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Resumen

En el presente Trabajo de Diploma se selecciona y aplica procedimiento para la gestion
de la calidad del mantenimiento basado en la NC ISO 9001:2015 con un enfoque a
proceso y se introduce la gestion de riesgos orientado a la actividad de mantenimiento,
como apoyo al control de la calidad en el hotel Iberostar Selection Ensenachos
perteneciente al Grupo de Turismo Gaviota S.A. Para ello inicialmente se realiza un
diagnostico donde se detecta como principal debilidad no existencia del enfoque a
proceso para la gestion de la calidad. Se propone establecer un Procedimiento
Normalizado de Operacion para el proceso de mantenimiento. La obtencion de la
informacidn necesaria para el desarrollo del trabajo estuvo basada en la realizacion de
una minuciosa revision bibliogréafica sobre el tema a tratar, entrevistas a personal
especializado del departamento de Servicios Técnicos del centro, revision de
documentacidn técnica y la seleccion de un grupo de especialistas para la validacién del

PNO para el proceso de mantenimiento de equipos e instalaciones.



Summary

In the present Diploma Work, the procedure for the management of maintenance quality
based on the 1SO 9001: 2015 NC is selected and applied with a process approach and the
risk management oriented to the maintenance activity is introduced, as support for the
control of the quality in the Iberostar Selection Ensenachos hotel belonging to the Grupo
de Turismo Gaviota SA Initially, a diagnosis is made where the main weakness is the
non-existence of the process approach to quality management. It is proposed to establish
a Normalized Operation Procedure for the maintenance process. The obtaining of the
necessary information for the development of the work was based on the accomplishment
of a meticulous bibliographical revision on the subject to treat, interviews to specialized
personnel of the department of Technical Services of the center, review of technical
documentation and the selection of a group of specialists for the validation of the PNO

for the maintenance process of equipment and facilities.
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Introduccion

En la busqueda de mejorar la calidad del producto, y por ende de maximizar los beneficios
que por él obtiene una organizacion, el hombre, ya desde la edad antigua, ha ido
generando distintos modelos, normas, reglas y aplicaciones con el objetivo de maximizar,
con la mayor brevedad posible, la obtencién de beneficios. Cada dia son més las
organizaciones que deciden mejorar la calidad de sus productos y servicios, apuntando a
la satisfaccion de sus clientes. Sin duda, es una tarea dificil, ya que actualmente el grado
de exigencias de los clientes obliga a estructurar el trabajo de manera que los resultados

que se obtengan sean predecibles y siempre el mismo(Garcia, 2017).

La industria hotelera y los sistemas de calidad estan estrechamente relacionados; porque
cada uno de los servicios que se dan en los hoteles tiene como objetivo principal la
satisfaccion de los huéspedes y los clientes, interno y externo. La existencia de la industria
hotelera es tan antigua como el ser humano sobre la Tierra; el incremento del comercio,
la industria y los viajes fueron el detonante de esta industria, que puede ser considerada

como una de las mas grandes del mundo.(Garcia, 2017)

El turismo juega un papel fundamental en la economia mundial ya que segin las
estadisticas de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) las evoluciones de los
ingresos generados por los movimientos turisticos desde la década de 1950 han sido
considerables, siendo el continente americano el segundo destino turistico mas visitado

después de Europa.

El hecho de que los turistas de los 90 sean consumidores mucho més exigentes de lo que
fueron en el pasado, unido a la actual intensificacion de la competencia en el mercado, ha
dado lugar a que la prestacién de una experiencia turistica de alta calidad se presente
como un elemento de clara diferenciacidn estratégica para todos los relacionados con esta

dindmica industria.(\Vega et al., 2015)

Cuba no esta ajena a estas tendencias mundiales de ascenso vertiginoso del turismo por
lo que a inicios de la década de los 90, se ve obligada a redefinir su estrategia de
desarrollo, planteandose explicitamente en la Resolucion Econdémica aprobada por el V
Congreso del PCC, la necesidad de explotar aquellos sectores capaces de generar con
rapidez divisas frescas, que sirvan de base al sostenimiento inmediato y desarrollo ulterior

de toda la economia.



