportes por parte del
personal y evaluacion continua, segun el objetivo que se ha trazado.
Ademés, para su implantacion, se deben tomar las siguientes
consideraciones: compromiso por parte de la alta gerencia de la empresa,
alta recepcion en relacion con nuevos aportes y a la implementacién de
cambios, alta valoracion del personal y disposicion para elaborar estandares.

v' Takt Time
El Takt Time representa el ritmo de manufactura respecto de la solicitud del
cliente. Se obtiene al dividir el tiempo neto de trabajo entre la demanda del
cliente. El cliente es quien impone el ritmo de manufactura o en este caso en
particular, de servicio. De manera, que se puede establecer la cantidad de
operarios necesarios en un turno de trabajo, segun el comportamiento de la

demanda del huésped.
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Metodologia para seguir

Objetivo Actividad

1.1.Conocer el entorno de trabajo.
1.2.Recopilar la informacion sobre
el departamento de
mantenimiento.
1.3.Analizar la metodologia actual
de operacion y organizacion del
departamento de
1. Diagnosticar el estado actual del
mantenimiento.
Departamento de Mantenimiento
1.4.Evaluar el estado actual del
mediante la Norma COVENIN
departamento de mantenimiento
2500-93.
mediante inspeccion visual y la
norma COVENIN.
1.5.Proponer acciones de mejora
con base en los resultados
obtenidos mediante COVENIN

para alinear el departamento a

la misién del hotel.

2.1.Realizar el levantamiento e
2. Establecer las estrategias de
identificacion de los equipos del
mantenimiento que contribuyan
Hotel.
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al cumplimiento de la mision del

Hotel.

2.2.Determinar los equipos que se
tornan méas criticos en las
diferentes areas (habitaciones,
restaurantes, oficinas).

2.3.Diseflar los manuales de
mantenimiento para los equipos
criticos.

2.4.Evaluar el stock de repuestos

actual.

3. Actualizar el software (MP9) con

el que cuenta el hotel, que faciliten

las labores de mantenimiento.

3.1.1dentificar la informacion que
sera parte de la herramienta
programada.

3.2.Realizar el modelo relacional
del software.

3.3.Definir responsables de

retroalimentar la informacién

gue maneje el software.

4. Establecer indicadores de clase

mundial que evalien el modelo de

gestion de mantenimiento.

4.1.Determinar los indicadores y su
nivel de logro requerido que
permitan evaluar de manera

integral el modelo de gestion
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mediante el Balanced

ScoreCard.

5. Disefiar un proceso de mejora

continua del Departamento de
Mantenimiento mediante

herramientas Lean Maintenance

5.1.1dentificar los pilares de Lean
Maintenance que mejoren la
operacion del mantenimiento.

5.2.Proponer las mejoras del
Departamento de
Mantenimiento segun los pilares

establecidos

Evaluar el costo econdmico de la

implementacion del proyecto.

6.1.Evaluar la factibilidad

econdmica del proyecto.
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2. Diagnostico del
Departamento de

Mantenimiento



La evaluacién de la gestion de mantenimiento actual se realizé por medio de
la Norma COVENIN 2500-93; donde se tomaron en cuenta todas aquellas areas,
gue mediante la inspeccidon visual y las entrevistas realizadas (gerente de
mantenimiento y supervisor electromecanico), son los puntos donde se encuentran
las mayores oportunidades para alinear el Departamento de Mantenimiento a los

objetivos de la empresa.
2.1. Organizaciéon del Mantenimiento

En la organizacion de mantenimiento se muestra, que segun los resultados
obtenidos, no se cuenta con un organigrama adecuado a la realidad operacional del
mantenimiento, donde actualmente existe redundancia de funciones y otras no son
ejecutadas por el personal que esta destinado a realizarlas; existe desconocimiento
de la importancia que tiene el Departamento de Mantenimiento en el cumplimiento
de los objetivos del hotel, lo que ha conllevado a que el personal no preste la
atencion debida de las funciones que deben realizar para alcanzar la maxima
eficiencia operacional; debido a la ausencia de personal calificado existen
actividades del Departamento de Mantenimiento que no son cubiertas y derivan en
problemas de planificacién, programacion, ejecucion.

Respecto de la autoridad y autonomia, el personal no tiene pleno
conocimiento de las funciones que debe realizar; para la ejecucion de tareas de
caracter rutinario, se requiere consultar a niveles superiores, que se traducen en
tiempos muertos considerables. En el sistema de informacion, no se cuenta con los
flujogramas necesarios para las tomas de decisiones; no se cuenta con un archivo
gue esté ordenado y debidamente jerarquizado con fundamento técnico; para el
manejo de la informacion, se adquirié un software de gestion de mantenimiento, sin

embargo, el personal no se encuentra capacitado para su uso.

Tabla 1. Organizacién de Mantenimiento.

< Lo - Total %
Area Principio Basico | Pts Deméritos Deméritos Pts Total
Funcionesy | g5 |\ 91 | 15 | 5 |5 |2 |13 x| x| x|x 48 32 | 40
L, Responsabilidades
Organizacién Autoridad
de ,y 50 | 2 6 0 7 X X X X X X 15 35 70
L Autonomia
mantenimiento Sisterna de
'S L. 70 7 2 10 5 5 5 X X X X 34 36 51
Informacion
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’ ‘ Puntaje total

R 200 Puntaje obtenido 103 52
obtenible

ORGANIZACION DE
MANTENIMIENTO

B Total obtenido M Brecha

FUNCIONES Y AUTORIDAD Y SISTEMA DE
RESPONSABILIDADES AUTONOMIA INFORMACION
Figura 5. Organizacion de Mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.

2.2. Planificacién de Mantenimiento

En la planificacion de mantenimiento, a pesar de que los objetivos y las metas
del departamento se encuentran definidos, el personal de mantenimiento no es
consciente de la importancia que tiene su cumplimiento; actualmente, no se cuenta
con un plan que especifique la necesidad real y objetiva de mantenimiento; el trabajo
es mayoritariamente en funcion de las tareas que surjan dia con dia (mantenimiento
cuando se falla), y no con la anticipacién que se requiere en equipos de mayor
criticidad.

Los operarios cuentan con una bitdcora donde anotan sus respectivas
intervenciones; sin embargo, no se toman en cuenta datos de tiempo de parada y
de reparacién; ademas, la informacién generada no se procesa ni se realiza el
respectivo analisis para tener un control de los objetos a mantener y de sus

oportunidades de mejora. Los equipos no cuentan con una codificacién que permita
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su facil ubicacion, ademas de que la informacion técnica de muchos de ellos no se

encuentra actualizada.

Tabla 2. Planificacién del Mantenimiento.

0
Area Principio Basico | Pts Demeéritos Tofa.l Pts %
Deméritos Total
Objetivosy | 20 | 5 |49l g |3 | x| x| x|x|x]|x 26 44 | 63
Metas
Planificacion | oteasparala | g | 0l g g g x| x| x| x| x| x 29 41 | s9
de planificacion
mantenimiento Controly 60| 6|7 |a|3|3]a|2]|a]x]|x 33 27 | 45
evaluacion
Puntaje total |, Puntaje obtenido 112 | 56
obtenible

PLANIFICACION DE MANTENIMIENTO

H Total obtenido M Brecha

OBJETIVOS Y METAS POLITICAS PARA LA CONTROL Y EVALUACION
PLANIFICACION

Figura 6. Planificacion de Mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.

2.3. Mantenimiento Rutinario

En el mantenimiento rutinario, aunque los operarios se encuentren
informados sobre las operaciones que deben efectuar, no se cuenta del todo con
las instrucciones técnicas necesarias para una aplicacion mas eficiente de este tipo
de mantenimiento. La programacion del mantenimiento rutinario no se encuentra
definida con todas las especificaciones necesarias para su ejecucion; no se utiliza

el sistema que posee el hotel para programar las labores rutinarias, lo que complica
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el establecimiento de frecuencias, de control y de retroalimentacion de las labores

ejecutadas.
Tabla 3. Mantenimiento Rutinario.
Area Principio Basico | Pts Deméritos Tofa.l Pts %
Deméritos Total
Planificacion [ 100 | 5 | 5 | 0 |10 |10 | 2 | X | X | X | X 32 68 68
Programacione | o | 15 | 5 | 5 | g |5 |0 |o|o|x]|x 34 46 | s8
Mantenimiento |__implantacion
Rutinario Control y 705 |olal7]3]3]|0]x]|x]x 2 48 | 69
evaluacion
Puntaje.total 250 Puntaje obtenido 162 65
obtenible

MANTENIMIENTO RUTINARIO

B Total obtenido M Brecha

PLANIFICACION PROGRAMACION E CONTROL Y EVALUACION
IMPLANTACION

Figura 7. Mantenimiento Rutinario.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.

2.4. Mantenimiento Programado

En el mantenimiento programado, no se cuenta con la informacion pertinente
para poder realizar las diferentes labores, segun la necesidad real de los objetos de
mantenimiento; no se cuenta con la programaciéon debida para todas las tareas que
se deben realizar de manera quincenal hasta anual; al no utilizarse el sistema de

gestion de mantenimiento de manera eficaz, el control y la evaluacién de las
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actividades se torna dificil, solamente se cuenta con los datos de las bitAcoras que

no poseen la informacién suficiente para retroalimentar el mantenimiento.

Tabla 4. Mantenimiento Programado.

o
Area Principio Basico | Pts Deméritos Tofa.l Pts %
Deméritos Total
Planificacién 100 | 2 5 3 5 3 35| X|X X 26 74 74
Programacione | g | 10 | 3 | 7 |3 [ 5 |2 x[x|x]|x 30 50 | 63
Mantenimiento implantacion
Programado Controly 7004|3633 |3]0|x]|x]x 22 48 | 69
evaluacion
Puntaje total | Puntaje obtenido 172169
obtenible

MANTENIMIENTO PROGRAMADO

B Total obtenido M Brecha

PLANIFICACION PROGRAMACION E CONTROL Y EVALUACION
IMPLANTACION

Figura 8. Mantenimiento Programado.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.

2.5. Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento correctivo es una de las metodologias mas utilizadas en la
empresa; sin embargo, no se tiene un registro claro de las fallas, lo que dificulta el
andlisis para impedir su futura presencia y realizar la clasificacion de las fallas que
se van a atender y las que se van a eliminar por medio de la metodologia correctiva;
debido a la falta de planificacién y programacion del departamento, la distribucién
del tiempo no es la 6ptima para realizar las tareas correctivas; las intervenciones

correctivas no presentan la informacion suficiente como tiempos de ejecucion, uso
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de materiales, los datos representativos que permitan su posterior control y

evaluacion.
Tabla 5. Mantenimiento Correctivo.
Area Principio Basico | Pts Deméritos To’ta.l Pts %
Deméritos Total
Planificacion | 100 | 10 | 10 | 7 | 0 | X | X | X | X | X | X 27 73 | 73
Programacione | o0 | 4 | 3 10l o | x| x| x| x| x| x 17 63 | 79
Mantenimiento |__implantacion
Correctivo Controly 70077 7]]w0|x|x]|x]|x]|x]|x 31 39 | s6
evaluacion
Puntaje total | o, Puntaje obtenido 175 | 70
obtenible

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

B Total obtenido M Brecha

PLANIFICACION PROGRAMACION E CONTROL Y EVALUACION
IMPLANTACION

Figura 9. Mantenimiento Correctivo.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.

2.6. Mantenimiento Preventivo

El mantenimiento preventivo en el hotel, se realiza mayoritariamente
mediante la tercerizacion en los equipos (generadores) y sistemas (sistema contra
incendios) no comunes en el accionar y alcance del personal del departamento de
mantenimiento; sin embargo, en los equipos y sistemas que el departamento logra
cubrir no se cuenta con un plan de mantenimiento preventivo consolidado que
permita asegurar la disponibilidad operacional de los objetos por mantener; los
equipos no se encuentran jerarquizados de manera que se determine aquellos

objetos de mantenimiento que requieren intervencidén preventiva; las ordenes de
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trabajo no son emitidas con la antelaciéon requerida y afectan la programacion de
actividades del departamento; en las intervenciones preventivas no se recopila la
informacion suficiente para realizar su posterior evaluacion; la cultura del
departamento se encuentra enfocada en la metodologia correctiva y por averia, por
lo que la resistencia al cambio, es otro de los puntos por considerar para la

consolidacion de un plan de mantenimiento preventivo.

Tabla 6. Mantenimiento Preventivo.

< L L. Total %
Area Principio Basico Pts Deméritos Deméritos Pts Total
Determinacionde | o0 | 40| 15 115 | 4 | 2 | x | x | x | x| x 4 39 | 49
Parametros
Planificacion s | s |10 x| x| x| x|x|x]|x]|x 15 25 | 63
Mantenimiento | Programacione | oo\ 1o | 40 | 5 [ 4 | 4 | x [ x| x| x | x 33 37 | s3
Preventivo implantacion
Control y 60 | 5 [10]5 [0 x| x|x|x]|x|x 30 30 | 50
evaluacion
Puntaje total | ¢, Puntaje obtenido 131 | 52
obtenible

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

H Total obtenido M Brecha
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51 47 50
63

49 53 50

DETERMINACION PLANIFICACION PROGRAMACION E CONTROL Y
DE PARAMETROS IMPLANTACION EVALUACION

Figura 10. Mantenimiento Preventivo.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.
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2.7. Mantenimiento por Averia

El mantenimiento por averia es una de las metodologias de mantenimiento,

junto a la correctiva, que mas se emplea en el departamento; sin embargo, aunque

la averia se ataca con la rapidez debida, no se cuenta con un registro de fallas que

permitan realizar el analisis de las averias en un periodo determinado; tampoco se

cuenta con el registro del consumo de materiales o los repuestos que fueron

utilizados durante cada intervencion, lo que complica el control y la evaluacién del

mantenimiento por averia respecto de otras metodologias.

Tabla 7. Mantenimiento por Averia.

Figura 11. Mantenimiento por Averia.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.

« s o - Total %
Area Principio Basico Pts Deméritos Deméritos Pts Total
Atencienalas | 100l s |19 s | s |73 | x| x| x]|x 35 65 | 65
fallas
. Supervisiony | gy | sl 3 | 3 |3 |ala|1|2]x]|x 25 55 | 69
Mantenimiento Ejecucion
por Averia Informaaonlsobre 70 5 2 10| 10| x X X X X X 27 3 61
las averias
Puntaje total | ., Puntaje obtenido 163 | 65
obtenible
W Total obtenido M Brecha
31
69
ATENCION A LAS SUPERVISION Y INFORMACION SOBRE
FALLAS EJECUCION LAS AVERIAS
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2.8. Personal de Mantenimiento

Respecto del personal de mantenimiento, el departamento no cuenta con la

organizacion suficiente en cuanto al tipo y cantidad de ejecutores de las labores de

mantenimiento; existen diferentes puestos donde no se realiza la seleccion del

personal segun las caracteristicas de los trabajos que se deben efectuar; existen

labores que en un mismo turno de trabajo son redundantes; el personal del

departamento no da la importancia debida al efecto de una buena estrategia de

mantenimiento en el cumplimiento de los objetivos.

Tabla 8. Personal de Mantenimiento.

Total

%

Area Principio Basico Pts Deméritos Deméritos Pts Total
e 0 [ [ [0 [ [x [ [ [ [x x| 2 [
X Personal de Seleccién y Formacion 80 4 3 5 5 0 2 2 3 X X 24 56 70
Mantenimiento |y, ivacién e Incentivos | 50 | 10 | 5 | 2 | 0 | x | x | x | x | x | x 17 33 | 66
Puntaje total obtenible | 200 Puntaje obtenido 128 64

PERSONAL DE MANTENIMIENTO

CUANTIFICACION DE
LAS NECESIDADES DEL

PERSONAL

B Total obtenido M Brecha

SELECCION Y
FORMACION

MOTIVACION E

INCENTIVOS

Figura 12. Personal de Mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.
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2.9. Resumen de la evaluacion del Departamento de Mantenimiento

Tabla 9. Resumen de la evaluacion.

Area Puntaje Puntaje obtenido % .. |Brecha
total aprobacion

Organizacién de Mantenimiento 200 103 52 48
Planificacién de Mantenimiento 200 112 56 44
Mantenimiento Rutinario 250 162 65 35
Mantenimiento Programado 250 172 69 31
Mantenimiento Correctivo 250 175 70 30
Mantenimiento Preventivo 250 131 52 48
Mantenimiento por Averia 250 163 65 35
Personal de Mantenimiento 200 128 64 36

Resumen de la evaluacion

e F5tado ideal e Estado actual

Organizacion de
Mantenimiento
250

Planificacion de
Mantenimiento

Personal de Mantenimiento

Mantenimiento Rutinario

Mantenimiento por Averia

Mantenimiento Preventivo Mantenimiento Programado

Mantenimiento Correctivo

Figura 13. Resumen de la evaluacion.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.
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3. Estrategias de

mantenimiento



3.1. Modelo de gestion de mantenimiento

3.1.1. Propuesta de gestiébn de mantenimiento

o g
SECRETLTS 0 e A+
} H . o em b AIMEBE LSS
- "{':f".".f""-'f" | Misidn y Wisidn | : % )s
...... MPF T e
Scorecord Muointenance Cruzado

Responsabilidad
de la Direccidn

R L Medicion, analisis Gestion de
| ¥ majora los recursos

Realizacidan
del servicio

< _ _ _ Salida - I 4 ~ 7 7 Entrado

CLIENTE
Figura 14. Propuesta de Modelo de Gestion de Mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia. Microsoft Visio 2016.

El modelo de gestion de mantenimiento propuesto para el presente proyecto,
debe procurar alinear al Departamento de Mantenimiento lo mejor posible a los
objetivos del hotel; para lograrlo, se asocié el modelo propuesto por (Barbera &
Viveros, 2012) en la figura 2, el sistema de gestidon de calidad de la normativa 1ISO
9000 mostrado en la figura 3 y los enfoques que debe tener el departamento, segun
la experiencia adquirida durante el proceso.

El modelo propuesto de la figura 14, se divide en las siguientes partes:
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e La base sobre la que esté construida la industria hotelera que es el cliente.

e Las columnas que generan valor agregado al hotel en el mercado; deben
estar lo suficientemente firmes para ser capaces de hacer frente a los
factores externos que puedan eventualmente derribarlas, como por ejemplo,
la alta competencia.

e El techo que debe ser capaz de cubrir toda la estructura, en otras palabras,
de aportar las herramientas necesarias para llevar a cabo el modelo.

En el interior, se encuentra el flujo del modelo que se describe a continuacion:

» Diagnosticar: El proceso debe comenzar por el diagnostico, donde se puede
observar claramente la brecha que existe entre lo que espera el hotel del
mantenimiento y lo que se brinda actualmente.

> Identificar: La identificacion de los elementos por los cuales existe una brecha
y que deben ser analizados a profundidad para tomar las medidas
correspondientes posteriormente.

» Programar y planificar: Con los puntos criticos determinados, se realiza la
programacion y planificacion de todas las acciones que se deben tomar para
poder atacarlos de la mejora manera.

» Controlar: Se debe tener control de las acciones que han sido previamente
programadas y planificadas; verificando las variables en las que se
encuentran inmersas (su cumplimiento, su calidad, su costo).

» Evaluar: Se cuantifica el resultado de las acciones que se tomaron, y se dan
todas las observaciones necesarias.

» Mejorar: El personal es participe de toda la retroalimentacion y del
establecimiento de metas mas altas para obtener estandares de clase
mundial dentro del Departamento de Mantenimiento.

Asimismo, el modelo de gestion de calidad permite conectar las columnas
(flechas con linea discontinua), y se describe a continuacion:

En este apartado, es importante mencionar, que el modelo de la figura 3
presenta una columna llamada ‘requisitos’, que anadlogamente se representa como
calidad en el modelo propuesto de la figura 14 por ser el requisito principal del

servicio brindado en el hotel.
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3.1.2.

Responsabilidad de la Direccion: La Direccion debe poner de manifiesto el
compromiso adquirido con el proceso de calidad, asegurando que se han
determinado las necesidades del cliente y que se cubren; de esto, la
interaccion entre la columna de calidad y este apartado.

Gestién de los recursos: La organizacion debe asegurar los recursos 6ptimos
para poder brindar el mejor servicio posible, como son, equipo e
infraestructura; inclusive el ambiente de trabajo, debe ser gestionado para
cumplir con los requisitos del servicio.

Realizacion del servicio: La organizacién debe alinear las tareas que se
realizan segun la vision del cliente. En el modelo se muestra la entrada desde
la columna de calidad, que es lo que el cliente espera del servicio; y por otro
lado, la salida que se dirige a la columna de satisfaccion, que es el fin Ultimo
del servicio.

Medicion, analisis y mejora: La organizacion debe determinar las
herramientas por utilizar para poder evaluar el servicio brindado. En el
modelo, la flecha sale desde la columna de satisfaccién, que es la
retroalimentacion del servicio; ayuda a comprender qué nuevas estrategias
deben ser tomadas en cuenta para poder alcanzar los estandares de calidad

establecidos.

Estructura organizacional

El Departamento de Mantenimiento actualmente cuenta con 28 trabajadores

de los cuales, 8 son administrativos; la estructura del departamento se muestra a

continuacion:
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GERENTE

MANTENRIENTO

SUP. DE SUP. DE AREAS SUP. NOCTURNO

ELECTROMECANICA

OF. DE CUARTCE [4) FISCINEROS |2}
TECNICO EM AfA [2)

ECANETD EBANISTA | 1]

12]

- FINTORES 2]
SOLDADOR (1]

AYUDANTE [1) PLOMERO 1)

ELCTRICISTA (2]

Figura 15. Estructura organizacional actual.

Fuente: Hotel Papagayo Secrets Resorts & Spa.
El Departamento de Mantenimiento opera con los 3 turnos del dia; en los que

la mayor parte del personal opera en el transcurso del primer turno (8:00 am — 4:00
pm) y del segundo turno (2:00 pm — 10:00 pm); esto, debido al comportamiento de
las diferentes solicitudes de trabajo en el hotel.

Como se evidenci6 en el capitulo anterior, una de las mayores limitantes para
la buena gestion del mantenimiento se encuentra en la falta de programacion y
planificacién; lo que ha conllevado a que en elementos fundamentales en el
Departamento de Mantenimiento como lo es el organigrama, no se encuentre
adaptado a la necesidad real de la operacion del mantenimiento. Lo anterior, debido
principalmente a que el trabajo de supervision no se encuentra enfocado en unificar
esfuerzos para alcanzar altos estandares de calidad en la operacion diaria; ademas,
la presencia de hasta 4 voces de mando en un mismo turno, puede entrabar la linea
de trabajo que se quiere consolidar.

Propuesta de mejora:
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Gerente de
Mantenimiento

| Asistente administrativa
| de mantenimiento

Jefe Electromecanico Jefe de habitaciones

Figura 16. Estructura organizacional propuesta.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Visio 2016.

Nota: Los puntos 1y 2 que se muestran en el organigrama propuesto (Figura 16)
se encuentran desarrollados en el Apéndice 2.

e Tener un maximo de 2 supervisores por turno, para evitar al maximo la
redundancia en las funciones; ademas, permite al sub gerente de
mantenimiento tener un control mas amplio sobre el trabajo de los
supervisores de turno.

e Consolidar las dos &reas mas criticas (electromecénica y habitaciones) en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion; buscando que los
respectivos supervisores programen los trabajos, realicen la planificacion

necesaria, tengan control sobre la realidad de todos los equipos y
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habitaciones, posean el conocimiento sobre todos los controles de parte de
alta gerencia para la evaluacion de las labores del Departamento de
Mantenimiento.

e Generar el cambio de los supervisores de areas y nocturno, a supervisores
operacionales; de manera que se conviertan en el apoyo operativo del
electromecanico y el de habitaciones; donde puedan tener control sobre la
calidad de los trabajos realizados, sobre los elementos que son necesarios
de contar en bodega para mayor aprovechamiento de las intervenciones de
mantenimiento y sobre el rendimiento de los colaboradores durante la

jornada laboral.

3.2. Plan de Mantenimiento Preventivo

El hotel cuenta con aproximadamente 250 equipos divididos en: restaurantes,
oficinas, spa, gimnasio, habitaciones, planta de tratamiento, lavanderia, anfiteatro y
piscinas. Para cada seccion se realizé la identificacion y jerarquizacion de sus
respectivos equipos, y se dieron a conocer aquellos que forman parte del enfoque
de las estrategias de mantenimiento.

3.2.1. Codificacion

Segun (Garrido, 2004) la identificacién de los equipos por medio de un cédigo
anico, facilita su ubicacion, su referencia en 6rdenes de trabajo y otros documentos,
la construccién de registros historicos de las labores de mantenimiento, la
elaboracion de indicadores segun el area. Debido a la distribucion del hotel y a la
diversidad de equipos, se elaboré un sistema de codificacion que proporciona la
informacion necesaria para facilitar la ubicacion del equipo y su posterior
documentacion.

La codificacién propuesta presenta el siguiente formato:

Area Equipo N° Equipo

Codificacion de areas
Tabla 10. Codificacion de Areas.

Seccion Codificacion
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Habitaciones 100 H1##

Habitaciones 200 H2##

Habitaciones 300 H3##

Habitaciones 400 HA4##
Restaurante Porto Fino RP
Restaurante Market RM
Restaurante Aqua RA
Restaurante Coco Café RC
Restaurante Sugar Reef RS
Cocina Principal CP
Planta de Tratamiento PT
Oficinas OF
Piscinas Pl
Anfiteatro AT
Lavanderia LV

SPA SPA

Codificacion de equipos

En la codificacion de los equipos, se utilizaron 2 digitos, los cuales indican

las iniciales del equipo; sin embargo, en caso que sea necesario diferenciar equipos

en una misma area, se dispone de un tercer digito. Asimismo, se dispone de la

numeraciéon segun la cantidad de equipos de una misma familia. A continuacion, el

modelo de la codificacion propuesta:

]

Localizacian

I I
Inicizles ..
Digita

del
equipo

Diferenciador

Figura 17. Ejemplo de codificacion.

Fuente: (Garrido, 2004)
Adaptado por: Mario Jiménez

]

Consecutivo
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3.2.2. Analisis de criticidad

Para determinar los equipos criticos, se tom6 como referencia la tabla
mostrada (Tabla 11); ademés se realizaron entrevistas a los supervisores de
mantenimiento, se revisaron las sugerencias o quejas de los huéspedes respecto

de servicios concretos que tienen como raiz el uso de equipos:

Tabla 11. Criterios de evaluacion.

SECRETS Criterios de evaluacion
Rewoste &= Sherr

Seguridad y medio ambiente Servicio Calidad Mantenimiento
. Es clave para brindar el mejor Alto costo de reparacion al
Se puede generar un accidente muy grave L ) ,
servicio al cliente presentarse averia
- Revision frecuente por motivos de Su paro afecta el servicio al . .
A- Critico R R : Averias con alta frecuencia
seguridad (mensuales) cliente Causa un gran porcentaje de

incoformidad con el servicio Responsable de consumir gran parte

Se han producido accidentes en el pasado L
de los recursos de mantenimiento

Revision frecuente por motivos de
seguridad (anuales) Afecta el servicio al cliente, | Afecta la calidad, sin embargo, Tiene un costo medio de

Se puede generar un accidente grave, |sin embargo es recuperable no es problematico mantenimiento
pero la posibilidad es escasa

B- Importante

Pocainfluenciaenel No tiene afectacién en la

C- Prescindible | Poca o nada de influencia en la seguridad - ) R
servicio al cliente calidad

Tiene un costo bajo de mantenimiento

Fuente: (Garrido, 2004)
Adaptado por: Mario Jiménez

Nota: En la evaluacion se establecieron los siguientes rangos de criticidad
- Prescindible C
Importante B

- Critico A

La tabla fue adaptada al caso particular de hoteleria, donde originalmente el
criterio era produccion, se efectud el cambio a servicio, asi como sus respectivos
niveles de criticidad. El autor hace la salvedad que en la evaluacion de un
determinado equipo, se debe tomar la categoria mas alta obtenida en cualquiera de
los 4 aspectos (seguridad y medio ambiente, servicio, calidad y mantenimiento). A
continuacion, una muestra de la seleccién de la criticidad, tomando como ejemplo

el mangle:
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Criterios de evaluacion

SECRETS
e | Seguridad y medio ambiente Servicio Calidad Mantenimiento
Es clave para brindar el mejor Alto costo de reparacion al
servicio al cliente presentarse averia

Se puede generar un accidente muy grave

Revisién frecuente por motivos de Su paro afecta el servicio al
seguridad (mensuales) cliente Causa un gran porcentaje de

incoformidad con el servicio Responsable de consumir gran parte

de los recursos de mantenimiento

A- Critico Averias con alta frecuencia

Se han producido accidentes en el pasado

Revision frecuente por motivos de

B-1 rtant seguridad.(anuales) Afecta el servicio al cliente, | Afectala calidad, sin embargo, Tiene un costo medio de
- Importante ) L .
P Se puede generar un accidente grave,™, | sin embargo es recuperable no es problematico mantenimiento
pero.la.posibilidad es.escasa
L . . . Pocainfluenciaenel No tiene afectacién en la . X L
C- Prescindible | Poca o nada de influencia en la seguridad . A K Tiene un costo bajo de mantenimiento
servicio al cliente calidad

En el analisis de criticidad, se tomaron en cuenta todos aquellos equipos en
los que el Departamento de Mantenimiento interviene directamente, y no en
aguellos que por complejidad tecnolégica o por capacidad técnica del personal
resulta mas factible la tercerizacion; tampoco en aquellos en los que su intervencién
preventiva supone un costo mayor que su cambio total.

» Habitaciones

Equipo Cédigo Criticidad
Calentador de agua H###-CA-01 B
A/C Mini Split H###-AC-01 A

> Restaurantes

Equipo Cédigo Criticidad
Horno conveccion Vulcan R#-HCV-01 A
Laminadora de mesa R#-LM-01 B
Batidora industrial R#-BI-01 C
Horno Rational R#-HR-01 A
Freidor R#-FR-01 C
Cocina discos R#-CD-01 C
Plancha gas R#-PLG-01 C
Parrillas a gas R#-PAG-01 C
Selladora de vacio R#-SV-01 B
Lavalozas R#-LZ-01 A
Cuarto frio congelamiento R#-CFC-01 A

» Planta de tratamiento

Equipo Cddigo Criticidad
Bombas aguas negras PT-BAN-01 A
Aireadores sumergibles PT-AS-01 A
Bombas evacuacion lodos PT-BEL-01 B
Bombas recirculacion lodos PT-BRL-01 B
Bomba agua tratada PT-BAT-01 B




Bomba riego jardines PT-BRJ-01 C

» Lavanderia

Equipo Cadigo Criticidad

Lavadora LV-LA-01 A

Secadora LV-SE-01 A
Mangle (Aplanchador) LV-MA-01 A

> Anfiteatro

Equipo Cdédigo Criticidad
A/C Central AT-ACC-01 A
A/C Paquete AT-ACP-01 A
» Spa
Equipo Cédigo Criticidad
Chiller SPA-CHI-01 A
Bomba SPA-BO-01 B
Filtro SPA-FI-01 B
Clorinador SPA-CL-01 C
> Piscinas
Equipo Cadigo Criticidad
Bomba PI-BO-01 B
Filtro PI-FI-01 B
Clorinador PI-CL-01 C

3.2.3. Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)

Con el AMFE se asegura que las fallas potenciales de un determinado objeto
0 proceso han sido analizadas: estableciendo las medidas necesarias para su
prevencion o deteccion, contribuyendo en una alta disponibilidad de los equipos, y
en este caso en particular, la satisfaccion del huésped.

A través del AMFE se identifican y previenen los modos de fallo, donde se
evaltan su gravedad (S), su probabilidad (O) y su deteccion (D), con los que se
calcula el Numero de Prioridad de Riesgo (NPR) que prioriza las causas sobre las
gque se concentraran los esfuerzos para impedir los modos de fallo.

NPR=S*0*D
Etapas para la implementacién del AMFE:

v" Creacion y formacion del equipo



Se debe brindar la capacitacion necesaria de los beneficios que trae consigo

la implementacion del AMFE en los objetivos de la empresa; ademas, se debe

formar al personal del Departamento de Mantenimiento en las técnicas para realizar

el analisis y solucionar los problemas. En el caso particular del hotel, los

supervisores de mantenimiento son los encargados de proveer la informacién

necesaria para los objetos de analisis

v

Identificacion del producto

Con la creacion del grupo de trabajo, continta la identificacién del objeto

sobre el que se va a emplear el AMFE. Con la ayuda del analisis de criticidad se

identificaron los objetos que necesitan la aplicacién del AMFE.

v

Generacion del AMFE

Para la elaboracion del formato AMFE, se deben aplicar los siguientes pasos:
Nombre del producto

En esta etapa se debe colocar el nombre del producto para analizar, asi como
de los subconjuntos y componentes que forman la totalidad del producto.
Operacion o funcién

Se especifican las funciones que efectia cada uno de los componentes.
Modo de falla

Con el conocimiento de los operadores y el andlisis de los historiales de
fallas, se determinan las diferentes fallas que se han presentado en las
funciones de los componentes del equipo.

Efecto de la falla

Se describe el efecto que origina la falla; los efectos hacen referencia tanto a
la eficiencia del sistema, como a la funcién del equipo.

Gravedad de la falla

Es un indice que hace referencia al nivel de las consecuencias percibidas por
el cliente. Toma en cuenta la insatisfaccion del huésped, el costo que supone

la reparacion, la degradacion de las funciones del equipo.
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Eecio Efecto en el diente Efecto en Manufactura fEnsamble calif.
Peligrosa Calificacidn de severidad muwy alta ceands un moda potendal de falla Puede exponer al peligro al operador [magquina o ensamble) sin
sin awiso afecta la operackdn segura el products yo involucra un no also 1[]
wmplimiznta con nalguna regulacian gubernamental, sin aviso
Paligrosa Calificacién de severidad muy alta cuands un moda potendal de falla Puedi expaner al peligra al operador [maquing o ensamble) zin
coin avisn afecta la operackn segura ol product o involucra un o also
cwmplimienta con nalgura regulacian gubernamental, con aviso 9
Miuy alkn El producto § item &5 imoperable | pérdida de b funddn priranal Bl 100% del producto puede tener gue sor cesechado op reparado
con un tiempo o costo infinitamente mapar E
Alto El producto f ibem &5 aperable pera con un reducide nled de Hl procucta tene que ser seleccianado yun parte desechada o
desempeho. Clignke muy nsatisfecho regarada en un tiempo y costo may alta :.F
Maoderado Products f item cperable, pero un item de conforty cenvenienia es Una parie del producto puede terer gue ser desechado sin
incperable. Clients insatisfecho sebecr o o reparado con un bempe v casko alio ﬁ
Bajo Praducta J ikem cperable, pero un item de conforty conwenlencia son Bl 100% del producto puede temer gue ser retrabajado o reparade
pperables a niveles de deserpefio bajos fuera de Minea pero no recesar@mentes va al drea de retrabajo . 5
Miuy bajo Mo se cumple con el ajuste, acabde o presenta nuidas v rechinidas. El prochuctn puede tener que ser selecdonada, sin desecha, y una
Defecto notaca par el 75% de bos clienbes parte retrabajada 4
kenar Mo se cumple con el ajuste, acabado o presenta rLIEQS'r'rEI’J’IﬂdQS. Hl prochuckn puede tener que serretrabajada, sin desecho, em
Deficto notaco par o 50H de bos clientes ¥nca, pero fuera de la estaddn 3
Miuy Mo se cumnple con o ajuste, acabdo o presenta ruidas, v rechinidas. Hl prochicta puede tener que ser retrabajada, sin desecha en la
mEnor Defecto notaco par clienbes muy oitices menos del 25%) inea, en la estadbn 2
Hinguno Sn efecto perceptible Ligero inconveniente para la operackin u operador, o sin efechs 1
Figura 18. AMFE, efectos.
Fuente: (Reyes, s.f.)
e Caracteristicas criticas
Cuando el indice de gravedad es mayor a 8, y la frecuencia y la deteccion
son mayores a 1, se deben considerar el fallo y sus caracteristicas en un nivel
de criticidad alto; esto se debe tomar en cuenta, aunque el NPR resultante
sea menor al limite.
e Causade la falla
Se deben especificar las causas que se atribuyen a cada modo de falla; éstas
deben ser lo mas completas posibles, para las posteriores intervenciones
correctivas o preventivas.
e Probabilidad de ocurrencia

Esta etapa toma en cuenta la probabilidad de que una causa concreta se

genere, dando lugar al modo de falla.
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Probabilidad Indices Posibles de falla Pk Calif.
Muy alta: Fallas persistentes 100 por mil piezas < 0.55 10
50 por mil piezas = 0.55 9
Alta: Fallas frecuentes 20 por mil piezas = O.78 =
10 por mil piezas = 0.86 7
rMModerada: Fallas ocasionales 5 por mil piezas = 0.94 L]
2 por mil piezas = 1.00 =1
1 por mil piezas = 1.10 <
Baja : Relativamente pocas 0.5 por mil piezas = 1.Z20 =
fallas
0.1 por mil piezas > 1.30 2
Remota: La falla es improbable <  0.01 por mil piezas = 1.67 a1

Figura 19. AMFE, probabilidad.

Fuente: (Reyes, s.f.)
e Controles actuales

Esta etapa hace referencia al control actual para la prevencion de las causas
que generan el fallo y la deteccién del efecto resultante.
e Probabilidad de no deteccion

Es un indice que muestra la probabilidad de que el modo de falla llegue al
cliente.

Dreteccitn Criterio Tipos de Métodos de seguridad de Rangos de Deteccitn Calif
Inspeccion
A B C
Casi Certeza absoluta de mo deteccion X Mo ze puede detectar o no es verificada 10
imposibla
My Los controles probablemente no X El control es logrado solamente con werificaciones [o]
remota detectaran indirectas o al azar
Remota Los controles tiemnen poca oportunidad X El control es logrado solamente con inspeccion 2]
de deteccion wisual
Muy baja Los controles tiemnen poca oportunidad X El control es logrado solamente con doble 7
de deteccion inspeccion visual
Eaja Los controles pueden detectar b4 X El contraol es logrado con métodas graficos con =1 CEP G
Moderada Los controles pusden detectar u El contral se basa en mediciones por varlables despuds de gue las 5
partes dejan la estacién, o en dispositivos Fasa NO jpasa realizadc

en el 100% de las partes después de que las partes han dejado la
estackdn

Moderads Los controles tienen una busna o o Dl:lllzulo'n de tl:rrnr =n Dpnr:!cnnc-s subsiguientes, o mca:uon 4
- realizada en el ejuste y werificackin de primera pieza | solo para
mente Alta oportunidad para detectar ausas da ajusts)
Alts Los controles tiemen una busna x o Deteccidn del errer en la estackin o detecddn del errar en 3
o nidad para dete " aperaciones subsigulentes por filtras miltiples de aceptacian:

suministro, instalackin, werificacién. Ho puede aceptar parie
discrepante

Muy Atz Controles casi seguros para detectar X b4 Deteccidn del error en la estacion (medicidn sutomatica 2
con dispositive dz paro automdtica). Mo pusde pasar la
parte discrepants

My Alts Controles seguros para detectar x M ze pueden hacer partes discrepantes porque el item ha pasado 1
aprucba de emores cade o disefa del praceso/producta

Tipos de inspeccion: A) A prueba de error B) Medicion automatizada C) Inspeccion visual/manual

Figura 20. AMFE, deteccion.

Fuente: (Reyes, s.f.)
e Numero de Prioridad de Riesgo (NPR)
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Este nimero debe calcularse para cada causa de falla; de esta manera, se
priorizan las causas para las posteriores intervenciones de mantenimiento.

e Accion correctiva
Se describe la accion correctiva para implementar.

e Definicion de responsables

Se indican los encargados de realizar las diferentes acciones correctivas.

A partir del analisis de criticidad, se determinaron los equipos en los que se
enfoca el mantenimiento preventivo; sin embargo, para la elaboracion del AMFE,
entre los equipos criticos segun (Garrido, 2004) se puede distinguir entre los mas
criticos y los menos criticos; siendo los mas criticos los que forman parte de esta
herramienta de andlisis.

Debido al concepto todo incluido con el que trabaja el hotel, se debe asegurar
gue la cocina siempre tendra los recursos suficientes para hacer frente a todas las
necesidades del cliente, en cualquier momento del dia; de esto, la necesidad de una
alta disponibilidad operacional en los cuartos de congelacién; asimismo, el hotel
debe asegurar que la estadia del huésped sera lo mas confortable posible, para
esto, los sistemas de climatizacion activa deben alcanzar altos indices de
disponibilidad. Una vez determinados los equipos mas criticos (aire acondicionado

y cuarto de congelacién) el AMFE se desarroll6 con la siguiente plantilla:

Analisis Modal de Efectos y Fallas (AMFE) SECRETS

Equipe: Responsable: AMFE #:

Modelo: Preparado por: Pagina:

Descripcion: Fecha:

Controles
Actuales para
Deteccion

Efecto de
Fallo

Acciones
Recomendadas

Causas de
Fallo

o=

Componente | Modo de Fallo Responsabilidad

0w e —0
- 260
® ~o O

Figura 21. Plantilla del AMFE.

Para la elaboracion de los AMFE, se tomaron en cuenta tanto la informacion
suministrada por los diferentes recursos electrénicos, como el expertiz del personal
técnico del hotel, donde se priorizd, segun las fallas mas recurrentes de los sistemas
de aire acondicionado y cuartos frios del hotel (Ver Apéndice 1). A continuacién,

una muestra del AMFE del sistema del aire acondicionado:
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Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) SEC
Equipo: Aire Acondicionado Responsable: ;5055 Urbina AMFE #: 1
Modelo: Preparado por: Mario Jiménez Pagina: 1
Descripcion: AMFE que se adapta a las diferentes necesidades de mantenimiento de Aire Acondicionado Fecha: sgcetinpi7
4] D
s Controles N
Efecto de Causasde | C e Acciones -
Componente| Modo de Fallo e Actuales para cl P Responsabilidad
P Fallo ] Fallo u pa. t Recomendadas P
v r Deteccion e R
| o |
. Inzpeccionar
Schrepresidnen Aire 2 Pecarga Técnico reporta el visualmente |2 .
Ny temperaturs | B eucesivade | 2 5 B0 N Técnica AIC
la zalida . X falla tuberia de alta
ambiente refrigerante o
presidn
Compresar
Fugad Inspeccionar el
Eaja presidn enla| Congelamiento ugade Técnico reporta el sistema en
! X i] refrigeranteen | 3 6 | 105 - Técnico AIC
entrada del sistema ) falla blisqueda de
el sistema
fugas
Congelamiento Presencia de Técnico reparta el Realizar impieza
Serpentines Suciedad 9=t 5 impurezasenel| 5 P 5 125 P Técnico AIC
del sistema X falla del zerpetin.
sistema
Inspeccionar el
Walwula de RN Presencia de - momecta
" ix Climatizacidn . Técnicoreparta el funcionamiento de -
expansidn Obstruccidn e B impurezasenel| 2 1 12 . X Técnica AlC
di ineficients X falla la valwula. Revisar
irecta sistema ) )
el funcionamiento
delfilra secador.