Por ello, en busca del progreso, trabaja para dar seguimiento y cumplimiento a los
lineamientos de la politica econdmica y social del partido y la revolucién, en el VI
Congreso del PCC. Uno de los mas significativos es el nimero 257 del capitulo XI,
Politica para el Turismo, el cual plantea que se debe incrementar la competitividad de
Cuba en los mercados a partir principalmente de la elevacion de la calidad de los servicios

y el logro de una adecuada coherencia en la relacion calidad/precio.

En cuanto a los servicios turisticos, la calidad abarca los aspectos en que se entabla
contacto directo con el cliente, entre los que destacan imagen del destino, promocion,
acogida, informacion, sefializacion, animacion, medioambiente, seguridad, coordinacion,
estado de las instalaciones y equipos logrando asi un adecuado nivel de competitividad

en el sector.

En la actualidad Cuba cuenta con varios destinos turisticos en su mayoria de sol y playa
uno de ellos Cayos de Villa Clara perteneciente al grupo de turismo GAVIOTA S.A el
cual fue creado en el afio 1988, por idea del General de Ejército Raul Castro Ruz pero no
fue hasta la segunda mitad de la década de los afios 90, cuando comienza un desarrollo
acelerado en la construccion de habitaciones, crecimiento que se continu6 acelerando en
la primera década del presente siglo, llegando a incorporar mas de 2000 habitaciones por
afio. Actualmente Gaviota cuenta con 22 264 habitaciones, lo que la ha convertido en el

mayor grupo hotelero del pais, ademas de tener la planta habitacional m&s moderna.

Solo hay un exclusivo hotel en este destino turistico con las caracteristicas del lujoso
Iberostar Selection Ensenachos, el mismo cuenta con dos excelentes playas reconocidas
a nivel mundial ademas de toda una instalacion de estilo colonial, con respecto a la calidad
existe sistema de gestion de calidad que integra todos los procesos del Hotel pero que
actualmente esta certificado por la Norma 1SO 9001:2008 y que para proximos afios planea

realizar su proceso de actualizacion por la ISO 9001:2015.

Uno de los Departamentos mas importantes es el de Servicios Técnicos (SSTT) ya que
de la calidad del trabajo en el mismo dependera en gran parte el buen funcionamiento
basico de todas sus instalaciones y de que se encuentren perfectamente cubiertas las
necesidades primarias de todos los clientes de las mismas. Actualmente en este
departamento no se cuenta con un sistema de gestién de la calidad disefiado que integre
en si los procesos propios de esta area lo que ha sido la causa de que en los ultimos afios

las quejas de los clientes por el mal funcionamiento de las instalaciones han aumentado



en un 5%, los reportes de otros departamentos por rotura de equipamientos ha aumentado
en un 10%, la disponibilidad de los equipamientos ha disminuido en comparacién con
otras épocas y a su vez el tiempo de los imprevistos ha aumentado de 2 dias hasta 7 dias,
no se realiza el correcto proceso de seleccion del personal que alli trabaja, ademas no
existe control de los arreglos por la direccién del departamento afectando gravemente la
calidad de los servicios que se prestan en este departamento. Lo anteriormente planteado

es la situacion problematica la cual se deriva el siguiente problema de investigacion:

No se cuenta en el hotel Iberostar Selection Ensenachos con un proceso de mantenimiento
debidamente estructurado que garantice los estandares de calidad requerido.

Siendo el objetivo general Disefiar el proceso para la gestion de la calidad del
mantenimiento en el hotel Iberostar Selection Ensenachos, desarrollandose para su

cumplimiento los siguientes objetivos especificos:

e Seleccionar un procedimiento para el disefio del proceso de gestion de la
calidad del mantenimiento del hotel Iberostar Selection Ensenachos, a partir

de la construccion de un marco teorico referencial.

e Aplicar el procedimiento seleccionado al proceso de mantenimiento del hotel

Iberostar Selection Ensenachos.
e Validacion por criterio de especialistas del disefio propuesto.

Los objetivos planteados se desarrollan en el trabajo de diploma a partir de una estructura
I6gica. Capitulo 1. Marco Teorico Referencial, Capitulo 2. Aplicar el procedimiento
seleccionado al proceso de mantenimiento del hotel Iberostar Selection Ensenachos y
Validacion por criterio de especialistas del disefio propuesto. Finalmente se exponen las
conclusiones correspondientes, las recomendaciones propuestas, la bibliografia

consultada y los anexos necesarios.