Figura 22. Ejemplo AMFE.
Fuente: (Arias, 2015)

Adaptado por: Mario Jiménez

Nota: EI AMFE se utilizé principalmente debido a la ausencia de andlisis causa-raiz
en el departamento; se pretende que sea un importante apoyo para los
supervisores, y asi facilitar la operacion del personal. Ademas, es importante
mencionar, que a pesar de la posibilidad de utilizar otras herramientas para este tipo
de analisis como lo es el RCM (Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad), el
autor (Troffé, s.f.), recalca que su éxito depende mayoritariamente por la experiencia
de los encargados que participan en su realizacién, de datos sobre patrones de
fallas en un equipo o sistema y sus respectivos periodos de ocurrencia, por lo que
su elaboracion no fue factible en primera instancia por la ausencia de dichos
elementos.
3.2.4. Manuales de Mantenimiento

Para la realizacion de los manuales de mantenimiento, fue necesario tomar
en cuenta, tanto el expertiz como las indicaciones de los fabricantes en las
respectivas fichas técnicas de los equipos para la definicion de las diferentes
actividades, asi como su periodo de ejecucion. Una limitante en su elaboracion, fue

la ausencia de un historial de fallas consolidado en el Departamento de
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Mantenimiento, lo que dificulté el analisis de los puntos sobre los cuales se deben
concentrar las rutinas.

A partir de la elaboracion de los manuales de mantenimiento, se pretende en
primera instancia, generar un cambio en gran parte de la metodologia de trabajo
actual; asimismo, ser un punto de partida para que una vez puestos en marcha y
segun el comportamiento de los equipos, se optimicen tanto las actividades como
las respectivas frecuencias, y se busque asegurar la maxima disponibilidad
operacional posible.

Es oportuno recalcar, que la metodologia correctiva también es muy
importante en la operacién del hotel; esto debido principalmente, a que la operacion
del departamento no se centra Unicamente en los equipos, sino también en obra
civil, ebanisteria, fontaneria, entre otros aspectos; de los que surgen trabajos
diariamente y en los que es necesario tener el control y la planificacion que
corresponde.

El siguiente, es el formato utilizado para los manuales de mantenimiento

preventivo del hotel (Ver Apéndice 1):

-ll'ga Manual de Mantenimiento Preventivo |

SECRETS 3
esorts & s Equipo: Lavadora L
Codigo: LA-LV-01 g k.
# Actividades de Mantenimiento P | D | Responsahble

Verificar la presidgn de suministro de agua entre

1 T|60|0 dor E.M.
30 a 85 psi. Reportar el valor tomado. perador

Figura 23. Formato del Manual de Mantenimiento Preventivo.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016

Actualmente, en el departamento se realizan practicas operacionales, en las
gue se busca capacitar al personal en actividades fuera de su trabajo habitual; por
ello, el apartado de “Responsable” esta sujeto a cambios; en principio, por el tipo de
trabajo para realizar, los encargados directos son los operadores electromecanicos;
sin embargo, si se ha brindado la capacitacion adecuada, los demés operarios del
departamento pueden ser participes de este apartado, con la programacion

necesaria por parte de los respectivos supervisores de mantenimiento.
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Por ultimo, con base en la propuesta preventiva elaborada y con el criterio de
los supervisores de mantenimiento segun el patrén de fallas mas recurrente, se

tomaron en cuenta los siguientes elementos:

Tabla 12. Costo del Mantenimiento Preventivo.

Elementos Costo (€)

Correa lavadora Unimac 90 000
Correa secadora Unimac 72 000
Control PCB Rational 385 725
O-Ring Hobart 2 447

Control Temperatura Hobart 11 132
Elemento calentador Hobart 90 238
Tarjeta de ignicion Vulcan 400 000
Acumulador liquido baja 7/8 x 7/8 54 000
Capacitores (35 - 55 uF) 15 000
Tarjeta universal A/C 30 000
Supresor 20 000
Refrigerante 410 100 000
Refrigerante 141b 35 000
Consumibles 20 000

Total 1325542

Fuente: Inventario bodega de repuestos. Hotel Papagayo Secrets Resorts & Spa.
3.2.5. Plan de Mantenimiento Autbnomo
En la elaboracion del manual de mantenimiento autbnomo, se propusieron
actividades que no requieren un conocimiento técnico avanzado, de manera que el
operador por medio de una inspeccion visual o en la realizacion de un ajuste rapido
y sencillo, contribuye en una mayor disponibilidad de los servicios brindados (Ver
Apéndice 1).
El plan de mantenimiento autobnomo esta enfocado en dos areas especificas:
o Transporte interno: Debido a la disposicion geografica del hotel (figura 24),
se debe contar con una alta disponibilidad en el transporte utilizado para

realizar las labores de mantenimiento en el menor tiempo posible; asimismo,
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o

3.2.6.

para las labores del departamento de “Room Service” que debe hacer frente
a las necesidades del cliente respecto del servicio de comidas y bebidas en
la habitacion cuando sea requerido. Sin embargo, el hotel no cuenta con un
servicio especializado de mecanica; por lo que las inspecciones propuestas
se limitan a una revision rapida de los principales componentes del transporte
utilizado, con el objetivo de anticipar cualquier desperfecto que pueda

suscitar en inconformidad con el servicio brindado, asi como en un accidente.

& TIEVE)
ro Tievy
TRABERO W)

Figura 24. Croquis del hotel.

Areas comunes: Ademéas de la alta disponibilidad operacional de los
equipos, el hotel debe asegurar la estética y seguridad en todas las areas
comunes, asi como el buen funcionamiento de componentes secundarios
(duchas del area de piscinas). Las tareas son programadas, de manera que
cualquier colaborador del departamento de mantenimiento pueda realizar

una inspeccion rapida y sencilla del estado de las areas comunes.

Flujogramas de Mantenimiento

Actualmente, el Departamento de Mantenimiento no tiene un flujograma

definido; a continuacion, la propuesta para el mejoramiento de la ejecucion de las

acciones de mantenimiento:
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Flujograma de trabajo de mantenimiento (Pendientes de otros departamentos)

solicitante N

Asistente de Mantenimiento s Supervisor

Operador

=)

PAPAGATD SECRETS RESORTS & SPA

@)

Fsalizar trabajo

Figura 25. Flujograma de trabajos externos al departamento.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Visio 2016.
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Flujograma de trabajo de mantenimiento (Pendientes internos del departamento)

Supervisor . Asistente de Mantenimiento 3 Operador

P
Comprobar

disponiblldad da
repaKsing

5 + Dponibiidad Realizar trabajo

Generar OLT.

L R i i 7 =
50l kcitar entroga
& bodega

Solictar compra Escribr kos
Designar Salicitar a bodega dirtalles de la
Oparacdor requisicldn P Irmtarvamcibin

::25-: Flrmar OUT.

&
133)
- “
e p—
© “ a9

Ruftirar repussios
de bodega

PAPAGAD SECRETS RESORTS & SPA

Inspeccionar
trabajo realizsdo

“ Famar O.T.

{33)
iy

(25)

Figura 26. Flujograma de trabajos en el departamento.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Visio 2016

Es importante recalcar, que el Departamento de Mantenimiento cuenta con
un software de requisicion de repuestos, en el que se indica el tipo y la cantidad de
los elementos que constituyen la bodega; ademas, el sistema de Ordenes de

Trabajo se realiza mediante el software de gestién de mantenimiento llamado MP9.

3.2.7. Puesta en marcha de las estrategias

En el desarrollo del proyecto, se buscd primeramente que el personal del
Departamento de Mantenimiento conociera la importancia de una buena gestién de
mantenimiento, de la planificacion de las actividades, de las bondades de la
metodologia preventiva, del establecimiento de indicadores, y de saberse
comprometidos con el cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Para esto,
se brindaron diversas capacitaciones a lo largo del semestre a los miembros del

Departamento de Mantenimiento (Figura 27):
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Figura 27. Capacitacion.

Una de las mayores limitantes de la puesta en marcha de las estrategias
planteadas en el proyecto, radica en el pensamiento colectivo del personal, que se
ha enfocado en atender el problema, mas no la raiz del problema, en realizar su
funcién, pero dejando de lado aspectos como orden, control, limpieza, calidad; por
lo que el cambio cultural que implica el presente proyecto, debe realizarse
gradualmente.

Segun (Lépez Duque, 2013) el cambio organizacional nace de la necesidad
de transformar el equilibrio actual en uno mas beneficioso; sin embargo, esta
transformacion trae consigo una fuerza opositora llamada resistencia al cambio, de
modo, que para minimizar esta barrera, se ha de realizar un conjunto de tareas que
estan en funcion del proceso de cambio que se ha de desarrollar en la organizacion.
La resistencia al cambio esta alimentada por la falta de comunicacién acerca del
proceso que se quiere encarar, el personal debe conocer en qué consiste el cambio,

debe conocer las repercusiones que tiene en el nivel personal; asimismo, por la
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vision excesivamente parcializada del cambio, el personal puede no ve con buenos

ojos, el proceso de cambio por no desarrollarse especificamente en su area de

trabajo, y no toma en cuenta el beneficio que representa para la organizacion como

un todo.

(Lépez Duque, 2013) describe el modelo de los ocho factores que permiten

llevar el cambio organizacional por el camino correcto:

o

Necesidad sentida

Cuando en lo interno de la organizacion existe malestar o tension se esta
frente a una necesidad sentida, que es la condicidén que precede al cambio.
Sin embargo, en las organizaciones donde no existe una necesidad sentida,
los miembros deben informar sobre los problemas que existen, y demostrar
las consecuencias de no realizar los cambios pertinentes.

Apoyo visible de alta gerencia

Este apoyo de alta gerencia es necesario para vencer la resistencia y el
miedo al fracaso a partir del cambio, que son aspectos que estan presentes
en muchos de los mandos medios de las empresas.

Clarificacion gradual

A la hora de proponer un cambio en la organizacion, es muy probable que el
personal llegue a considerar seriamente la forma en la que puede afectar su
trabajo; es por esto, que la informacion que se transfiera debe ser aclarada,
de forma gradual, con todas sus caracteristicas especificas.

Instrumentacion y apoyo

Se debe brindar la capacitacion e instrucciéon acordes con el proceso de
cambio por desarrollar; buscando que el personal aprenda y se amolde a los
nuevos requerimientos. Eso si, el cambio debe realizarse por etapas para
maximizar asi, la estabilidad de cada una de ellas.

Modificacion de los subsistemas componentes

El cambio que se va a desarrollar tiene mas probabilidad de prosperar, si se
comprenden varios subsistemas con un peso considerable dentro de la
organizacion, que si se abarca uno solo.

Aumento de la autoestima
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El cambio debe tender a favorecer la autoestima del personal;, mediante la
eficacia de los procesos de cambio y la manera en como se transmiten.
Participacion

La participacion del personal en los procesos de cambio que se desarrollan
es clave para mejorar la reaccion ante estos, asimismo contribuye a lograr el
objetivo de manera rapida y eficaz.

Presentacion de los beneficios del intercambio

Debido a la resistencia al cambio, la alta gerencia debe adicionar
prestaciones al personal para favorecer la aceptacion del cambio. La
presentacion de beneficios del intercambio es mas eficaz cuando existe una
pérdida importante para el personal como resultado del cambio y cuando el
personal tiene la fuerza necesaria para contrarrestar el proceso de cambio.

A partir del modelo de los ocho factores, se ha realizado la siguiente

propuesta de transicion para la estrategia preventiva (Ver Apéndice 2):

Tomando en cuenta las bondades del hotel, en el que se dispone de espacios
para realizar charlas; establecer un plan de capacitaciones, en los que los
mismos supervisores y operarios puedan ser los anfitriones; donde se
impartan temas sobre la tendencia actual del mantenimiento en el nivel
mundial, sobre las diferentes herramientas que se han desarrollado para
consolidar el mantenimiento en una organizacion, entre otros temas.
Implementar el formato de registro de intervenciones, de manera que el
operario se acostumbre a realizar las anotaciones pertinentes de los trabajos
realizados, y de esta forma, tener un mejor control de las tareas de
mantenimiento.

Los operarios con mayor afinidad en una determinada area, dispondran de 1
hora (segun carga de trabajo) de su jornada laboral durante una semana para
realizar el chequeo general de los diferentes sistemas y equipos. Por
ejemplo, los encargados del area de lavanderia, dispondran de ese tiempo
para verificar el estado general de las lavadoras, secadoras y mangle, asi
como de la respectiva alimentacion de agua y de gas; se debe buscar de esta

manera, tener un punto de partida sobre la necesidad real de la intervencion
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preventiva, ademas de todas las oportunidades de mejora respecto de la
operacion de los colaboradores con los equipos.

e Implementar las rutinas establecidas en los manuales de mantenimiento, que
como se menciond anteriormente, se encuentran abiertos a modificaciones
en las frecuencias, asi como en la adicion de actividades; de manera que,
siendo consciente de la necesidad de asegurar una alta disponibilidad de los
equipos, los operarios en conjunto con los supervisores prioricen en las
rutinas que se tornan criticas.

Nota: La revision general de los sistemas y equipos se hara en un area distinta cada
semana. Ademas, para el caso de las habitaciones, se coordinara el bloqueo de dos
habitaciones por semana (segun demanda).
3.2.8. Evaluacion de repuestos
Una gran parte del presupuesto del Departamento de Mantenimiento esta
destinado al consumo de repuestos, de esto que sea tan importante, tener un control
adecuado para poder optimizar los costos por este concepto. El stock debe permitir
gue la organizacién cumpla con la disponibilidad operacional requerida; para
lograrlo se debe realizar el analisis de los repuestos que se tornan imprescindibles,
y con la realidad operacional de los equipos, determinar la cantidad necesaria.
Segun Garrido, (2004) en la seleccion de un repuesto para stock se deben
tomar en cuenta, cinco aspectos:

e Criticidad del equipo: Es necesario determinar aquellos equipos que se
tornan mas criticos en la organizacion. En este caso en particular, se
trabajara con los equipos que se determinaron como criticos en la seccion
3.2.2.

e Consumo: Con ayuda del historial de fallas, se pueden determinar los
elementos que se consumen con mas frecuencia. Estos elementos, que
aparte de su alta frecuencia de consumo, son de un bajo costo, deben ser
considerados en la lista de stock.

¢ Plazo de aprovisionamiento: Se debe tomar en cuenta, que la entrega de los
repuestos de los equipos criticos, no es inmediata, y que podria,

eventualmente, tomar varias semanas.
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Costo de la pieza: Se debe buscar la maxima optimizacién posible respecto
de los costos; donde los elementos que tienen un precio elevado, no deben
formar parte del stock, sino que por medio de una estrategia de
mantenimiento eficaz, debe asegurarse su confiabilidad operacional.

Costo de la pérdida de produccion: En el caso particular del hotel, la pérdida
de produccion se puede traducir en inconformidad con el servicio brindado;
por lo que se debe realizar el analisis necesario para prever todos aquellos
elementos que pueden tener un alto impacto en el servicio en caso de fallo.

De los equipos criticos segun (Garrido, 2004), se puede realizar la siguiente

diferenciacion referente a los repuestos:

Repuesto A: Elementos que son necesarios mantenerlos en stock.
Repuesto B: Elementos de los que es necesario tener toda su informacion
(localizacion, proveedores, plazo de entrega), mas no su manutencion.
Repuesto C: Elementos de los que no es necesario su manutencion, ni su
prevencion, debido a que un fallo no supone grandes inconvenientes en la

operacion del hotel.

Estado actual de la bodega

Debido a politicas internas del Hotel, toda solicitud de repuestos debe pasar

por el siguiente proceso:

1.

2
3.
4

Generacion de la solicitud de repuestos.

Busqueda del proveedor y la respectiva cotizacion.

Apertura de un nuevo codigo en bodega (repuestos nuevos).

Generacion de la solicitud formal al departamento de compras del hotel
mediante el sistema interno de requisiciones.

Andlisis del departamento de compras de la cotizacion, y comparacioén con
otros proveedores.

Generacion formal del pedido al proveedor.

En el proceso descrito, la adquisicién de los elementos solicitados puede

tomar desde quince dias hasta un mes, lo que hace necesario tener holgura en los

diferentes elementos que conforman el stock. Ademas, aguellos elementos para los

gue es necesario realizar el pedido en el extranjero, puede tomar entre 2 a 3 meses
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el plazo de entrega; por lo que el almacenista debe realizar el pedido de una unidad
extra para evitar el problema de la demora en una eventual falla del mismo tipo.

Al presentarse la situacién del tiempo que demoran las salidas y las compras,
aguellos repuestos que se encuentren en categoria B, e inclusive algunos
consumibles que se encuentren en la categoria C, deben ser tomados en cuenta
como candidatos para ser parte del stock al encontrarse en el aspecto de plazo de
aprovisionamiento; esto mayoritariamente, si el equipo en cuestiéon es Unico en el
hotel.

Para efectos del presente proyecto, se analizaron todos aquellos elementos
gue tienen un mayor impacto en el presupuesto del inventario (mayores a ¢100

000), como se muestra a continuacion (Ver Apéndice 3):

Tabla 13. Evaluacion de repuestos.

o Equipo Cantidad Cantidad
Componente Criticidad Costo () Costo ()

Gnico actual propuesta

Cinta adhesiva

C NO 3 124 152 1 41 384
doble cara 3M 1x32
Aceite Castrol GTX
. B NO 12 336 744 3 84 186
Diesel 15W-40 GLN
Acumulador liquido
B Sl 4 146 896 2 73 449,6
alta 5/8 x 5/8
Acumulador liquido
) B Sl 4 216 027 2 108 013,5
baja 7/8 x 7/8
Bio Lagoon Planta
B Sl 4 621 205,2 3 465 903,9

Tratamiento

Fuente: Inventario de repuestos, Hotel Papagayo Secrets Resorts & Spa

Segun el andlisis realizado en este grupo especifico de elementos, la
jerarquizacion, asi como un control estricto de lo que se mantiene en stock
supondria un ahorro de ¢13 767 144 (Ver Apéndice 3). A continuacion, un ejemplo

del anélisis empleado para cada elemento:

Tabla 14. Ejemplo de evaluacion de repuestos.

Va!vula Hay 3 lavadoras mas que pueden Deda?2
Unimac A abastecer la demanda ¢260 120
UT170L ’
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Bomba .
Con la buena labor preventiva,

Pedrollo 1 B solamente es necesario tener una de De2al
HP CPM . @395 000
620 emergencia.

Propuestas de mejora:

3.3.

Tener un control sobre el promedio mensual de todos los elementos de stock
utilizados, de manera que se pueda determinar el comportamiento en
periodos bimestrales. Esto, debido a la limitante del tiempo de entrega
anteriormente descrito.

Para los elementos que se tornan mas determinantes en el presupuesto del
stock, analizar diferentes propuestas de proveedores; de manera que se
cuente con el respaldo técnico adecuado para darlo a conocer al
departamento de compras, y no se ejerza la solicitud de adquisicién
solamente en funcién del precio.

Establecer una comunicacion méas &gil entre el almacenista y el

departamento de compras, de manera que el tiempo de espera se disminuya.

Puestos de trabajo

Parte de los resultados obtenidos en el Capitulo 2, aunado a la experiencia

adquirida durante el periodo de estancia en el hotel, se identifico la necesidad de

esclarecer ciertas funciones, tanto en el nivel administrativo como operativo, para

poder mejorar la relacion entre ambos sectores y como resultado de esto, poder

obtener altos estdndares de calidad en el trabajo tanto en lo interno del

departamento, como en el servicio que se brinda en el hotel. EI Modelo Kano (Figura

28), pone de manifiesto los estandares a los que toda organizacion debe procurar

aspirar en pro de la satisfaccion del cliente, y en este caso en particular, a los que

el Departamento de Mantenimiento debe priorizar para alinearse a los objetivos de

la compaiiia.
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(+) satisfaccion

Sorpresas agradables (A) A Requerimientos a cumplir (O)
Ventaja competitiva - Asuntos contractuales
Diferenciacion - Especificaciones
Distingo respecto a la competencia 2 - Medible
Ganadores de ordenes - Garantias
(+) Cumplimiento
> Tiempo
(-) Cumplimiento /______@
Indiferencia (I)
- Diferentes aspectos del Requerimientosa cumplir (M)
producto y/o servicio que - Aspectos basicos del producto y servicio
desde la perspectiva del - Algo comuin en la industria
cliente no son percibidos - Es algo minimo esperado
como valor agregado o - Sino setiene se esta fuera del mercado

distingos clave (<) satisfaccion

Figura 28. Modelo de Kano.

Fuente: (Cruz Alvarez, Blanco Jiménez, & Monge Perry, 2014)

Nota: El modelo de Kano (Figura 28) representa en el escenario 1, todos aquellos
elementos en el producto o servicio que tienen un valor agregado importante y como
consecuencia, una mayor satisfaccion en el cliente; en contraste, el escenario 3
muestra el estilo de un producto o servicio que cumple con lo basico, pero sin
ninguna ambiciébn en mejorar. Por dltimo, el escenario 2 indica, la linea de

desemperio para seguir.

Para asociar los estandares de calidad que se buscan a través del Modelo
de Kano con las labores del departamento, se utilizé el sistema mostrado en la figura
29, que permite esclarecer la armonia que debe existir entre los elementos que
conforman cada puesto de trabajo, los cuales (Murillo, s.f) los define de la siguiente

manera.

e Insumos
Esta conformado entre otros elementos por: la materia que se requiere para
el puesto, los recursos humanos necesarios para llevar a cabo las tareas, asi
como el equipo para la consecucion de las mismas.

e Proceso
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Estd conformado por todas las tareas y procedimientos que ejecuta el
hombre con su equipo, con el fin de lograr los objetivos del puesto de trabajo.
e Producto
Es el objetivo final del puesto de trabajo, que pueden ser, dependiendo de la
naturaleza de la organizacion, bienes y/o servicios.
e Suprasistema
Es el medio en el que se desenvuelve el puesto de trabajo. Este término
permite comprender, que el puesto de trabajo no se puede tomar como un
sistema aislado, sino que, por el contrario, es un sistema que interacciona

con todo el aparato productivo.

$eyacién con otros PUestq,

Elementos del
Puesto

Proceso

suprasistem 9
E"-l.'a;s!se.lnt:i-““:-'

Insumos Producto

Equipo

Flujo de trabajo

Figura 29. Elementos del puesto de trabajo.

Fuente: (Murillo, s.f.)

Adaptado por: Mario Jiménez

Asimismo, (Murillo, s.f.), menciona las consecuencias de no tener el orden
entre los elementos del proceso:

e Equipo
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Tareas

Hombre

Hombre
Hombre Tareas

Equipo

b J
1- 5i el equipo no es el adecuado, el producto no sera el

deseado.
2- 5i el equipo es excesivo para la ejecucion de tareas, se
comete un despilfarro de equipo.

Figura 30. Efectos del equipo en el proceso.

Fuente: (Murillo, s.f.)

Adaptado por: Mario Jiménez

Hombre

Equipo

Y
1- Si las tareas no son suficientes, la calidad del
producto es distinta, su acabado no es el deseado.

2 5i las tareas son excesivas, trae consigo problemas de
rendimiento en el trabajo, de manera que se deben de
analizar mejoras en la metodologia de trabajo y su
simplificacion.

Figura 31. Efectos de las tareas en el proceso.

Fuente: (Murillo, s.f.)

Adaptado por: Mario Jiménez
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Hombre |

1- 5i el hombre no estd suficientemente preparado, e

producta no t

2- La fi

exigencia del puesto. Esto supone d
parte del hombre cuyos
subutilizados. Se despilfarran los recursos humanos.

Figura 32. Efectos del hombre en el proceso.

Fuente: (Murillo, s.f.)

Adaptado por: Mario Jiménez

Con el fin de obtener la calidad deseada en la operacion del departamento,

cumpliendo con el equilibrio entre los elementos descritos anteriormente, se

designaron los insumos y los productos de los puestos de trabajo en los que se

detect6 mayor oportunidad de mejora para el servicio que se brinda actualmente en

el hotel; es importante mencionar, que esta designacién no pretende cambiar las

labores actuales de cada uno de los puestos de trabajo, sino fortalecerlas y obtener

los resultados que se mencionaron anteriormente. A continuacién, se muestra la

propuesta de los puestos de trabajo:

Tabla 15. Propuesta de insumos y productos (Subgerente y Supervisores)

Insumos
- Capacitacion.
- MP9, Balanced Scorecard,
FODA Cruzado.
- Proceso de mejora

continua.

Proceso

Equipo

Productos

Mejor ambiente laboral,

mayor comunicacion,
alineamiento a los
objetivos de la

organizacion. Mayor
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Hombre

Tareas

productividad de los
operadores.
Mejoramiento de los
indices de organizacion
del departamento.
Retroalimentacion de la
operacion del
mantenimiento.

Dejar la zona de confort y
salir en bulsqueda de
nuevas oportunidades de
mejora desde lo interno del

departamento.

Tabla 16. Propuesta de insumos y productos (Operadores de Cuarto y Técnicos)

Insumos Proceso

Equipo

Stock propio.
Capacitacion. Hombre

Apoyo de alta gerencia.

Tareas

Productos
Anticipacion ante posibles
fallos durante el chequeo.
Disminucion del tiempo
muerto. Mayor
productividad.

Altos  estandares  de
calidad en el servicio
brindado. Trabajo en
equipo. Motivacién del
personal.

Obtener las herramientas
para poder cumplir su
trabajo de la mejor
manera. Mejoramiento del
ambiente laboral. Mayor

productividad.
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4. Software de gestion de

mantenimiento (MP9)



4.1. Modelo relacional

El hotel adquirio el software de gestiéon de mantenimiento MP9; sin embargo,
en el Departamento de Mantenimiento no se ha recibido la capacitacion que
corresponde para aprender sobre el uso del software, de modo que para el presente
proyecto, se realizo la investigacion requerida, en el que se determinaron todos los
puntos que son importantes para la buena gestion de mantenimiento del hotel.
Ademas, a partir de las principales caracteristicas que el software toma en cuenta
para cubrir con las principales necesidades de un departamento de mantenimiento,
se realizé el mapa de relaciones que debe tener una base de datos enfocada en la
gestion de mantenimiento en un hotel de esta misma indole.

Para la elaboracion del mapa relacional, se utilizo el método entidad-relacion
gue segun (Barker, 1994) se utiliza para definir la informacion de una entidad; en el
gue se identifican los asuntos mas importantes (entidades), las propiedades de las
entidades establecidas (atributos) y la relacion que existe entre ellos. Las relaciones
pueden tener el grado de uno o a muchos, de uno a uno, o eventualmente de
muchos a muchos donde es necesaria una entidad intermedia.

A continuacién, el modelo relacional propuesto para la gestion de

mantenimiento en el hotel:

Orden de Trabajo

Mto Ruti ? 1d Mimero OT
0 RUTINGNo :
: & 7 1d No Rutinaria

- 1
¥ 1d Rutinario 7 1d Rutinario
Régimen 7 1d Plan : - Id Plan
) ] 0o Mano de Obra
@ 1d Régimen g Id Equipo = Responsable =||l_ i
Régimen Id Localizacion Autorizar 7 1d Clave
Nombre Plan Equipos Recursos Nombre
oo : 1 5 1
Régimen % 1d Equipo Obsenvaciones Apellido
Fecha 22| 9 ldLocalizacion | = . Teléfano
oo Mto No Rutinario oo
Partes Nombre Equipo ' Puesto
Partes/Subpartes Capacidad # 1d No Rutinario Costo/Hr ordinaria
20 <if) 10 . .
7 1d Partes d Marca - 1d Equipo Clasificacion Trabajo Costo/Hr extraordinaria
) - 1
Partes Localizaciones/Inmuebles Modelo “_1 Localizacion o ¥ 1d Puesto
Subpartes R PTR—— Placas Tipo de Trabajo Puesto
ocalizacion "
Actividades ) Clasificacién 1 Solicitante
Localizacion o Fech
Frecuencia Clasificacion 2 etha

Tipo de Equipo Tipo de Trabajo

1 S -
Tipo de Equipo -J_ ¥ 1d Tipo Trabajo
Tipo de Trabajo
7 1dTipo 2

Tipo de Equipo

Figura 33. Modelo relacional.

Fuente: Microsoft Access, 2016.
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4.2. Herramienta programada

A continuacion, los pasos seguidos para la implementacion del software MP9

en el departamento:

Investigacion
sobre el uso del
software

Practica mediante
version de prueba

Definicion del
alcance inicial del
software en el
dpto

Definicion de las
localizaciones,
equipos y planes a
controlar

Capacitacion a los
supervisores de
mantenimiento

Figura 34. Pasos para la implementacion del MP9.

Nota: EI MP9 cuenta con una gran gama de funciones, como son graficos de
costos, control de herramientas y de recursos, entre otros; que fueron abarcados en
la capacitacion, mas, sin embargo, por el gran cambio que significa su
implementacién en la metodologia de trabajo del departamento, se enfatizd
principalmente en la programacion y planificacion de actividades, historial de fallas,
y 6rdenes de trabajo.

Se muestran imagenes que clarifican la funcién que el MP9 tendra en el
control de las actividades de mantenimiento:

e Equipos

El software permite agregar los equipos con todas las especificaciones que

sean requeridas por el usuario; en este caso, se agregaron todos los equipos

en los que es realmente necesario realizar mantenimiento rutinario, también

se utilizé el cédigo que se definid en el capitulo 3, como se muestra en la

figura 35.
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Catalogos - Equipo

i~ Agregar

: Y Eitrordpido

Tipo | Descripcidn

Modificar

Producto: [BOMBA #2
Capacidad: HP: 5.5:220-440 AMP-19.3-11.7
Marca: PEDROLO
Modelo:

) |BOMBA #1 HP: 55V:220-441
) |BOMBA #2 HP: 5.5v:220-44
CALENTADOR DE AGUA 401
CAMPANA DE EXTRACCIO
. |CAMPANA DE EXTRACLION
CAMPANA DE EXTRACCIO
)| CAMPANA DE EXTRACCION
) |CAMPANA DE EXTRACCIO
(.} |CAMPANA DE EXTRACCIO

! |GENERADOR 100KwW MATR

./ |GENERADOR 275Kw MATR
' |GENERADOR 400Kw MATR
(.} |GENERADOR BOKW MATRA

.} |GENERADOR 200KW MATH

Descripcién: BOMBA #2 HP: 5,
Localizacion: \ CASA DE MAQ|

Datos Generales | Campos Personalii;

icador, Serie, Placas:
Oto 1
Otro 2
Cédigo: CM-BP-02

Prioridad: | Baja |w

Clasificacién 1 v
Clasificacidn 2: v
Centro de Costo: | -
Equipo Padre:
[ Asignar equipo padre ] [ Quitar equipo padie
Localizacién: '\ CASA DE MAQUINAS v
Tipo de Equipo:|[EQUIPD DE BOMBED v

Campos Personalizados | Proveedor | Notas | Imagenes | Archivas Adiuntos|

Producto: BOMBA 4/

Marca: PEDROL

Identificador, Serie, Placas:

Localizaciones

Campos Py lizados para el Tipo de Equipo EQUIPO DE BOMBEO @

Figura 35. Catalogo de equipos.

En un principio, el software contaba con las localizaciones de todo el hotel;

sin embargo, haciendo el

respectivo analisis con el

gerente de

mantenimiento, solamente se establecieron aquellas que representan un

valor agregado para las labores de mantenimiento, como se muestra en la

figura 36.

i[5 Agregar| B Modificar X | i 3] | S

Catalogos - Localizaciones/Inmuebles

@[ < »

Localizaciones/Inmuebles

=l

Agregar

ad ANFITEATRO
wd CASADE MAQUINAS
) ud GENERADORES
[+)-2d HABITACIONES
(t} zd LAVANDERIA
=) ad MANTENIMIENTO
() 2d PISCINAS
)z PLANTA DE TRATAMIENTO
)zl RESTAURANTES
) ad SPA
) ud AREA COLABORADORES
‘g AREAS PUBLICAS

Localizacién Origen: |% -
Localizacion:
Una Localizacion es un inmueble o parte de €l, la cual ademés de constituir la localizacién de algin
equipo, puede también ser inmueble al cual se le puede asignar un plan de mantenimiento o registrar
trabajos de mantenimiento no rutinario.
[Ej. PLANTA, EDIFICIO, NIVEL, LINEA DE PRODUCCION, CUARTO, PASILLO, ETC)

Centro de Costo: | ¥ BE

Informacién adicional a la localizacidn

Notas | Imégenes | Archivos Adjuntos|

Localizacion/inmueble:

Centro de Costo:

Notas | Imégenes | Archivos Adjuntos

Figura 36. Catalogo de localizaciones.

Mantenimiento rutinario

Para el mantenimiento rutinario, se insertaron todos los planes que se

desarrollaron en el capitulo 3, ademés de otros planes que se encontraron
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en la libreria del MP9 y que se adaptaron a la realidad operacional; el
software permite dividir los equipos en sus diferentes componentes, sin
embargo, por la cantidad de equipos y localizaciones en el hotel, los planes
se realizaron conteniendo en un solo apartado, todos los equipos de un area
de trabajo, asi como sus componentes; en la figura 37 y en la figura 38 se
muestran tanto la insercion del conjunto de lavanderia, especificamente del
plan de las lavadoras, como la planificacién de sus actividades.

Catélogos - Planes

“‘?Asri
|

= E . 2

| Paite: \ LAVADORAS

Edicién de Partes y Actividades
Plan Seleccionado: LAVANDERIA

o hotividact [Buste de tomllria e
LJEXTRACT || = Agregar S Modficar X | [y @ T
L HABITAC [ aVANDERIA c 3 et =
HORNO | INFRAESTRUCTURA tecvencie [ 3] [Meles) =
LIINTERRU | & LavaDORAS
INTERRU CORREAS TRAPECIALES
_|invecTo - MANGUERAS Clasficacion : |
| invecTal RODAMIENTOS )
P LAVAND ““VALVULA DE DRENAJE Clasficacién 2: |
= MANGLE Dutacitee = = = ae
T EHcTon Punudad.\ Baia v uiacin: | 05 horas | 305 | minutos (] Requiere 0 * | dias de paro
lan: LAY, —_— —— === —
I=r RASPADORES Mantenimiento Predictivo
espliegue £ RODILLO DE PRESION ® No requiers Medicién
Cied| TE:’;%ES':‘:EDE TRANSMISIEN © Controlar sol it mirimo - )
5 L SECADORAS (O Controlar solo limite méimo E Uridac 2 Walor Minimo: |
) Controlar limites minima y mésimo Valor Méximo: | |
[/ LavAL Procedimiento | Notas | Imagenes | Archivos Adiuntos|
| - O Usar catélago de Procedmientos
A LAVALHI- . I Procedimiento: =
Lavad | Pere \ LAVADORAS -
[ 1\ Lavad | | = aoregar 3 wodificar YK Eiminar | 3¢ Cor)| |+ Veriicarlas bisagras y s suietadores de la pueta. Austar de ser necesaio -
|\ MANG [ chvidad AN

| | »diuste de tomillerfa

w &
AMANG | Presién de suministio =]
| \MaNG -

\ MANG|

\MANG]
] e

Total 46 Redistios I

Figura 37. Catalogo de planes.

Mantto. Rutinario - Mantenimientos Proximos
SN R T

. Y Eitrorapido - o
Tipo | Descripeién (Equipo/Inmueble]

d JUNIOR SUITE 453

JUNIOR SUITE 453 PLUNGE POOL

JUNIOR SUITE 454

JUNIOR SUITE 454 PLUNGE POOL

LavADORA #1 150 LIBRAS UNIMAC Uw150TVQU10001 0807012360
LaVADORA #2 150 LIBRAS UNIMAC UWw150TvQU10001 0807012360
LAVADORA #3 142 LIBRAS UNIMAC 1PH140MP21121NRCUSA 007866
LaVADORA #4 80 LIBRAS UNIMAC UwWB0TVQU10001 0711000046

40 LAVADORA #5150 LIBRAS UNIMAC Uw150TVQU10001 0710015931
_|ud LAVANDERiA

R e ] 1 1 &

Equipo: LAVADORA #1 150 LIBRAS UNIMAC UW150TvVQU10001 0807012360

=~

| Registrar Activi izadas sin OT | g5 Imprimir 3] Exportar | . Buscar | 7 Grupos ~

Ultimo: Préximo - Pg@m ]
Parte £ Actividad Mantenimiento |+ Frecuencia= | Mantenimiento | Abaso i "d";'e" °,) Estado F
realizado conforme al plan Wil [
usuarno
A INFRAESTRUCTURA

Revision y cambio de socket - 30/09/2022| 6 Mesfes)| 30/03/2023 | Normal
quemados | |

Ajuste de tornilleria

3 Mesfes) Normal

Presidn de suministro Nomal

A LAVADO A_S\VCQF(REAVS TRAPECIALES Inspeccién general 2 1 Mesles)| 2 /11 Normal

\ MVAQU HQS} MAN GUERAS Inspeccién genec;l 231 IJ.:‘ZDJ] 1 M es[g:] 23.:‘171 12017 N nvrvlal

' LAVADORASY RODAMIENTOS Lubricacisn 2341072017 1 Mesles)| 23/11/2017 = Normal
|\ LAVADORAS VALVULA DE DRENAJE  Veificacién general 23/10/2017| 1 Mesfes)| 23/11/2017 == I | Nomal |

| B MANGLE Engrase 24/09/2025| 1Mes(es) 24/10/2025 == | Nomal

Vimnieza B 17masmR 1 Mesfesll 17/10/200R 55 | Moamal

Figura 38. Mantenimientos Proximos.
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Una vez que se establecieron los planes, correspondié crear el ligamen con
los equipos, pero como se menciond anteriormente, resultd mas simple crear
un plan por cada seccion del hotel, de modo que acapare tanto equipos como
infraestructura (segun corresponda); por ejemplo, como se muestra en la
figura 38, para no agregar 208 equipos de aire acondicionado, se introdujo
en un solo plan de habitaciones conjuntamente con el calentador de agua y
con la infraestructura. De esta manera, para este caso en concreto, el
mantenimiento rutinario no se ejecutara por equipo, sino por localizacion.

Nota: En el caso de las lavadoras mostradas en la figura 37, las fechas que
no corresponden al equipo se alteraron considerablemente, para que en el

calendario solamente aparezcan las referidas al equipo en cuestion.

@ Principal Ver Heramientas fecories  Ayuda
AL eey Daaki 3. A i 1A = H Di
- -
Ligar Equipos a Planes
EESsccxnEd
Mantenimisntof 3
"
‘ Equipo/inmueble Plan Régimen Unidad UlimaLectwa  UsoEstimado  ~ ﬂ
Equipos Fuera Conocida Mensual
i a ?QE’S.‘E?JPH 55 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas i
23 HABITACION 356 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0
TROPICAL VIEW
2 |HABITACION 367 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0
TROPICAL VIEW
23 | HABITACION 356 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0
TROPICAL VIEW
2 | FABITACION 359 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas a
TROPICAL VIEW
2 | HABITACION 360 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas [ill=
TROPICAL VIEW =
23 HABITACION 361 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0
TROPICAL VIEW
23 | HABITACION 362 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0
TROPICAL VIEW
_

” <, HABITACION 363 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0
Saifioes «d | TROFICAL VIEW (=
Localizacién| 2 | HABITACION 364 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0
Montto, R TROPICAL VIEW

antto. Rut ) | FABITACION 365 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0
Mantto. no A TROPICAL VIEW

<y | HABITACION 366 BUNGALOW SUITE HABITACIONES Fechas 0~

Mantto. Pred)| * =
Recursos F
Control de Ly/|
OTs, Vales g
Calendarios r
e Gincaia ‘ [ <ctuss || siguiente> I Fane ]

yigas

Figura 39. Asociacion de los equipos con los planes.

Por otra parte, el mantenimiento no rutinario comprende todas las actividades
gue pueden presentarse fuera de la planificacion habitual como pendientes
tanto en lo interno como en lo externo del departamento; especificamente en
el mantenimiento correctivo, permite detallar la causa de la falla, el impacto
gue esta tuvo en el aparato productivo, el tiempo por tomar para la
intervencién de ella, entre otros aspectos, que permiten tener el control que
es debido; asimismo, a partir de este apartado, se genera el historial de fallas

tanto por equipo como por localizacion (figura 40).
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Mantto. no Rutinario 5 Mantto. no Rutinario - Registro de Trabajos

[ RegstodeTrbaios | i[ %= Agregar Trabajo| - Modificar X | 3|2 e ¥ S Grupos - AR BAEA B[4 4 »

Hist. Trabajos Certados

Hist. Trabajos Cerrados (por Equipo)
Consulta de Dafios

Consulta de Trabajos Eliminados Tipo | Descripeion (Equipo/Inmueble] | Desciipcién | Fecha y Hora del Evento | Programac
>/ Z) | HABITACION 221 BUNGALOW SUITE TROPICAL VIEW s Dertumbe ena patte iasera de ls habitacién | 04/10/2017030000am | 04/10/
o) |COCNAPRING o oo § e —— s —— 9/
| |4 [COCINAPRING 9/
| | ad [RESTAURANT] Fechay Hora del Evento: [04/10/2017 )| | 163972 * 07/
23 |COCINA PRING 7/
| el N Registiado por. Raul Solis a
| |ad |COCINA PRING 07/
2 |RESTAURANT Solicitante: 7
ml () |SECADDRA w2 Tipo de Trabajo: [Forrectivo = \E
| | |oso7oi3ss0 |
2l |COCINA PRING| o7
——r— | ud |HIMITSU 7
Catélogos A e | 9
Localizacién de Equipos Equipo/inmuebl{|
Mantto. Rutinao | _ Descripcion del raba{
Mantto. no Rutinario l*
Mantto. Predictivo
Control de Lecturas

0Ts, Vales y Consumos

Figura 40. Registro de trabajos no rutinarios.