Capitulo 1: Marco teorico referencial

El presente capitulo constituye el analisis realizado de la bibliografia consultada acerca
del tema de investigacion. No es mas que sentar las bases metodoldgicas del problema de
investigacion a través de conceptos y definiciones tedrico-practicas brindadas por autores
con el fin de entender y comprender el estado del arte y de la practica del tema objeto de

estudio, asi como su integracion con otros aspectos como se muestra en la figura 1.1.

=N [Somee]
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D | Geslién de Mantenimiento | | Calidad en el MINTUR |

| Gestion de la calidad

| Palitica — Okjetivas - Principios
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| Sistema de Gestién de la calidad |

| Enfoque de gestion por proceso |
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| Gestién de la calidad del mantenimiento en hoteles de sol y playa en Cuba |

Marco Tedrico Referencial

Figura 1.1. Estrategia seguida para la construccion del marco teorico referencial de la
investigacion.

1.1. Tendencias y conceptos de calidad

En la actualidad el concepto de calidad se encuentra en un proceso de creciente aceptacion
debido a que las necesidades de los clientes crecen cada vez mas, razén que justifica que
los mismos no estén dispuestos a tolerar un mal servicio o una calidad infima de un
producto. Es por ello que la tendencia de su gestion debe extenderse hacia todas las
organizaciones como Unica forma de mantenerse en un mercado competitivo, tratando de
satisfacer las necesidades no solo del cliente externo sino también del interno. Por esta
razon la calidad se ha convertido en uno de los factores fundamentales para el
funcionamiento exitoso de cualquier organizacion, ya no basta con obtenerla y
mantenerla, sino que es necesario dar seguridad y demostrar la presencia de un sistema

apropiado para el triunfo de cualquier sector.

El concepto de la calidad se manifiesta desde la antigliedad, por ejemplo en la
construccién de las piramides de Egipto, en donde la calidad se veia reflejada en la
perfeccidn con la que cada piedra fuera cortada y encajaba con las otras, hasta formar la

compleja estructura piramidal.(Liliana, 2016)



Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de los
productos, se popularizé la costumbre de ponerles marca y con esta practica se desarrolld
el interés de mantener una buena reputacion (las sedas de damasco, la porcelana china,
etc.). Dado lo artesanal del proceso, la inspeccion del producto terminado es

responsabilidad del productor que es el mismo artesano.(Normalizacion, 2015a)

A lo largo de los afios la calidad ha sido conceptualizada por varios autores, a

continuacion, se muestran algunos de los mas utilizados en la literatura especializada:

* (Normalizacion, 2015b), define la calidad como un “predecible grado de
uniformidad, a bajo costo y Util para el mercado”. Posteriormente en 1989 da un
enfoque basado en el trabajo diario, controlando la variabilidad y la fiabilidad a bajos
costos, orientdndose hacia la satisfaccion de los clientes.

« En 1971 Feigenbaum define la calidad como "la resultante de una combinacion de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacion determinantes del grado de satisfaccion
que el producto proporcione al consumidor durante su uso".(Sanz, 2002)

» (Cazanas-Rivero et al., 2011), plantea que la calidad se alcanza al "desarrollar la
fabricacién, administracion y distribucion a bajo costo de productos y servicios que
el cliente quiera o necesite".

*  En 1993 Juran aporta dos definiciones de calidad, una referente al producto “calidad
es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los
clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el producto” que tiene coincidencias
con la anterior planteada en 1983 en la cual la calidad es la "aptitud para el uso o
propdsito" y otra que va dirigida a la organizacion “la calidad consiste en no tener
deficiencias”. (Juran, 1993)

« En 1979, 1987 y 1994 Crosby se refiere a la calidad como la “conformidad a los
requerimientos”. Debido a que la definicion anterior depende de los requerimientos
que se hayan tomado como referencia es que puntualiza que calidad es “entregar a
los clientes y a nuestros compafieros de trabajo productos y servicios sin defectos y
hacerlo a tiempo”.