Ordenes de trabajo

Una vez que ha llegado el momento de realizar determinadas intervenciones,
ya sean de mantenimiento rutinario o no rutinario, el software permite generar
las diferentes OT’s y tener control sobre las actividades conforme se
ejecutan; ademas, segun sea la informacion que el supervisor requiere
obtener de la intervencion, el MP9 permite agregar todos los detalles que

sean necesarios como se muestra en la figura 41.

OTs, Vales y Consumos - Fase 2 - OTs Abiertas

’WI:J Actualizar trabajos realizados | Vales de almacén | Consumos | Imagenes \}x}Cancelar oT |<ﬁ ‘_1;] | P IE Grupos ~ ] @)1
- Y Eiltro répido itz
& Opciones de Orden de Trabajo

Arastra el encabezado de la Columna a esta area para agruparla

| Folio O © | Perioda | Duracién Est, | Responsal | [v/===| | Seleccione la informacién adicional que desea que se
ﬂ ™ 000437 === 04410/2017 0h10m O &= | | imprima con el reporte "Orden de Trabajo™ ().
=
4

Informacién adicional para imprimir
|V Encabezado de la orden de trabajo
|~ Detalles del (Equipo/Inmueble)
| Tipo Ir\ ipcién (Equipo/| bl [ Imagenes del (Equipo/Inmuebl
P ad CARCAMO 3005 [V Notas del plan
|V Detalles de las actividades
|V Imégenes de las actividades
Mantenimiento Rutinario: CARCAMO 3005 [V Procedimientos y notas de las actividades

[V Recursos asodados a las actividades
| |V Lineas para comentarios después de cada actividad

Parte | Actividad
» Operacion Diaria [V Imprimir formato para recursos

-] [Ordenar actividades
(% Por parte (\PARTE\: Actividad)
" Por actividad (Actividad: \ PARTEY)

Mantenimiento no Rutinario: CARCAMO 3005

~Ordenar equipos—
(& Por descripcién
" Por localizacién

[ Descripcién 4

Figura 41. Detalles de las Ordenes de Trabajo.
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No obstante, el formato base para implementar en el departamento, consta
principalmente del personal a cargo, de las operaciones por realizar y de su
respectiva retroalimentacion. Las actividades que requieran ser ejecutadas
diariamente como lo es la limpieza de las parrillas de la planta de tratamiento
(figura 42), no sera necesario realizar su impresion, mas si dar el seguimiento

necesario para cerrar la OT en el MP9.

Hotel Secrets Papagayo ’ei\(':‘h:;—e1§|
Mantenimiento i

Orden de Trabajo Folio: 000437
TR 0

del 4-0ct-2017 al 4-oct-2017
Responsable: Duracion aproximada: 0h 10m
Genero: Raul Solis Fecha y hora de recepcion de la OT:
Reviso: Fecha y hora de devolucion de la OT:
Autorizo:

[cArcamo 300s

Actividades rutinanas

Operacion Dizriz

Figura 42. Ejemplo de Orden de Trabajo.
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5.Indicadores de clase

mundial



5.1. Indicadores del Balanced Scorecard

Es a través del Balanced Scorecard que se establecen los indicadores
necesarios para la evaluacion de la gestion del departamento; que a partir del rango
establecido para los indicadores, se deben tomar las decisiones que sean
pertinentes para el mejoramiento de las actividades del Departamento de
Mantenimiento, eso si, deben ser ajustados al sistema productivo del que se es
participe y de la realidad operacional de los equipos involucrados.

Segun (Hernandez, 2010) el indicador suministra la informacion necesaria
sobre un factor determinado como critico en la organizacién; en este caso en
particular debe ser referido en su mayoria respecto a la percepcion de los clientes
sobre la disponibilidad de los servicios en los que el Departamento de
Mantenimiento es el encargado.

Para Hernandez, (2010) los indicadores segun su utilidad, deben ser:

e Pocos: Para la organizacion es mas favorable priorizar la informacion que
tiene un mayor impacto en el cumplimiento de los objetivos, y con base en
esto la identificacion de los indicadores que permitan su cuantificacion.

e Claros de entender: El Departamento de Mantenimiento debe procurar que
todo el personal que lo conforma comprenda el porqué y el para qué de la
informacion recolectada, ademas de las diferentes estrategias de
mantenimiento establecidas.

e Calculables: La informacién debe disponerse de manera que se pueda
calcular; ademas de que el célculo permita conocer rapidamente el estado
de la gestion del mantenimiento, y con esto concentrar los esfuerzos que
sean necesarios para cumplir con las metas trazadas por el departamento.
Ademas, segun la gestién, deben:

e |dentificar los elementos que se tornan criticos en el cumplimiento de la
mision de la organizacion.

e Establecer un registro de datos en el cual se pueda realizar su calculo
periddicamente.

e Establecer objetivos para los diferentes indices.
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e Establecer las acciones para tomar ante las diferentes desviaciones respecto
del valor establecido del indice.

Segun (Parra, 2012) en la elaboracion del Cuadro de Mando Integral, los
niveles que se establecen en los KPI deben de ser exigentes, mas no imposibles de
cumplir; ya que esto podria traer consigo el efecto contrario de lo que se quiere
lograr con el Balanced Scorecard. Asimismo, el establecimiento de la frecuencia
para la medicion del KPI debe ajustarse a la realidad, buscando qué acciones

correctivas puedan tener el impacto deseado en el indicador.

5.2. Elaboracion del Balanced Scorecard

e Se tomo la mision del hotel, de forma que sea el punto de partida para el
establecimiento de los objetivos estratégicos de cada una de las
perspectivas.

e Se consultd tanto al Gerente de Mantenimiento como a los supervisores,
acerca de los indicadores que consideran importantes en el departamento.

e Se realizo el analisis FODA Cruzado de la gestion actual, tomando como
referencia los resultados obtenidos en la evaluacion del Capitulo 2 del
presente proyecto, para reconocer, junto con la misién, el enfoque de las
estrategias.

e Se establecio el plan de accion para la consecucion de las estrategias (Tabla
18.).

e Se establecieron indicadores a partir de las estrategias que lo requerian,
ademas de los que el gerente de mantenimiento considerd oportuno incluir.

e Se realizo la definicion de las metas de los diferentes indicadores, tomando
en cuenta la realidad de la gestion del mantenimiento.

e Se elaboro el control de los indicadores propuestos.

5.2.1. Mision

“‘Nuestra mision es brindar una experiencia completa, otorgando servicio de
hospedaje, alimentos, bebidas y entretenimiento a nuestros huéspedes desde una
atmosfera de lujo casual, de sensaciones y excelencia en el servicio, y ofrecer un

producto consistente operado por gente profesional y con sistemas de vanguardia,
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gue nos permiten ofrecer la mas alta satisfaccion a nuestros huéspedes.
Oportunidades de desarrollo a nuestros colaboradores y margenes de rentabilidad
superiores a los de nuestra competencia en México, Republica Dominicana y
Latinoamérica, contribuyendo asi al crecimiento de Am Resorts y al bienestar de

nuestra comunidad.”

5.2.2. Analisis FODA Cruzado

El departamento no cuenta con un analisis FODA, por lo que, para su
elaboracion, se tomo la informacion del Capitulo 2 del presente proyecto, sobre el
diagnostico del estado actual de la gestibon de mantenimiento, asi como la
perspectiva del personal de mantenimiento y la experiencia propia en el
departamento. Es importante recalcar, que las Fortalezas y las Debilidades
pertenecen a lo interno del departamento, y tanto las Oportunidades como
Amenazas a lo externo del departamento; y a partir de las relaciones que se generan
entre todas ellas, se lleva a cabo el FODA Cruzado. A través de la elaboracion del
analisis FODA Cruzado, se busca que el departamento encuentre las bases de un
proceso de mejora continua, de manera, que con su revision periddica se
establezcan las estrategias necesarias para concentrar esfuerzos en el

fortalecimiento de la operacion del mantenimiento en el hotel.
Tabla 17. Andlisis FODA Cruzado.

SECRETS Departamento de Mantenimiento

Resords &« Sbers

Oportunidades Amenazas
- Compra de productos - Alta competencia de la oferta de
tecnolégicos innovados. mercado.
FODA Cruzado - Adquisicion de - perjodos de baja demanda.

herramientas para la
gestién de
mantenimiento.

- Crecimiento de la
cadena AM Resorts.
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Fortalezas
- Personal con conocimiento
técnico apropiado.
- Précticas operacionales
para el conocimiento del
personal.

- Buen trato al cliente.

- Corto tiempo de respuesta
en la atencion de solicitudes
de reparacion.

Debilidades

- Ausencia de un plan
especifico de gestion de
mantenimiento.

- Resistencia al cambio por
parte de algunos
funcionarios.

- Falta de planificacién en la
operacion, stock,
tercerizacion.

- Desconocimiento de la
misién del mantenimiento en
el hotel.

- Ausencia de indicadores.

- Altos costos de operacion.

- Poca fluidez en solicitudes
de compra.

Convenio con el
gobierno local para una

mejoria de imagen.

Desarrollar herramientas
de mejora continua
dentro del departamento,
para no  solamente
consolidar el trabajo
realizado, sino mejorarlo
y ser modelo dentro de la

cadena AM Resorts.

Desarrollar un plan de
capacitacion al personal,
buscando alinear todas
las  operaciones de
mantenimiento con los
objetivos de la cadena
AM Resorts.

Establecer vinculos con los demas
departamentos del hotel, para
obtener asi la retroalimentacion
debida y mejorar en la medida de lo
posible la operacion de

mantenimiento.

Desarrollar un plan gradual de
cambio organizacional.

Establecer las medidas que sean
necesarias para optimizar los

costos de mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Word 2016.

5.2.3. Consecucion de las estrategias establecidas

Tabla 18. Consecucion de las estrategias.
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amRESOR)S Estrategias de Mantenimiento SECRETS

Ty

Cumplimiento de estrategias
Ene|Feb|Mar| Abr| May|Jun] Jul | Age] Set] Oct| Nov| Dic

Estrategia Acciones Responsable

Seguimiento de Lean Maintenance EstebanCanales
Dezarrollarherramientas de mejora

continua, para no solamente consolidzr el | Altos estandares de confiabilidad, disponibilidad .
Supervisores de Mto

trabajo realizade, sino optimizarloy ser ymantenibilidad (KPI)
modelo dentro de |a cadena AM Resorts
Alta calidad del servicio brindada (KPI) Eddy Chacan, Alizandra Marin
Desarrollar un plan de capacitacion al
persanal, buscando alinear todas las Dedicar parte del tiempo de operacion de Esteban Canales, Alisandra
operaciones de mantenimiento con los mantenimiento a capacitacion [KPI) Marin, Carlos Urbina

objetivos de |3 cadens AM Resorts

Establecervinculos con los demas .
. Incorporar 2 los demas departamentos en &l
departamentos del hotel para asi obtener Iz . . . e
proceso de mejora continua por medio de Esteban Canales, Radl Solis

retroalimentacion debida [ambas o
capacitaciones y resultados

direcciones)y mejorar|a operacion

Dezarrollarun plan gradual de cambio Enfocar la capacitacion de los colaboradores en

. . ) Supervisores de Mto
organizacional estandares de clase mundial

. ) Tener un mayer control sobre el stock, 1
Establecer |3z medidas que sean necesarias

. . tercerizacion, las compras y los elementos que Esteban Canales, Radl Solis
para optimizar los costos de mantenimiento

impliguen un mayor impacto en el presupuesto

5.2.4. Objetivos estratégicos e indicadores

A partir de las estrategias establecidas en el andlisis del FODA Cruzado, se
extrajeron los objetivos estratégicos con sus respectivos indicadores, de manera
gue permitan que a través de ellos se cuantifique su cumplimiento; eso si, es
importante mencionar, que no todas las estrategias tienen asociado un indicador,

mas si una accion concreta para su consecucion.

Tabla 19. Objetivos estratégicos e indicadores.

Optimizar los

Costo de Costo total de mantenimiento
costos de -
mantenimiento Total de huéspedes

mantenimiento

Reducir las
intervenciones 5

o Intervencion de Intervenciones durante hospedaje
en habitaciones o :
habitaciones Intervenciones totales
durante el
hospedaje
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Reducir quejas
de los
huéspedes
referidas al
mantenimiento
Tener control
mensual de los
energeéticos por
cliente
Obtener valores
de confiabilidad
por encima del
90%
Obtener valores
de
disponibilidad
por encima del
90%
Obtener valores
de
mantenibilidad
por encima del
90%
Implementar un
plan de
capacitacion
mensual para el
personal de

mantenimiento

Calidad del

servicio

Consumo de

energeéticos

Confiabilidad

Disponibilidad

Mantenibilidad

% horas de

capacitacion

Quejas referidas a mantenimiento

Quejas totales

Total de kWh
Total de huéspedes

e MTBF

MTBF

MTBF + MTTR

1 — e MTTF'

Horas dedicadas a la capacitacion

Total horas de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Word 2016.

> Optimizar los costos de mantenimiento

5.2.5. Metas, planes de accion y frecuencia

o Meta: Reducir en 2% los costos de mantenimiento.

o Planes de accion: Planificacion de los servicios subcontratados,
discriminando entre diferentes opciones para un determinado servicio
y determinando la capacidad real del personal en la ejecucion de
diversas tareas de mantenimiento. Control de las compras y del stock,

gue son puntos criticos en el presupuesto del Departamento de



(@)

Mantenimiento. Optimizacion de las tareas de mantenimiento, tanto en
la frecuencia de su intervencion como en las actividades que permiten
una mayor disponibilidad de los equipos.

Frecuencia: Mensual

> Reducir las intervenciones en habitaciones durante el hospedaje

©)

o

(@]

Meta: Cero intervenciones en habitaciones durante el hospedaje.
Planes de accion: Programacion de la cantidad de operadores en un
mismo turno de trabajo, segun sea la ocupacién del hotel. Priorizacién
de actividades durante la jornada laboral. Planificacion de los
elementos que son necesarios para las intervenciones en las
habitaciones.

Frecuencia: Mensual

> Reducir quejas de los huéspedes referidas a mantenimiento

©)

©)

©)

Meta: Reducir a cero las quejas por servicio de mantenimiento.
Planes de accion: Transmision de capacitaciones respecto del servicio
al cliente. Evaluacion y recompensa interna en el departamento, de
manera que el personal se sienta motivado para realizar su trabajo lo
mejor posible.

Frecuencia: Mensual

» Tener control mensual de los energéticos por cliente

o

O

o

Meta: Aplicar diferentes Oportunidades de Conservacion de Energia
(OCE).

Planes de accion: ldentificacion de los puntos donde se pueden
establecer medidas de ahorro energético. Imparticion de
capacitaciones respecto al ahorro energético.

Frecuencia: Mensual

> Obtener valores de confiabilidad por encima del 90%

@)

o

Meta: Aumentar el valor a 95%.
Planes de accion: Optimizacion de los planes de mantenimiento.
Verificacion del estado general del equipo. Reduccion de las

expectativas de confiabilidad segun el rendimiento del equipo.
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(@]

Frecuencia: Trimestral

> Obtener valores de disponibilidad por encima del 90%

(@]

(@]

o

Meta: Aumentar el valor a 95%.

Planes de accién: Optimizacién de los planes de mantenimiento.
Verificacidon del estado general del equipo. Reduccion de las
expectativas de disponibilidad segun el rendimiento del equipo.

Frecuencia: Trimestral

> Obtener valores de mantenibilidad por encima del 90%

o

©)

o

Meta: Aumentar el valor a 95%.

Planes de accidon: Optimizacion de los planes de mantenimiento.
Verificacion del estado general del equipo. Reduccion de las
expectativas de mantenibilidad segun el rendimiento del equipo.

Frecuencia: Trimestral

> Implementar un plan de capacitacibn mensual para el personal de

mantenimiento

o

Meta: Destinar 3% del tiempo de operaciébn de mantenimiento en
formacion del personal (Aproximadamente 7 horas).

Planes de accion: Motivacion al personal de mantenimiento sobre la
importancia de la formacién. Definicion mensual del programa de
capacitaciones.

Frecuencia: Mensual
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Figura 43. Balanced Scorecard propuesto.

Fuente: (Cartin, 2014)

Adaptado por: Mario Jiménez
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Para el cumplimiento del Balanced Scorecard, se disefidé una herramienta
sencilla que permite a los encargados insertar los datos establecidos en la Figura
43 y obtener los resultados que corresponden; a continuacién, se muestran algunos
de los gréficos generados a partir de esta herramienta (Ver Apéndice 4), para los

cuales se han tomado datos con fines meramente ilustrativos:

COSTO DE MANTENIMIENTO

2 83 ~
o 63 e 64 59
S 49 48 — 44 s ~
z S ~~ 30 — 30 — 32 — 33
%
@ @ © © e D © O © 9 @ @ &
o & & NS Q S S ) 0 ©
& & ¢ ® < vl S > ¢ & & &
O < < S 9 N
$O Q =) $0

— = Costo de Mantenimiento

Figura 44. Costo de mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.

Intervencion en habitaciones durante hospedaje
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H Intervencion de habitaciones B Brecha

Figura 45. Intervencion en habitaciones durante hospedaje.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016.

Adicionalmente, se genero la herramienta que se presenta en la figura 46, de
manera que se pueda dar un seguimiento mensual sobre el desempefio de los
colaboradores, guiados por los estandares establecidos en la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento del Balanced Scorecard (Figura 43). A través de esta

herramienta, se pretende retribuir al colaborador que obtenga la mayor calificacion.
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SECRETS Rendimiento colaboradores am&h‘soﬁﬁs

&
Supervisores

1- Carlos Urhina
2- Eddy Chacdn

3- Luis Rodriguez
4-Victor Cascante

Criterios de calificacion

1- Puntualidad: La calificacidn se determina con base al cumplimiento de las horas estipuladas de las diferentes actividades del departamento de mantenimiento.

2- Jornada laboral: La calificacidn se determina con base al cumplimiento de |a jornada laboral correspondiente.

3- Briefing: La calificacion se determina con base en la asistencia a los briefing.

4- Uniforme completo: La calificacion se determina con base en lo estipulado en las normas del hotel respecto al uniforme y presentacion personal.

5- Cumplimiento de trabajos asignados: La calificacion se determina con base en las asignaciones del supervisor al inicio de la jornada, el seguimiento de trabajos en espera, y la atencidn de las llamadas de los otros departamentos.
6- Calidad de trabajos asignados: La calificacion se determina con base en el valor agregado del trabajo a la prevencion de nuevas fallas, seguridad y satisfaccion de los supervisores.

7- Respeto a los comparieros y superiores: La calificacion se determina respecto al comportamiento de los colaboradores frente a otros miembros del departamento.

8- Proactividad: La calificacion se determina con base en la blsqueda de oportunidades de mejora en los trabajos relizados, asi como en trabajos que pueden ser realizados sin necesidad de su reporte.

9- Actitud: La calificacidn se determina respecto a la disposicidn de los colaboradores a la hora de realizar sus actividades.

10- Capacitaciones: La calificacion se determina respecto a la disposicidn del personal por enriquecer su conocimiento (practicas operacionales), y de colaborar con el esfuerzo de los demds departamentos en la realizacidn de capacitaciones

Nota

En caso de que el colaborador no pueda asistir al briefing o a las capacitaciones por motivo de trabajos pendientes, la calificacién correspondiente a estos rubros se asignara al cumplimiento de trabajos asignados.

Andrés Zamora

Puntualidad |Jornada laboral | Briefing [ Uniforme completo | Cumplimiento trabajos | Calidad de trabajos | Respeto a los compafieros y superiores | Proactividad Actitud Capacitaciones Total
Calificacion total 10 10 10 10 15 15 10 5 10 5 100
Calificacion asignada 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48
Observaciones 1- Rendimiento mensual
2- 100%
3-
20%
4_
5- B0%
6- 40%
0%
0%
Setiembre Octubre Nowviembre Diciembre

Figura 46. Rendimiento de colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Excel 2016
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6.Lean Maintenance



6.1.

Desarrollo de Lean Maintenance

Segun (Levitt, 2009) para el desarrollo del Lean Maintenance en una

organizacion, se deben tomar en cuenta 4 aspectos:

6.1.1.

Practica

El Lean Maintenance debe ser propuesto como un conjunto de practicas y de
actitudes que alimenten la operacién del mantenimiento en la organizacion.
Estas practicas deben procurar, que el colaborador tenga todas las
herramientas necesarias para ejecutar las labores de mantenimiento;
asimismo deben involucrar a todo el personal, de manera que, desde su
propio sitio de trabajo, encuentre las oportunidades de mejora que faciliten
Su operacion.

Actitud

La practica debe ser acompafada por la actitud correcta; el colaborador debe
conocer los diferentes beneficios de ser parte de un proceso de mejora
continua; ademas del impacto que desde su propio sitio de trabajo puede
generar. En el Lean Maintenance se busca que todo colaborador tenga una
actitud de liderazgo.

Tecnologia

El personal de mantenimiento que se involucre en un proceso de Lean
Maintenance debe estar dispuesto a buscar constantemente nuevas
herramientas que permitan optimizar la operaciébn de mantenimiento en su
respectiva organizacion.

Duracién

Es un proceso que conlleva su tiempo para obtener los resultados deseados;
gran parte lo tiene la administracion del departamento, en la planificacion de

todas las actividades y el involucramiento de todo el personal.

Aplicacion de pilares de Lean Maintenance

Tabla 20. Pilares del Lean Maintenance y su aplicacion en el departamento
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Control visual

Células de
Manufactura

Value Stream
Mapping

Necesidad real

Aplicable

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Plazo

requerido

Corto

Corto

Largo

Corto

Corto

Corto

Largo

Largo

Mediano

Valor agregado

-Base de un proceso
de mejora continua.
-Orden y limpieza
como parte del
trabajo.

-Orden en el
departamento.
-Estandarizar
comunicacion en el
departamento.
-Evitar despilfarro de
tiempo, materiales.
-Reposicion rapida
de los elementos
necesarios para la
buena operacion del
mantenimiento.
-Aumentar el trabajo
de equipo, atacar
diferentes
problemas del
proceso en conjunto.
-ldentificar procesos
y sus respectivos
despilfarros,  para
proponer
oportunidades  de
mejora.

-Cero defectos, cero
averias, cero
accidentes y cero
desperdicios.
-Maximizar la
confiabilidad
operacional de los
equipos.

-Poner en marcha
rapidamente los

equipos.
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-Reduccién de
A Si Largo
fallas.

-Crear una cultura
organizacional que
garantice la
B Si Largo constancia de los
aportes y la
participacion del
personal.
-Conocer la cantidad
de operarios
B Si Corto necesarios en un
turno de trabajo

segun la demanda.

Nota: El rubro de Necesidad Real se calificé con A como critico, B como importante,
C como prescindible.

La escogencia de los pilares para tratar en el presente proyecto se determiné
mediante entrevistas al gerente de mantenimiento y a los supervisores, que en
conjunto se rellen6 la tabla mostrada (Tabla 20); donde aquellos pilares que
obtuvieron la Necesidad Real critica, su aplicabilidad en la realidad del hotel y en un

corto plazo, fueron los tomados en cuenta para su posterior desarrollo.

6.1.2. 5eses

La metodologia 5S no busca ser un apaga incendios para cuando se presenta
una ocasion importante y es necesario mantener todo ordenado; sino que busca ser
un método funcional y eficaz, en el cual se pueda mejorar la calidad del servicio
brindado, donde el area de trabajo sea un lugar con las condiciones Optimas para
ejercer la respectiva funcion, y ayude a aumentar la productividad del colaborador;
ademas, que mediante el orden, sea facil la localizacién de diferentes elementos, y
reduzca tiempos muertos en la operaciéon del personal de mantenimiento.

Para la implementaciéon de la metodologia 5S segun (Pifia, 2007) se debe
aplicar, el siguiente orden:

» Seiri — Clasificar
En este paso se eliminan del area de trabajo los elementos que no son
necesarios para la realizacion de las respectivas labores.

Los siguientes, son los objetivos del Seiri:
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Separar en el area de trabajo todos aquellos elementos funcionales para la
realizacion del respectivo trabajo de los que no lo son.

Clasificar lo que es util y lo que no para la operacion rutinaria.

Mantener solamente lo que es necesario, eliminando lo que implica un
exceso.

Dividir lo elementos segun su frecuencia de uso, naturaleza, seguridad, de
manera que se agilice la operacion en el area de trabajo.

Organizar las herramientas, de manera que el tiempo que se utilice para su
cambio sea minimo.

Eliminar los elementos que afecten la operacion de los equipos, y que
eventualmente, se pueden traducir en averias.

Eliminar la informacion que no es util, y que pueda generar errores de
interpretacion o de operacion.

Seiton — Ordenar

En este paso se organizan los elementos que se han determinado como
necesarios, de manera que resulte sencilla su ubicacién. En mantenimiento,
se enfoca mas en mejorar el aspecto de visualizacién de los diferentes
elementos de los equipos y de los sistemas.

Los siguientes, son los objetivos del Seiton:

Disponer de un lugar donde se puedan ubicar los elementos que se utilizan
en la labor rutinaria, que faciliten su acceso.

Disponer de lugares para situar los elementos que se utilizan
ocasionalmente, asimismo para situar los elementos que no se utilizaran en
el corto plazo.

Favorecer la identificacion visual de diferentes sistemas (seguridad, tuberias,
combustible), controles, alarmas, entre otros.

Facilitar protecciones visuales en los equipos, de manera que se favorezca
la intervencion autonoma (limpieza, ajustes).

Aumentar el conocimiento sobre los diferentes equipos por parte de los
colaboradores de otros departamentos.

Seiso — Limpiar
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En este paso, se elimina la suciedad de los elementos de una industria; sin
embargo, en el mantenimiento tiene un mayor enfoque en la inspeccion del
equipo cuando se realiza la limpieza. Se busca identificar cualquier defecto
o problema en el sistema de produccion.

Los siguientes, son los objetivos del Seiso:

Constituir la limpieza como parte de la jornada laboral.

Eliminar la distincién entre técnico de mantenimiento y operador.

Encontrar y eliminar las fuentes de contaminacion de los equipos, sistemas,
entre otros.

Generar conocimiento a partir de las labores de limpieza.

Seiketsu — Estandarizar

En este punto, se busca conservar lo logrado en los pasos previos.

Los siguientes son los objetivos del Seiketsu:

Conservar la limpieza que se alcanzo en las 3 primeras S.

Instruir al operador en la elaboracion de normas, junto con la direccion del
departamento y la capacitacion debida.

Facilitar fotografias que permitan tener un panorama mas claro de como se
debe de conservar el area de trabajo y el equipo.

Auditar el cumplimiento de los estandares establecidos.

Shitsuke — Disciplina

En este punto se busca que el personal tenga como habito el uso de los
métodos que se establecieron y que se estandarizaron.

Los siguientes son los objetivos del Shitsuke:

Respetar los estandares establecidos para la conservacion del area de
trabajo.

Promover el autocontrol sobre el cumplimiento de los estandares
establecidos.

Advertir sobre la importancia de respetar a los demas compafieros de trabajo

y las normas en las que han sido participes.
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Metodologia:

Dentro del hotel existe un control interno que se realiza trimestralmente, en
el que a través de una evaluacion determinada por alta gerencia se califica a todos
los departamentos que conforman el hotel, y se motivan a los gerentes de cada area
para que realicen la retroalimentacion que sea necesaria para mejorar la calificacion
obtenida; desafortunadamente el Departamento de Mantenimiento no ha obtenido
las calificaciones deseadas; en gran medida se debe, a la falta de orden y de
limpieza que existe dentro del area donde se ubica el departamento; que
inevitablemente por la ausencia de una cultura que ponga en practica estos rubros,
conlleva a que las demas actividades que se realizan diariamente carezcan de estos
elementos; que en un hotel que aspira a tan altos estandares, deben ser parte
fundamental de la operacién del departamento.

La metodologia que se desarroll6 fue la siguiente:

e Se establecieron las principales metas para implementar en el Departamento
de Mantenimiento en el corto plazo.
e Se capacité al personal sobre los principales conceptos de la metodologia 5S

y su importancia en el trabajo ordinario; ademas, se mostraron las metas

establecidas.

e Se generod la plantilla para realizar la auditoria.
e Se puso en marcha la metodologia 5S.

6.1.2.1. METAS DE LA METODOLOGIA 5S EN EL CORTO PLAZO
Tabla 21. Metas de la metodologia 5S.

- ldentificar los equipos
por medio de un
consecutivo, y
determinar la accion
gue procede con cada
uno de ellos.

Taller - Adecuar y ordenar los
espacios que sean
necesarios para
disponer los equipos y
herramientas.

- En caso de que los
equipos y
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herramientas que han
sido clasificados como

no necesarios,
realmente no
presenten ningun valor
agregado a la
operacion de
mantenimiento, se
buscaran las

empresas encargadas
de recoger estos
elementos.

- Realizar la limpieza de
todo el taller. Incluye
pintura y todo lo
referente a la estética
del taller.

- Establecer las normas
para la conservacion
del espacio, luego de
la implementacion de
las 3S iniciales.

Con la metodologia 5S se busca, ademas, la conservacion de toda el area
donde se encuentra el Departamento de Mantenimiento, asimismo de la oficina y de
las bodegas. Con la implementacién en el taller se pretende, que el personal pueda
tener un primer acercamiento sobre la importancia de mantener el orden y la
limpieza tanto en el lugar de trabajo, como en sus actividades cotidianas.
6.1.2.2. Capacitacion del personal

Se aprovechd el espacio que tiene el hotel para las capacitaciones, se
abarcaron todos los objetivos de la metodologia 5S, la importancia que tiene en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion, la implementacién para realizar,
segun la realidad del mantenimiento, entre otros aspectos.
6.1.2.3. Plantilla de auditoria 5S

La auditoria no se va a enfocar solamente en el area donde esté ubicado el
Departamento de Mantenimiento, sino que se pretende abarcar todos los equipos
de los que mantenimiento es el encargado directo (tableros, bombas, calentadores,

entre otros). También, para forjar liderazgo entre el personal, con la capacitacion
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gue es debida, se pretende que mensualmente cada operador pueda realizar la

auditoria. A continuacion, la propuesta de auditoria (Figura 47):

Auditoria 55 )
aINRESORJS Auditor SECRETS

Feserrtn oo . I/

Fecha de auditoria Area auditada Firma auditor

Marcarcon X la casilla que correspenda a cada pregunta tomande en cuenta el siguiente criterio: 1 -4 o mas problemas; 2 - 3 problemas; 3 -2 problemas; 4-1
problema; 5-0 problema.

Seiri: Clasificar 1(2(3|4]|5 Observaciones

cExisten elementos deteriorados u obsoletos?

£Exizten elementos innecesarios o sin ninguna funcian?

iExisten condiciones inseguras en el area auditada?

iExisten procedimientos de seguridad en el drea auditads [extinguidores, zalidas de emergencia)?

£Se aprovecha el espacio de manera optima?

Total

Seiton: Ordenar 112|345 Observaciones

¢los elementos cuentan con un lugar especifico y se encuentran en su lugar?

cExiste facilidad para encontrar, tomar y devolver los elementos en el lugar correspondienta?

tlLos elementos y |as areas =& encuentran debidamente identificados?

iExiste |2 mejor distribucion posible [muebles, equipos, implementos|?

Total

Seiso: Limpieza 1(2(3|4]|5 Observaciones

ila limpieza incluye todas |as zonas y sus respectives elementos (equipos, herramientas, estantes, etc)?

£las zonas y sus respectivos elementos se encuentran limpios?

ila limpieza se desarrolla con frecuencia en el 3rea auditada?

Total
Seiketsu: Estandarizar 1(2(3|4]|5 Observaciones

i%e encuentra definido el modelo 2 seguir en el rea auditada?

iExizten formatos para el control de 3reas, equipos y herramientas?

Total

Shitsuke: Disciplina 1(2|3|4]|5 Observaciones

¢El perzonal conoce y pone en practica sus responsabilidades respecto a |z metodologia 557

é%e respetan los estandares establecidos?

Total

Calificacion Auditoria Total/0,80 =

Segun la calificacién obtenida: menor a 80 reprobado (tomar las medidas correctivas necesarias); mayor o igual a 80 aprobado.

Figura 47. Plantilla de la auditoria 5S.

6.1.2.4. PUESTA EN MARCHA

En la tabla 22 se muestran las imagenes del antes y después de la
metodologia 5S en el taller. Para consolidar la implementacion en el taller, se
colocaron rétulos que identifican cada area, otros que recuerdan al personal
mantener el orden y la limpieza, y por ultimo, otros para disponer los equipos y

herramientas en cada area de trabajo.

Nota: En el Apéndice 5, se muestran imagenes adicionales sobre la implementacion.
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Tabla 22. Antes y después de la metodologia 5S.

Después

L)

REPARACION
DEEQUIROS |
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6.1.3. Control Visual o Andon

Con el desarrollo del Control Visual o Andon en el Departamento de
Mantenimiento se pretende, que el personal administrativo pueda tener una mejor
comunicacién con el personal operativo y se plasmen los resultados sobre la
operacion mensual (Balanced Scorecard); ademas, se busca delimitar las areas que
sean necesarias para aumentar la seguridad y el orden, mejorar la imagen del
departamento dentro del hotel.

Segun (Socconini, 2014) por medio de las sefiales se nos facilita comprender
la informacion emitida y a través de esto, tomar las decisiones pertinentes; la
comunicacién visual que se emite mediante el método Andon tiene como objeto,
generar actitudes enfocadas en las responsabilidades y no en contra de los
operarios. EI Andon se conforma por elementos textuales, visuales y sonoros, que,
por lo general, se utilizan para la notificacion de problemas en la calidad del producto
o del servicio, segun sea la naturaleza de la organizacion; asimismo, en paros en el
sistema productivo. La siguiente imagen pone en evidencia, una aplicacion del

Control Visual o Andon (Figura 48):

i Meta Z
Area de w 600l
uso de [ Producesdn
@50 | (Ao u L \_|
Resultagos de calidae

Figura 48. Control Visual o Andon.

Fuente: Socconini, (2014)
Segun Loépez, (2017) las aplicaciones de Control Visual que son mas

utilizadas son las siguientes:
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Alarmas

Son utilizadas mayoritariamente para la comunicacion de situaciones que
ameritan una rapida intervencion.

Lamparas de colores

Son utilizadas mayoritariamente en las lineas de produccion; indican el
estado del sistema productivo.

Lecciones de un punto

Es una herramienta que se utiliza para transferir conocimientos y practicas
rapidas o sencillas. Por ejemplo, por medio de LUP se puede ilustrar la
operacion de una fotocopiadora, que, aunque su funcionamiento parezca
trivial, muchas veces se desconoce el procedimiento correcto.

Tableros de informacion

Son utilizados para tener un control automatico y continuo del proceso
productivo. Usualmente, el tablero de informacion es programado con un
contador que opera segun el Takt Time.

Listas de verificacion

Son utilizadas para la ejecucion de actividades segun los procedimientos que
se han establecido preliminarmente. Usualmente, se utilizan para tener
control sobre los procedimientos de mantenimiento y también sobre los de
seguridad.

Marcas en el piso

Se utilizan principalmente para ordenar, organizar y estandarizar un
determinado lugar. Las marcas son realizadas mediante cintas de vinilo, asi
se identifican y delimitan areas de trabajo, de precaucion, de productos, entre
otras.

Tablero de resultados

Mediante los tableros de resultados se ponen en evidencia los diferentes
indicadores de rendimiento, se contribuyen a tener un panorama mas amplio

de los cambios que deben realizarse para el mejoramiento de la operacion.
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e Piramide de seguridad
Se utiliza para poner de manifiesto la proporcionalidad que existe entre los
accidentes que implican la pérdida de dias laborales, los que no implican esta
pérdida, los que implican dafios materiales y algunos incidentes.

Metodologia

e Se establecieron las principales metas para implementar en el Departamento
de Mantenimiento en el corto plazo.

e Se capacito al personal sobre la importancia y los beneficios de implementar
el Control Visual en el Departamento de Mantenimiento; ademas, se
mostraron las metas establecidas.

e Se puso en marcha el método de Control Visual o Andon.

6.1.3.1. Metas para el método de Control Visual o Andon en el corto plazo

Tabla 23. Metas para el método de Control Visual.

___Aea __________ Metas |

- Lecciones de un punto
para las préacticas
Oficina operqcionales que lo
ameriten y de los
procedimientos de
mantenimiento.
- Rotulacion.
- Stock de los
Taller operadores en su
respectiva area de
trabajo.

A partir de estas implementaciones, se pretende ser un punto inicial para el
mejoramiento de diferentes aspectos dentro del hotel, que competen directamente
con el Departamento de Mantenimiento y con el Control Visual; por ejemplo, la
identificacidon de las diferentes tuberias, solucion de problemas triviales en equipos
de cocina, demarcacion de diferentes equipos, entre otros.
6.1.3.2. Capacitacion del personal

Como se mencion6 en el apartado de la metodologia 5S, se aprovecho el
espacio que tiene el hotel para las capacitaciones, se abarcaron todos los objetivos

del método Andon, la importancia que tiene en el cumplimiento de los objetivos de
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la organizacion, la implementacion por realizar segun la realidad del mantenimiento,

entre otros aspectos.

6.1.3.3.

Puesta en marcha

Tableros de resultados

Se reservo el espacio para la publicacion de los graficos; sin embargo, al no
estar aun alimentados con la informacién pertinente, para efectos del
presente proyecto, son los presentados con los indicadores establecidos en
la herramienta del Balanced Scorecard (Capitulo 5).

Lecciones de un punto

Las practicas operacionales que se realizan en el departamento, muchas
veces requieren una serie de pasos, que en el momento pueden ser
comprensibles, pero no son documentados. También algunos
procedimientos que los colaboradores no tienen muy claros y desembocan
en una ejecucion deficiente del trabajo. En la Figura 49, se muestra el
formato por emplear para las lecciones de un punto; donde a cada paso del
procedimiento, se asocia una imagen para tener un panorama mas claro de

la operacion.

8_1’1]]{_1-‘,5()}75\5 Lecciéon de un punto SECRETS

Equipo/Area Tema Fecha de realizacion
Prictica operacional
Objetivo

Procedimiento imagen

Firma responsable

Figura 49. Formato de lecciones de un punto.
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Stock propio

Para poder anticiparse a eventuales problemas durante la operacion, como
por ejemplo, luces quemadas durante el chequeo de una habitacion; también
para disminuir el tiempo muerto mientras se busca el equipo necesario para
determinada intervencién, o mientras se realiza la solicitud en bodega para
la adquisicion de elementos no disponibles en el momento, se genero el
formato de la figura 50, que ademas del stock propio de los colaboradores,
también ponen de manifiesto los objetivos que debe cumplir el puesto, para
gue el operador no pierda la perspectiva que debe tener a la hora de realizar

el servicio.

Ellnl{liﬂ()lﬁﬁ Stock colaboradores SECRETS

Puesto

Objetivos del puesto

Equipo y herramientas

Elemento Cantidad

Firma supervisor

Figura 50. Formato de stock de colaboradores.
Reparacién de equipos
Para tener un mejor seguimiento de los equipos que se deben reparar, se
genero el formato de la Figura 51; de esta manera se evita el desorden que
se crea con los equipos que se encuentran en el taller, ademas se disciplina

al personal a darle la continuidad que es debida a los trabajos.
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81’11]{1*18()1758

Reparacion de equipos

SECRETS

ik

Fecha de recibido

Equipo

Fecha de entrega

Responsable de recibido

Codigo

Responsable de entrega

Didgnostico del equipo

Repuestos a utilizar

Firma supervisor

Figura 51. Formato de reparacion de equipos.
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7.Evaluacion economica

del proyecto



Como punto final del proyecto, es necesario verificar su viabilidad econémica
para los intereses de la organizacion de hacerlo parte de su aparato operativo. Para

la evaluacion econémica se tomaron en cuenta los siguientes puntos:

v' Se tomé como referencia de ahorro lo establecido en el Balanced Scorecard
(Capitulo 5), aproximadamente 2% de los costos mensuales de
mantenimiento.

v' Junto con los supervisores se determind, que una de las fallas que mas
reportan gasto son las asociadas a los equipos de Aire Acondicionado y de
Refrigeracion, especialmente, con el consumo de refrigerante. Asimismo, las
malas précticas en estos sistemas han sido un factor importante del alto
costo. Mediante la implementacion del mantenimiento preventivo y lean
maintenance, se procura obtener alta disponibilidad en los equipos y altos
estandares de calidad en los trabajos realizados; es por esta razdn que existe
un ahorro intrinseco en los costos de mantenimiento respecto del uso de
estos elementos, aproximadamente de ¢200 000 al mes.

v' Para cumplir con los requerimientos del modelo de gestion propuesto
(Capitulo 2), el subgerente de mantenimiento, los supervisores y la asistente
de mantenimiento deben invertir aproximadamente 25% (2 horas) de su
jornada laboral.

v También se contempla el costo del plan de mantenimiento preventivo
propuesto ¢1 300 000 (Capitulo 2).

v' Enlaimplementacién de la metodologia 5 eses en el taller, se requiri6 invertir
en pintura, ebanisteria, y otros elementos; que en conjunto, sumé un
aproximado de ¢200 000.

v' Al dia del desarrollo del presente analisis (29 de setiembre de 2017), segln
el Banco Central de Costa Rica el tipo de cambio se encuentra en ¢575; el
Ministerio de Hacienda tasa en 30% el impuesto sobre las utilidades para
personas juridicas como a las que pertenece el hotel y el Ministerio de

Trabajo determind para el sector privado, un aumento salarial de 1.14%.
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£ L
AMRESORJS Evaluacion econdmica
Wes Diimtre | Fen | Fen | Mo M | My | lmo | i | Awso | Seqembe | Ocube | Noiembe | Dijenbe
Fijo o ¢ 10500 | gansmm | ¢ 1295000 ¢ 125250000 | ¢ 19050000 | ¢ 1950000 | ¢ 19250000 € sas30000 ] ¢ sasasm0 | ¢ L2200 | ¢ 1950000 | ¢ 1950000
Opemiacon s ¢ 10250000 | 10250000 ¢ 105250000 | ¢ 105250000 | ¢109250000 | € 105250000 | §109250000 | € 105250000 | 108250000 | ¢ 108250000 | 108250000 | € 105250000
mantenimiento
R Rl ¢ 20000 ¢ M000[¢  20000] ¢ 200000 | ¢ 0000 | ¢ 20000 ¢ 20000 | § 2000000] ¢ 200000 | ¢ 20000 | ¢ 200000 | ¢ 20000
FijoNeguvo | ¢ 20975000 { GRLSUM0 | SLISOO0[{  GRLSOM0| ¢ L1500 | ¢ GRLISOUN | ¢ LSRLSOM0 | ¢ GRLISOMO| ¢ GRLISO| ¢ RRLISOO0|{ 6RLIS000] ¢ GRLISIO0]( LSELLSOM
Mantenimiento | € 130000000 | ¢ - |t ¢ ¢ - |t - [ ¢130000000 | ¢ - |t - |t - |t - |t - [ € 130000000
Metodologia 3 | € 20000000 | ¢ -t - |t - |t - |t - |t - |t - |t - |t - |t - |t - |t -
Gastos Adminisatis | € TS0 € G100 | € GBL0N| 6 GBLEDM0| € GBLIS000| 6 GOLIEL00| ¢ GBIAEA0| ¢ GBLUS000| € GBS0 | ¢ GBLI0N| ¢ SBLINN| ¢ GHIEAN| ¢ CBLiEA
Fjohen | ¢ 075000 { GUL300] ¢ 6000 ¢  GILM0| ¢ L3000 | § 6LLI500] ¢ (GRRES00] ¢ GLLIUM| ¢ GILION| ¢ GLLI0N0| ¢ L300 | { 6LL3500] ¢ (6RRES000
R de Recpeuci SRR |f SBIBE |0 BIBR | SRIBE|( SHUEE
;”” E Ff”’;::;;" T i M i s
£ 10 INVErsion
syl ¢ gl pmise 0] ( s
Capital total anual 30,00% VAN | € 209840047
eyl |, Jog | 2% | m 2055%

Figura 52. Evaluacion econémica.