« (Tigani, 2002) expresa que para él "la calidad es la medida de la dimensién en que

una cosa, satisface una necesidad, resuelve un problema o agrega valor para alguien™.

En la ultima década el concepto de calidad ha evolucionad o de manera que (Cuatrecasas,
2012) considera que la calidad es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los



requerimientos del usuario. Tiene que ver con cuan adecuado es un producto o servicio
para el uso que se pretende hacer de él; en otras palabras, para aquello que desea el cliente.
Implica tratar de satisfacer las necesidades de los consumidores y, en la medida de lo

posible, superar sus expectativas. (San Miguel, 2008)

Para finalizar es de vital importancia puntualizar el concepto de calidad planteado en la
NC ISO 9000 (2005), ya que sus definiciones permanecen plasmadas en a NC 1SO
9001:2015 la cual se encuentra vigente en la actualidad, en la misma se refiere la calidad
como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos. Es decir que la calidad depende de los requisitos formulados por los
productores a partir de los deseos y/o necesidades de los clientes y con el objetivo de
satisfacer sus expectativas. Este concepto es uno de los més aplicados en la actualidad

por las organizaciones.

La calidad posee una secuencia de fases que se repiten indefinidamente en forma de bucle,

de ahi la creacién del concepto de bucle de la calidad que se muestra a continuacion:

. Estudio e investigacion de mercado

. Disefio /especificaciones de ingenieria y desarrollo del producto
. Aprovisionamientos

. Planificacion y desarrollo del proceso
. Produccion o prestacion del servicio
. Inspeccion, ensayo, y examen

. Embalaje y almacenamiento

. Venta y distribucion

. Instalacion y funcionamiento

. Asistencia técnica y mantenimiento

. Destino tras la vida dtil.

1.1.1. Niveles de calidad

. Calidad de Producto: en este nivel de la gestion de la calidad deben resolverse

las cuestiones concernientes a la definicion de los productos o servicios a
suministrar, abarcando los apartados del bucle de la calidad que se inician con
el “Estudio e investigacion de mercado”, en el que se identifican las

expectativas de los clientes respecto de los mismos, hasta las etapas anteriores



a la “Planificacion de los procesos de produccion”. Ademas de todos los
aspectos posteriores al disefio relacionados con la produccion o prestacion.

Calidad de proceso: en este nivel se disefian, planifican y ejecutan los procesos

de elaboracion, suministro y control de los bienes o servicios ofertados,
garantizando que se cumple con lo determinado en calidad de producto.
Calidad en sistemas: El desarrollo eficiente de los procesos ligados a las dos

etapas anteriormente citadas, requiere de la metodologia y tratamiento dado a
cualquier actividad de gestion empresarial. Es por ello que la gestion de la
calidad se soporta en una estructura organizativa, una asignacién de
responsabilidades y de recursos, necesarios para, junto con los procesos y
procedimientos adecuados, alcanzar los objetivos El conjunto de los
procedimientos y medios que dan soporte a la gestion de la calidad constituyen

el sistema de calidad.

1.2. Gestion de la calidad

La gestion de la calidad es una filosofia empresarial que se ha de implantar en la

organizacion de forma global, que permite introducir a las personas en un proceso de

mejora continua, motivandolas, con el objetivo de reencontrar el valioso potencial del ser

humano y lo que este pueda alcanzar trabajando con eficacia.

No pocos son autores que hacen referencia a este concepto. A continuacién, se muestran

algunas de sus consideraciones:

Segun (Udaondo Duran, 1992),la gestion de la calidad sera el modo en que la
direccidn planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de
la funcion calidad con vistas a una mejora permanente.

La gestion de la calidad es el conjunto de actividades de la funcion general de la
direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos, las
responsabilidades, y se implantan por medios tales como la planificacion de la
calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad dentro del marco del sistema de calidad (Canela Campos and Griful
Ponsati, 2002).

La gestidn de la calidad se lleva a cabo mediante un sistema, es decir, mediante
un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que actdan entre si. En el

caso de la gestion de la calidad, se trata del sistema de gestion de la calidad o



sistema de calidad. La empresa debe aportar los recursos necesarios para que la
politica de calidad sea viable y documentar el sistema para que no se pierda el
esfuerzo realizado, facilitando la integracion de todos los elementos que lo

componen(Apablaza and Salinas, 2015).