Fuente: Microsoft Excel 2016.
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La viabilidad econémica de un proyecto se presenta cuando la tasa interna
de retorno (TIR) es mas alta que el costo de capital de la empresa; en este
caso en particular, como se dividié en un periodo anual fue necesario aplicar
la formula que segun (Ortiz, 2013), se utiliza para representar el tipo de

interés efectivo de un periodo fraccionado que estd dado por i, =

(1+ i)l/m — 1; donde m es la frecuencia de division en un afio y donde i,, es
el interés efectivo del periodo; de esta forma, se representa el capital total,
gue segun los resultados obtenidos y haciendo la comparacién con la TIR se
concluye, que el proyecto es viable econémicamente.

Ademas, como se puede observar en la figura 52 segun el calculo del Periodo
de Recuperacién de la Inversion (PRIFD), la inversién del proyecto se

recuperaria en el cuarto mes.
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8.Conclusiones y

recomendaciones



8.1.

8.2.

Conclusiones

El disefio del Modelo de Gestidbn de Mantenimiento alinea al Departamento
de Mantenimiento con los objetivos de la organizacion, siendo la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente los pilares principales.

Las principales debilidades del departamento determinadas por la norma
COVENIN 2500-93, fueron cubiertas con las estrategias de mantenimiento
planteadas durante el presente proyecto.

La transicion de implementacion propuesta para las diferentes estrategias de
mantenimiento, permite alinear gradualmente la operacion a estandares de
clase mundial.

La puesta en marcha del software MP9 incrementé los indices de
programacion, planificacion y control en el departamento.

Los indicadores de clase mundial establecidos mediante el Balanced
Scorecard permiten al departamento tomar decisiones concretas para
mejorar tanto su operacion interna como externa.

El proceso de mejora continua implementado mediante Lean Maintenance
fortalece el ambiente de trabajo y liderazgo con la metodologia 5S, y la
operacion con el Control Visual.

La evaluacion econdmica de la implementacién del proyecto dio como
resultado la Tasa Interna de Retorno mayor que el Costo de Capital, y con

una recuperacion de la inversion en el cuarto mes.

Recomendaciones

Diagnosticar el estado del departamento anualmente mediante la norma
COVENIN 2500-93 y asi establecer todos los puntos criticos para fortalecer
durante el afio, siguiendo el flujo propuesto por el Modelo de Gestion.

Establecer juntas trimestrales con todo el personal de mantenimiento, de
manera que exista una retroalimentacion sana entre ambos sectores

(administrativos y operativos).
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Los supervisores deben propiciar un seguimiento a los repuestos y
herramientas que los operadores toman de la bodega para evitar
despilfarros.

Generar una identificacion de control de activos, para evitar la pérdida de
herramientas en el departamento.

Establecer buenas practicas de mantenimiento en los equipos de aire
acondicionado y refrigeracion, de manera que exista un enfoque prioritario
en la deteccion de fugas que en el uso del refrigerante.

Fortalecer la operacion de la bodega de repuestos mediante la herramienta
que el software MP9 tiene destinada para el control de repuestos, para poder
tener un mejor control sobre los maximos y minimos por mantener en stock,
y de esta manera optimizar costos y espacio.

Utilizar el software MP9 para la programacion de todos los trabajos de
mantenimiento, para incrementar asi el control de la operacién y
posteriormente, poder tomar las decisiones pertinentes respecto de una
localizacion, equipo o sistema; como por ejemplo, la solicitud de
mantenimiento de un equipo critico. Ademas, procurar actualizar en el MP9
todas las ordenes de trabajo en el instante que son entregadas al supervisor.
Consolidar la capacitacion como eje central en el proceso de mejora continua
del departamento.

Tener continuidad con la metodologia 5S y con el Control Visual; y
extenderlos a todas las areas en las que mantenimiento es participe directo.
Tener como base de la operacién un buen trato al colaborador, de manera
gue se genere un buen ambiente de trabajo en lo interno y asi poder brindar
el mejor servicio posible.

Coordinar la revision de los equipos de aire acondicionado después de
realizar el chequeo general de habitaciones, para evitar al maximo

eventuales quejas por funcionamiento deficiente de estos equipos.
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10.1. Apéndice 1 (Mantenimiento Preventivo)

'II';?J Manual de Mantenimiento Preventivo
SECRETS
esorts &= « fhas Equipo: Horno de conveccidn
Codigo: R#-HCW-01
# Actividades de Mantenimiento Responsahle
Compraobar estado fisico v funcionamiento de los
1 componentes controladores. Reportar cualguier M | 10|Operario E.M
anocmalia.
Verificar el estado del ventilador y de los tornillos de
2 fijacion en el eje del motor. Ajustar en caso de ser M | 15|(Operario E.M
necesario.
Comprobar que el actuador del switch de la puerta se
3 activa cuando ésta se encuentra aproximadamente a 47| B | 30|Operaric EM
de ser cerrada. Ajustar en caso de ser necesario
Comprobar el estado fisico y funcionamiento del
intercambiador de calor, del quemador y de la valvula 3
4 R . R B |45|0peraric EEM
de gas. Reportar cualquier anomalia. Realizar los
ajustes necesarios.
5 Werificar el valor de resistencia de la sonda de 5 | 30|0perario EM
temperatura; a 25°C con un valor de 90 000 0O+10% ’
Verificar todas las conexiones antes v después de la
6 . ) 3 M | 20| Operaric EM
valvula de gas. Ajustar en caso de ser necesario
7 Limpiar el horno; evitando exceso de agua o solucién | M 15| Operario
Werificar las conexiones eléctricas. Reportar cualquier
8 anomalia M |15|Operario E.M
Simbologia: P= Pericdo (d=Diario, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral, 5=5emestral,
A=Anual); D=Duracidn en minutos

Figura 53. PMP, Horno de Conveccién.

'II';?J Manual de Mantenimiento Preventivo
SECRETS .
enonts &= Jpas Equipo: Horno Rational
Codigo: R#-HR-01 3
# Actividades de Mantenimiento P | D |Responsahle
N Comprobar funcionamiento y cierre de valvula de wlislo BEM
erario E.
entrada de agua. Reportar en caso de desperfectos P
2 Limpiar el inyector pulverizador de agua M |[20| Operario
Verificar estado de chapas deflectoras y bastidores
3 . ) i | M (10| Operario
colgantes de la camara. Realizar los ajustes necesarios.
4 verificar estado del filtro de aire de entrada. M | 10|Operario E.M
Revisién de los terminales y de conexiones eléctricas. i
5 M |15 |Cperaric E.M
Reportar el estado actual
Verificar estado y funcionamiento del panel de control.
= M | 10|Operario E.M
Reportar el estado actual
Comprobar funcionamiento de microswitch de la
7 _ ) B | 30|Operario EM
puerta. Ajustar en caso de ser necesario
Comprobar estado de la puerta v del burlete. Informar .
8 B |15 Operario
en caso de desperfectos
g Limpiar desagiie de la parte posterior del equipo M [30| Operario
Simbologia: P= Periodo (d=Diario, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral, 3=Semestral,
A=Anual); D=Duracion en minutos

Figura 54. PMP, Horno Rational.
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A%

Manual de Mantenimiento Preventivo

SECRETS
Werorts o Jhas Equipo: Lava lozas
Cédigo: R&-17-01
# Actividades de Mantenimiento P | D |Responsable
Limpiar inyectores, rociadores, tapas de ductos de
1 extraccion. Reportar cualquier anomalia en la M|[30]| Operario
integridad de estos componentes
Revisar cadenas, tren de arrastre, banda
2 transportadaora. Informar en caso de algldn defecto en| B | 30 [Operario E.M|
el funcionamiento
Revisién del drenado, anillo empaque; informar en .
3 . B B | 20|Operarioc E.M.
caso de chstruccidn y rotura o desgaste del anillo
Verificar entrada de la bomba. Remover cualgquier
4 . M|[15] Operaric
obstruccicn
Werificar el estado de las valvulas. Reportar en caso
5 M|[15] Operario
de goteo
Comprobar que la temperatura de enjuague final sea
6 82,22 °C. Reportar en caso de una diferencia de mas |M|10| Operario
de 10°C
Comprobar termostato y microswitch de la puerta.
7 Ajustar en caso de ser necesario. Reportar cualquier | 8 |30 [Operario E.M.
desperfecto.
Werificar el filtro de linea. Limpiar en caso de ser
8 ) P M|15| Operaric
necesario
Simbologia: P= Periodo [d=Diario, Se=Semanal, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral,
S=Semestral, A=Anual); D=Duracién en minutos

Figura 55. PMP, Lavalozas.

-ll'a' Manual de Mantenimiento Preventivo . .
SECRETS
Wesorts &= Jhas Equipo: Cuarto frio
Codigo: Rg-CF-01
# Actividades de Mantenimiento O | Responsable
1 Verificar fugas en el sistema. B | 60| Operador Ref.
2 Realizar limpieza de los serpentines. I |45 | Operador Ref.
Verificar estado de los ventiladores del evaporador.
3 . . i M| 25| Operador Ref.
Ajustar o cambiar en caso de ser necesario.
Verificar estado de |os componentes de control.
4 Ajustar en caso de ser necesario. Reportar cualguier |M |20 | Operador Ref.
anomalia.
Revisar instalacion del drenaje. Ajustar y limpiar en
5 . I|30| Operador Ref.
caso de ser necesario.
Inspeccionar estado de tuberia. Reportar cualguier
6 ) T |45| Operador Ref.
anomalia.
Simbologia: P= Periodo {d=Diario, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral, 5=Semestral,
A=Anual); D=Duracidn en minutos

Figura 56. PMP, Cuarto Frio.
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-II'G’ Manual de Mantenimiento Preventivo |

SECRETS
Aeaonts Lo Jhas Equipo: Lavadora
Codigo: LA-LV-01 - ks
# Actividades de Mantenimiento P | D | Responsable
s Verificar la presidn de suministro de agua entre 1 leolo dor EM
30 a 85 psi. Reportar el valor tomado. perador £AL
Verificar fugas en la vilvula de drenaje
2 L. M | 20 | Operador E.M.
principal, y en la puerta.
Inspeccionar las correas trapeciales. Verificar
su tension, alineamiento y estado fisico.
3 3 ) | m| 80 | Operador E.M.
Ajustado en caso de ser necesario y reportar si
es necesario su cambio.
Comprobar el estado de las mangueras y sus
conexiones. Reportar si es necesario el cambio
4 . M | 30 | Operador E.M.
de mangueras y ajustar en caso de ser
necesaria.
s Lubricar los rodamientos. M | 45 | Operador E.M.
Werificar las bisagras y los sujetadores de la
6 T |30 Operador

puerta. Ajustar en caso de ser necesario.

simbologia: P= Periodao (d=Diario, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral,

S=Semestral, A=Anual); D=Duracicn en minutos

Figura 57. PMP, Lavadora.

o =
i) Manual de Mantenimiento Preventivo b -
SECRETS | e
ihenarts = Jhas Equipo: Secadora
Codigo: LA-SE-01
# Actividades de Mantenimiento P | D | Responsable
Verificar la tension y alineamiento de la correa.
Ajustad en caso de ser necesario; reportar su
1 estado fisico. Ejercer una ligera presion conel | M | 60 | Operador E.M.
dedo pulgar sobre el punto medio de la correa
(combar 13 mm).
verificar la tornilleria. Ajustar en caso de ser
2 i T|30| Operador
necesario.
Comprobar la llama del quemador y el
3 obturador de entrada de aire. Ajustarencaso | 8 | 60 | Operador EM.
de ser necesario; reportar cualguier anomalia.
Comprobar el conducto de escape. Limpiar en
4 X M | 30 [ Operador EM.
caso de ser necesario.
5 Limpiar la rejilla de pelusa. M| 30| Operador
Verificar conexiones eléctricas y de gas.
B i , M| 25| Operador
Reportar cualquier anomalia.

Simbologia: P= Periodo (d=Diario, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral,
S=Semestral, A=Anual); D=Duracion en minutos

Figura 58. PMP, Secadora.
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SECRETS
feromen = };Amr

Manual de Mantenimiento Preventivo

Equipo: Mangle
Codigo: LA-MA-01

# Actividades de Mantenimiento P | D | Responsable
verificar la tensidn del listdn de alimentacién y
el de regreso. Ajustar de ser necesario. Tomar
1 _ _ . B | 20 [ Operador E.M.
en cuenta que un ajuste excesive de su tension
deriva en su rapido deterioro.
Verificar la tension del rodillo de presion.
2 Ajustar de ser necesario. La tensidn debe ser tal| B | 10 | Operador E.M.
que permita tocar el cilindro, pero sin exceso.
Werificar la tensidn de la cadena de
3 transmision del rodillo de presion, con holgura s lz0lo dor EM
erador E.M.
de 29 mm. Reportar la holgura cbtenida v R
ajustar de ser necesario.
Verificar los raspadores. Limpiar de ser
4 . M | 20 Operador
necesario.
Inspeccicnar el funcionamiento y estado fisico
5 _ . M | 15 | Operador E.M.
del termostato. Reportar cualguier anomalia.
Realizar engrase del rodamiento del
impulsador del rodillo, de la cadena de
= . . . M | 60 | Operador EM.
propulsidn del radillo de presién y ruedas
dentadas.
Realizar limpieza del sistema de escape,
7 M | 30 Operador

parrillas de ventilacion.

Simbologia: P= Periodo (d=Diario, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral,

S=Semestral, A=Anual); D=Duracion en minutos

Figura 59. PMP, Mangle.

‘L[@fj

SECRETS
Slesorer €« J,!Iﬁr’r.f

Manual de Mantenimiento Preventivol

Equipo: Chiller
Codigo: SPA-CH-01

# Actividades de Mantenimiento P | D | Responsable
Verificar estado general de la unidad
1 condensadora y la unidad evaporadora. Realizar | M | 60 | Operario A/C
limpieza.
Verificar estado general de las valvulas. Ajustar en i
2 ) T | 60 | Operario A/C
caso de fuga. Reportar en caso de anomalia.
3 Realizar medicidn de tension de alimentacidn (2084 wlaolo i0A/C
erario
230V). P
Revisar estado general de los ventiladores. Limpiar i
4 i i T | 20 | Operario A/C
y ajustar en caso de ser necesario.
Verificar carga de refrigerante. Recargar en caso de
5 & e - Recarg T | 20 | operario a/c
ser necesario.
Verificar la operacion del interruptor de flujo de .
6 ; . T | 15 | Operario A/C
agua enfriada. Reportar en caso de anomalia.
Verificar las conexiones eléctricas. Ajustar en caso .
7 i A | 30 | Operario A/C
de ser necesario.
Verificar los filtros secadores, filtros de agua. .
8 o ) : A | 60 | Operario A/C
Limpiar o cambiar en caso de ser necesario.

Simbologia: P= Pericdo (d=Diario, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral, 5=5emestral,

A=Anual); D=Duracion en minutos

Figura 60. PMP, Chiller.
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@ Manual de Mantenimiento Preventivo
SECRETS
Hlasorts & fpas Planta de Tratamiento
# | Actividades de Mantenimiento | P | D | Responsable
Subparte: Cdrcamo
Verificar presencia de sdlidos grandes en la
1 rejilla retenedora. Limpiar en caso de ser d |45 Cperario
necesaria.
Medir tension de alimentacidn y corriente de
2 linea de cada bomba. Anotar los valores B | 60 | Operario E.M.
obtenidos.
3 Verificar presion de descarga. Anotarvalor. | M | 45 | Operario E.M.
4 Lubricar rodamigntos. A [120| Operario E.M.
Verificar estado general de las bombas y sus
conexiones eléctricas. Limpiar y ajustar en i
5 ) ) T | 60 | Operario E.M.
caso de ser necesario. Reportar cualquier
anomalia.
Subparte: Aireadores
Verificar soporteria. Ajustar en caso de ser .
il ) T | 30 | Operario E.M.
necesaria.
7 Lubricar rodamientos. A [120| Operario E.M.
Simbologia: P=Periodo (d=Diario, M=Mensual, B=Bimestral, T=Trimestral,
S=Semestral, A=Anual); D=Duracién en minutos

Figura 61. PMP, Planta de Tratamiento.

]
SECRETS

Registro de Mantenimiento Preventivo

Aesoree &=+ j&a\ 3

Equipe: Horno Rational
Codigo:

ammzso&ﬁs‘

Intervenciones segun PMP

Valvula de entradz de agua

Inyector pulverizador

Chapas deflectoras y
bastidores colgantes

Filtro de aire

Conexiones eléctricas

Panel de control

Microswitch

Noviembre | Diciembre

e I I I
Desaglie
Nota: Marcor con X los acciones gue han sido & La cosilla superior indica la p 5n y la inferior lo ejecucidn.
Fecha de reali;
Firma de responsable

Figura 62. Registro MP, Horno Rational.
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&
SECRETS

Registro de Mantenimiento Preventivo

Aenarts &= Spas

Equipo: Horno de conveccion Vulcan

Codigo:

#| Intervenciones segin PMP

Componentes controladores

Ventilador y tornillos de
fijacion

Switch de la puerta

Intercambiador de calor,
quemador, valvula de gas

Sonda de temperatura

Conexiones de gas

Limpieza

Conexiones eléctricas

Nota: Marcar con X las que han sido La casilla indica la p

3n v la inferior la ejecucion.

Fecha de

Firma de responsable

Figura 63. Registro de MP, Horno de conveccion Vulcan.

&
SECRETS

Registro de Mantenimiento Preventivo

Resarts &= Jpas

Equipo: Lavalozas
Cddigo:

#| Intervenciones segin PMP

Inyectores, rociadores, tapas
de ductos de extraccion

Cadenas, tren de arrastre,
banda transportadora

Drenado, anillo empague

4 Bomba
Valwulas
6 Temperatura final

Termostato v microswitch

8 Filtro de linea

Nota: Marcar con X las acciones gue han sido e fas. La cosilla

perior indica la p

5n y la inferior lo €

jecucion.

Fecha de reall;

Firma de responsable

Figura 64. Registro de MP, Lavalozas.
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SECRETS

Registro de Mantenimiento Preventivo

Aesoren L=+ ,}&w

Equipo: Cuarto Frio

Codigo:

al'l‘lRESOP;SS'

Intervenciones segin PMP

Noviembre | Diciembre

Fugas

Serpentines

Ventiladores

Componentes de control

Drenaje

Tuberia

Nota: Marcar con X las acciones que han sido &

indica la p

La cosilla sup

5n y la inferior lo ejecucidn.

Fecha de realizacio

Firma de responsable

Figura 65. Registro de MP, Cuarto Frio.

4
SECRETS

Registro de Mantenimiento Preventivo

Equipo: Lavadora

Aenarts &= Spas

ammzsorﬁs‘

Intervenciones segin PMP

Presién de suministro

Valvula de drenaje principal

Correas trapeciales

Mangueras

Rodamientos.

Bisagras y sujetadores

Nota: Marcar con X las

La casilla indica lo p

que han sido &j

5n y la inferior la ejecucidn.

Fecha de

Firma de responsable

Figura 66. Registro de MP, Lavadora.

&
SECRETS

Registro de Mantenimiento Preventivo

ammzsorﬁs‘

Equipo: Secadora

Aenarts &= Spas

Cadigo:

Intervenciones segin PMP

Correas trapeciales

Tornilleria

Noviembre | Diciembre

Quemador y obturador

Conducto de escape

Rejilla

Conexiones eléctricas y de

gas

Nota: Marcar con X las

5n y la inferior o e

que han sido &j La cosilla sup indica lo p

jecucidn.

Fecha de

Firma de responsable
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Figura 67. Registro de MP, Secadora.

o

Registro de Mantenimiento Preventivo

SECRETS
Aeoren L=« %ﬂu‘

Equipo: Mangle

Codigo:

amRE SOIﬁS 4

Intervenciones segin PMP

Listdn de alimentacidn y de

regreso

Rodillo de presidn

Noviembre | Diciembre

Cadena de transmisidn

Raspadores

Termostato

Rodamientos

Sistema de escape, parrillas

de ventilacidn

Nota: Marcar con X las

que han sido &j La caosilla superior indica la p

Sn y la inferior lo e

jecucicn.

Fecha de i

Firma de responsable

Figura 68. Registro de MP, Mangle.

4
SECRETS

Registro de Mantenimiento Preventivo

Aesornts & Jpas

Equipo: Chiller

ainRrE SO@S '

Intervenciones segin PMP

Condesador y evaporador

Valvulas

Tension de alimentacion

Ventiladores

Carga de refrigerante

Interruptor de flujo

Conexiones eléctricas

Noviembre | Diciembre

s Filtros secadores y filtros de

agua

Nota: Marcar con X las acciones que han sido &j

fas. La casilla indica la

3n y la inferior la e

jecucion.

Fecha de realizacio

Firma de responsable

Figura 69. Registro de MP, Chiller.
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4o
ECRETS

Registro de Mantenimiento Preventivo

Aesarts & Jpas

Planta de tratomiento

AIMRESORJS

#| Intervenciones segin PMP Febrero Octubre | Noviembre | Diciembre
1| Rejilla retenedora (diario)
2 Tension de alimentacion y
corriente de linea
3 Presidn de descarga
4 Rodamientos
5 Bombas y conexiones
eléctricas
[ Soporteria
7 Rodamientos
Nota: Marcar con X las acciones que han sido ejecutadas. La cosilla superior indica la programacicn y la inferior lo ejecucion.
Fecha de r
Firma de responsable
Figura 70. Registro de MP, Planta de Tratamiento.
42 Registro de Mantenimiento Preventivo
SECRETS amRESORJS
Aenorts & s Equipo:
Codigo:

# Fecha Insumos utilizados Observaciones

1

2

3

4

E

4]

7

3

9

10

Figura 71. Registro de Mantenimiento Preventivo.
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reparacion (min)

. Registro de Mantenimiento No Rutinario (Mensual) |, ...t
Equipes de cocina
Equipo Fecha Falla Causa de la falla rep:::ig-: ?:ﬁn] Repuestos utilizados Costo total
Figura 72. Registro de Mto no Rutinario, Equipos de cocina.
. Registro de Mantenimiento No Rutinario (Mensual) |, ... %
Equipos de Aire Acondicionado
Equipo Fecha Falla Causa de la falla Tiempo de Repuestos utilizados Costo total

Figura 73. Registro de Mto no Rutinario, Equipos de Aire Acondicionado.
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Registro de Mantenimiento No Rutinario (Mensual) |, ... %
Equipos de Refrigeracion
Equipo Fecha Falla Causa de la falla rep-I:::iI;: I::'lin] Repuestos utilizados Costo total
Figura 74. Registro de Mto no Rutinario, Equipos de Refrigeracion.
Registro de Mantenimiento No Rutinario (Mensual) |, ... &
Equipos de Lavanderia
Equipo Fecha Falla Causa de la falla Tiempo de Repuestos utilizados Costo total

reparacian (min)

Figura 75. Registro de Mto no Rutinario, Equipo de Lavanderia.
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Registro de Mantenimiento No Rutinario (Mensual)

Equipos de Planta de Tratamiento

f
AMRESOR)S

Equipo

Fecha

Falla

Causa de la falla

Tiempo de
reparacion (min)

Repuestos utilizados

Costo total

Figura 76. Formato de intervenciones preventivas.
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Equipo:
Maodelo:

Desecripeion: AMFE que se adapta a las diferentes necesidades de mantenimiento de Aire Acondicionado

Aire Acondicionado

Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)

Responsable: ©0c rina

Preparado por: Mario Jiménez

AMFE &

Pigina:

Fecha: ZBiSeu2017

C o
511 W Controles e | N Acciones
Component Modo de Efecto de Causas de | ¢
e | a Actuales para | t P | Recomendada
e Fallo Fallo Fallo u -
¥|s Deteccion e | R s
e L ~
| e
y Inspeccionar
" ire s . P .
Sabrepresidn enla Fecarga excesiva Ticnica reparta ol visualmente la P
. Téenico Al
salida tempc-ratura 6 de refrigerants Z Falle & &0 tuberia de alta
ambicnte "
presion
Coempresar
Eaja presidnenly [ Congelamicnte Fuga de Tienico reports <l Inzpessianar <l
7 pres 2 G refrigerante en ol | 3 F B | 108 | sistema en bisqueda Téenice AT
entrada del sistema . Fallo
sistema o Fugas
- Presencia de . o
Ferpentines Euciedad Conge!amlcnto 5 impurezazenel [ 5 Tenice reparta <! 5| 2= Ralizar IImF:m"a del Tienice AT
del sistema " Fallo serpetin,
siskema
Inzpeccionar &l
2 . t
Wlvula de e e Prezendia de P | mersete
- " Climatizacian . Téenico reporta ¢l Funcionamiznta de la P
Erpansitn Obstruccidn L 53 impureaas enel [ 2 1 12 - . Teécnico AIC
. ineficiente . falle wilvula, Revigar el
directa sistema : .
funcianamicnta del
filtro secador,
Climatizacién Ba|_a Frazian &
incficicnte; fa uidad interier, Realizar limpicza del
Filiro Fuciedad o | T debide 3 lufalta | 5 | Téenico realiza el meo [ 4 | 140 e Téenicn AJC
congelamiznts . " Filtre
. de circulacion
del sistema L. n
aficients de aire
N . Acumulacidn de
Fluje de aire et Prenlicar limoieca del
Suciednd | ineficints; malos | B partiaula g | og | rienico realiza el meo [ 7 [ f2g | Fealizr impleas de Téerica AIC
polva y suciedad ventilador
olores "
«n las rendijaz
Werificar ¢l sstade
Wentiladar Vibraciones; Desbalance en Técnico reporta el del ventilador. P
I 2 N B . T AT
inkerior Aspurets ruida i laz aspaz 2 Falla ¥ == Ajuztar de zer senwee
neCesario
Motor arerinde; Werificar el cst?do
. M hay Fluje d abjeta en el Técnice reporta <l del mater. Patirar P
Atascamicnte . T - 2 5 | 112 | cuslquier objeto del Técnica AIC
aire interior del Fallo N
. interiar del
wentilador "
wentiladar,
El siztama na 52
Mo hay sefal | SoFICtRConls | g Ajuste del zenzor| 2 |Técnico realiza el mea | 5 | s | Feriearestado dol Técnico AIC
apertura de la e
puerta
Werificar estado de
- . la tarjeta w del lectar,
Fist d - s " .
fetema g Mo hay zefial El cantrel d.e Ltctor? SIS | Tienico realiza el mea | 7| 12 Ajustar o cambiar en Tienica AdT
conkral pared no funciona danada
caza de zer
necesario
werificar estado de
Mo hay sefal Eldizplayne | o Tarictaen mal | o | o realiza el mea | 7 [ ti | 1 Urite Ajustar o Téenico AIC
Funciana sstade cambiar en cage de
ser mecesario.
Pérdida de agua Suciedad Limaiar |
Diezagiie Obatruccidn por el frente del | B et 4 | Téenico realizaeimea| 5 | 2 | WP R mAnguer Tienica AdT
sictema acumulada de desagiie

Figura 77. AMFE, Aire Acondicionado.
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Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) g

y | I
Equipo: Cuarto Frio Responsable: o i0: ihing AMFE &: 2
Modelo: COOLER Preparado por: Mario Jiménez Pagina: 1
Descripcidn: AMFE que s¢ adapta a las diferentes necesidades de mantenimiento de Cuartos Frios Fecha: 23¢5edz0i?
C 1]
[n] -
51 Controles e | N Acciones
Modo de Efecto de c -
Componente e | a | Causas de Fallo Actuales para | t F |[Recomendada Responsabilidad
Fallo Fallo u .
v|s Deteccion e [ R s
- -
I | 5|
Werificar 2i b
Sontminacién en Faka de refigerate fugas. Mntenr
Pérdida de azeits - 7 inundacisn de 2 |Tienicarenlimaeimea| 7 | 38 935 X Téenico Refrigeracian
«l sigtema N sobrecalentamicnte
refrigerante.
& campresar.
Compresor “ilvala de servicio de - .
descarga parcialmente Yarificar I valvla
. ) - P Merificar contral 4zl
Prasidn de Cengelamicnts cerrads; regulacién Téanica reparta &l . N
N . g . 1 T 56 condensadar. Técnico Refrigeracian
descarga baja ineficiente incarrecta de falle .
Ajustar en caze de
temperatura del )
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cendensader
Congelamicnte
del sistema;
Condensadar Suciedad interruptor del | Impurezaz en ol sictema [ @ Teemearepertael oot ag | i o cerpentin. Técnin Fefrigeracin
protectar bimice falle
del camprezer
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. . ) " Ajustar la vilka de
Wilvala de axpancién Prosidn de salida | Temperaturs dal | o Sobrealimentucinaly | | L imee| 8 | e expancién Ticnics Refrigeracién
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tarmaskiticn,
Pirdidu 4« Elevacién de b Ingpeccionar sstade P . o
fas . - " ‘ T Fief
Tuberia refrigerante rempirsturs g Fuga: 1 |Técnicorcalizaeimia| & | 64 "t I tuberin, Zenico Frefrigeracian
erificar totade du
Fe deticne el fusibles y del motor.
Wantiludares ¢ datians ¢ Fuziblez Fundidas; meter P oihes ¥ oel orer o N
‘ procesade | 7 3 |Técnicarcalicacimta| 5 [ 126 | Ajustar o cambiar en Tiécnico Frefrigeracian
detenidos : defectuos.
zangelamiznts. zaze de ser
necesario.
Acumulacidn de
] hicla n ol bacha, Duracidn del deshiclo . ) Ajustar ol . N
Evaporador Dieshicle redudor det | B A 1 |Ticnico realiza elmta| 9 | 54 m:“omto_ Ticnice Rufrigeracidn
craporadar.
“erificar Fugaz an el
Piérdida de Temperatura del | o Fugas, serpentin 1 | Téenicorentiza eimea| & | 4 |Fiotems Deshicla del Téenics Rfrigeracién
refrigerante cuarke alta eocarchade, serpentin
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] Werificar parimatros
El equipe ne o
Funcicnamisnte | enciends, o ne Elementos de contral de Funcionamicnte de
Sistema de control ! g . d |Tienicorcalizaelmto| 5 | 180 equipo. Yerificar Téenice Refrigeracién
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N estade delos
totalidad
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de drenaje. Revisar
Fuciedad acumulads; pendicnks de la
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drenaje por 30,5 cm. Ajustar
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e Ratasarie.
Figura 78. AMFE, Cuartos Frios.
Actividades Mantenimiento Auténomo SECRETS
# Vehiculos Periodo 1(2(3)|4(5|6(7|8(9|10|11|12(13|14|15|16|17(18(19|20|21|22|23|24(25|26|27|28|29(30
1 Inspeccionar buen estado de las llantas semanal
2 Verificar el nivel de aceite Quincenal
3 Verificar el correcto viraje del vehiculo Diario
4 Verificar el correcto frenado del vehiculo Diario
5 Verificar estado de las luces Diario

Marcar con X las acciones que han sido ejecutadas

Nota: Reportar cualquier anomalia a los supervisores de mantenimiento

Figura 79. Mantenimiento Auténomo, Vehiculos.
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Actividades Mantenimiento Auténomo = ECRETS

# Areas comunes Periodo 1|/2(3|4|5|6|7(8|9|10(11|12|13)|14|15(16|17(18(19(20|21|22|23|24(25|26(27(28|29|30

Verificar el buen estado de las tejas de
1 . Semanal
las habitaciones

Inspeccionar el buen estado fisico de las
2 unidades condensadoras de las Quincenal
habitaciones

Revisar cualquier desperfecto en las L
3 . Diaric
canoas de las habitaciones

Verificar el correcto funcionamiento de la o
4 e - Diario
griferia en bafios y duchas

Verificar el buen estado de limpieza y

. Diario
pintura en las paredes

Marcar con X las acciones que han sido ejecutadas

Nota: Reportar cualquier anomaliz a los supervisores de mantenimiento

Figura 80. Mantenimiento Auténomo, Areas Comunes.

10.2. Apéndice 2 (Organigrama y Resistencia al Cambio)

| Soldador
—.
— Electricistas

== @

operador Planta de
R R
.
-

Figura 81. Conexiones del organigrama propuesto.
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sentida

Presentacian de

Apoyo visible de
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Implementar & formars de
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& manera que & oparanio
58 BLOSWIMbNe 3 realizar
Ias ancracionss B
Farticipacion 2 snocdonss parzingn
¥ O 8578 forma tener un
mantar Los aperarios con mayar Mejor conmrol e 35 mEreas
Wo;u:? aftnffad én una s mangEnimiena.
manuales de deteminada drea,
mannimisnIo; 105 dispandrn dé 1 horg
Operarios an conjunco con {s8qun carga de Tabajo) da
105 supenvisomes priorcen 50 jomada laboral duranis
1 135 LTINS QU 56 maamgg:ﬂmm
Aumento de la Torman endeas. Udlizar chequea .
zutoestima MP. alPareNiBE SISTEMas i Instrumentacicn

¥ 2paye

#UIp0s
Modificacion de
los subsistemas

Figura 82. Resistencia al cambio (Mantenimiento Preventivo).

Mecesidad
sentida

Presentacicn de
los beneficios
del intercambia

Apoya visible de
|z alta direccidn

Rendimiento de
colaboradores con
beneficios a final de mes

Capacitacidn

lustracion de Jogros en
Fomento del liderazgo y Otras organizaciones y
Participacion trabajo en equipo de los que se buscan
olcanzar en el propio
hotel

Utilizar herramientas de gnar
responsables para el
e uimiento de los
Scorecard, MP9) sequin
Aumento dela objetivos trozados

Instrumentacidn
¥ apoyo

autoestima

Medificacion de
los subsistemas
componentes

Figura 83. Resistencia al cambio (Lean Maintenance).

Clarificacion
gradual

Clarificacion
gradual
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Mecesidad
sentida

Apoyo visible de
|a alta direccion

Presentacion de
los beneficios
del intercambia

Clarificacion
gradual

Destinar 3 minuzos antes
de terminar la jornada
Iaboral por parte de los
SUPErvisores para
planificar los rabajos a

Participacion

Anélisis mensual de/
historial de fallos y

determinacion de las
medidas correctivas y o o 2
N realizar el siguiente dia; y
preventivas entregarlas OT en &l
bri . Adema liza -
efing. Ademas acoualzar Instrumentacion

los trabajos del dia.
y apoyo

Aumento dela
autoestima

Modificacion de
los subsistemas
componentes

Figura 84. Resistencia al cambio (MP9).

10.3. Apéndice 3 (Repuestos)

Tabla 24. Continuacion evaluacién de repuestos

Equipo Cantidad
actual

Unico
1

Cantidad

Costo (€)
propuesta

Componente Criticidad

790 000

N

Bomba Pedrollo 1 HP
B SI

CPM 620
Boton hongo
emergencia rojo B NO 6 119 207 3
XB4BS84
Contactor LC1D4011
NO 2 201 249 1
M7
Contactor LCAD50AP7
NO 2 232 504,8 1
50 A
Contactor NCK3 30 A B NO 12 183 775,8 2
Eaton Cutler-Hammer
C NO 2 400 525,5 1
CVX050-208Y
Eaton Cutler-Hammer
C NO 2 839 038,5 1

CVX050-240S

Costo (¢)

395 000

59 603,8

100 624,5

116 252,4
30 629,3

400 525,5

419 519,3
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Evaporador piso cielo
cooltek 60000 BTU
Foco LED Melody 12 V
14 W Cable 100
Hidrémetro 1 '%”
C/Flanger
Hidrémetro 2”
C/Flanger
Hidrémetro 4”
C/Flanger
Lamina expandida %4” x
17
Lamina Jordomex 1/8”
inox
Limpiador maquina
hielo nickel safe
Llave economiz
antirrobo
Llave pedal doble
Manguera LED 50 m
7761LED-3000K
Manguera pre lavado
B-0113-B
Manos libres radio
Motorola
Motor p/ condensador
Motor turbina c/ retén
Hobart AM15 Breaker
Vulcan VG40
Hobart AM15 Tank
Hobart AM15 Kit-Water
Scotsman 3036
Unimac Ut170 L
Display
Scotsman C1848MA-
32B
Unimac UW150 Vélvula
Unimac UT170L Valve
Pasamanos 3 curvas
Pintura 6084 Aceite
Esmalte

> W > W W W W

SI

Sl

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

SI

NO

NO
NO
SI
SI
NO
NO
NO

NO

NO

NO
NO
NO

NO

~

g N P N R R

[EEY

317 549,9

909 395,2

139 142

188 052

272 228

241 200

1992 500

201 240

169 200

621 459

117 600

636 500

96 600

498 138,3
491 630,1
210560
252 000
1447 753
108 326,4
361 200

145 600

106 204

151 200
520 240
113 607,4

358 555,5

A N O b W O O

317 549,9

454 697,6

69 571

94 026

136 114

241 200

797 000

100 620

0
138 103,1

0

424 333,3

82 800

157 920
201 600
0
108 326,4
288 960

72 800

84 963,2

151 200
260 120
0

358 555,5
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Pintura Goltex 56-060
Pintura Fastyl
Impermeabilizante
Pintura Goltex 6084
Pintura Goltex Blanco
Cubeta
Pintura Goltex Sur
8589
Pintura Goltex CL18588
Pintura Latex Sur 8596
Pintura Sur Goltex
2586
Presostato Johnson
Propela bomba
Whisperflo 3 HP
Hansgrohe Croma
Hangsrohe Focus 100
8”
Refrigerante R141
Resistencia base
redonda 4500 W
Resistencia rosca 1”
6000 W
Schneider GV2ME32
Scotsman Hartell GPP
Timmer calentador
Westimatic
Toma falla tierra
Cooper
Transformador energia
SCC
Tuberia cobre %2” 15 m
Tubo CPVP 1 %" x 6 m
Tubo piloto 18” cocina
gas
Unién tope CPVP 1 '4”
Valvula expansion baja
R404
Vélvula juego R410A

NO

NO

NO

NO

NO

NO
NO

NO

SI

SI

NO

NO

NO

NO

NO

NO
NO

NO

NO

NO

NO
NO

NO

NO

NO

NO

17

10

12

10

14

18

20

10

N O

63

6

2

145 006,3

173 008,8

259 324

725 045,2

547 389,1

334 518,2
352 787,6

145 006,3

1105 000

118 272

386 400

450 240

100 000

390 600

405 005,2

201 528
383 040

360 000

106 552

146 692,1

118 321,3
139 800

592 704

118 800

175 638,8

107 000

10

10

14

25

3

145 006,3
101 769,9
259 324

580 028,2

364 926,1

267 614,6
302 389,4

145 006,3
331 500
59 136
257 600
300 160
100 000

279 000

315 004,1

100 764
127 680

90 000

31 965,6

146 692,1

78 880,9
139 800

235 200
59 400
87 819,4

53 500
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Vélvula mariposa Lug
HF-Disco 4”

C NO 1 1198 500 0

Total 24 565 711

10.4. Apéndice 4 (Graficos BSC)

Calidad del servicio
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B Quejas referidas a mantenimiento M Brecha
Figura 85. Calidad del servicio.
ENERGETICOS
2 397
g 4 \ 208 214
2 181 < ~ 187
- 7 7
g 86 —100~ ., 93~ g, 84 77 = 59
@ & O © 0 Q L ©© O ¢ & W
A\S) Q Q) \S \S > O 8 ) 0 0 A
& N Ol NN o >
& TN A W o
N & O

— =—Energéticos (kW)

Figura 86. Energéticos (kW).
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ENERGETICOS
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Figura 87. Energéticos (m®).

HORAS DE CAPACITACION

Capacitacién/240 horas
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Figura 88. Horas de capacitacion.

10.5. Apéndice 5 (Implementacion 5S)

Figura 89. Antes de la metodologia 5S.
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Figura 91. Implementacion de la metodologia 5S, 2.

Figura 92. Rotulacion.
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