Las organizaciones, en la actualidad, estan dirigidas generalmente en la busqueda de una
mayor satisfaccion de los clientes, brindando productos que cumplan en gran medida las
necesidades que posean las partes interesadas, ya que el nivel de competencia de las
empresas depende de la capacidad de respuesta que tenga la misma a los requerimientos

del mercado.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base
solida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) no es més que una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen
al cliente (Gryna, 1993)

Segun (Contreras Larios et al., 2013) los elementos de un Sistema de Gestion de la
Calidad son los siguientes: estructura organizacional, planificacion (estrategia), recursos,
procesos y procedimientos. Estos elementos estan relacionados entre si y su vez son
gestionados a partir de tres procesos de gestion, como bien dice (Juran, 1993): planear,
controlar y mejorar. Para que un Sistema de Gestion de la Calidad falle, solo bastara con
que uno de estos cinco elementos lo haga, o que se realice una mala gestion de ellos. No
es posible un funcionamiento correcto sin que uno de los cinco elementos citados

anteriormente esté presente.

En sentido general, la implantacion de un sistema de gestion de la calidad le proporciona
a la empresa beneficios considerables, ya que le hara mas facil el acceso a mercados
internacionales, mejorando su competitividad, le aporta una imagen de confianza hacia
clientes y proveedores, proporciona un ahorro de costo s al eliminar la ineficiencia del
sistema racionalizando los procesos productivos, aumenta la eficiencia al optimizar los
procesos a través de un sistema normalizado e impulsa a las organizaciones hacia una

mejora continua (de Domingo Acinas and Arranz, 2003).



1.2.1. Politica de calidad

En los ultimos decenios se ha reconocido que la calidad se ha vuelto tan importante, que
el control no puede ser el Unico instrumento para asegurarla. Ademas, se ha reconocido
que, para lograr productos de calidad, tambien los procesos y los sistemas tienen que

cumplir con las demandas de calidad.

En él Manual de Servicios Técnicos (2011) se plantea que es necesario fijar politicas de
calidad, es decir, establecer de antemano a qué aspira la empresa en cuestion de calidad.
Para lograrlo, cada empleado debe saber qué se espera de €l en este &mbito, es decir, qué

objetivos concretos tiene que cumplir.

Segun la (Normalizacién, 2015a) politica de calidad no es mas que las intenciones
globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como se expresan
formalmente por la alta direccion. Generalmente es coherente con la politica global de la
organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los

objetivos de la calidad.

La (Normalizacién, 2015b) plantea que para el establecimiento de la politica de la calidad

la alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:

e sea apropiada al propoésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion
estratégica;

e proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad,

e incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

¢ incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

1.2.2. Objetivos de calidad
En una organizacion se establecen los objetivos con el propdsito de materializar ciertos
propositos, los mismos son tareas concretas que deben llevarse a cabo en un plazo

determinado que debe ser fijado en el momento de su establecimiento.

La (Normalizacién, 2015a) define los objetivos de calidad como algo ambicionado o
pretendido, relacionado con la calidad, plantea que los mismos generalmente se basan en
la politica de calidad de la organizacion y que se especifican para los niveles pertinentes

de la organizacion.

En la (Normalizacion, 2015b) se establece que los objetivos de calidad deben:



e ser coherentes con la politica de la calidad;

e ser medibles;

e tener en cuenta los requisitos aplicables;

e ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento
de la satisfaccion del cliente;

e ser objeto de seguimiento;

e comunicarse;

e actualizarse, segun corresponda.

Para cada objetivo de calidad es importante hombrar a un responsable, que tenga la
competencia y los medios para cumplirlo. Los objetivos no se logran solos, sino que
requieren del esfuerzo de todos. Por ello es importante que los objetivos se den a conocer,
que todos los miembros de la organizacion sepan qué se espera de ellos, qué objetivos

concretos deben cumplir. Manual de Servicios Técnicos (2011)

1.2.3. Familia de normas 1SO 9000

Nacen con el principal motivo de homogenizar lenguajes y bases técnicas a nivel mundial,
en los diferentes enfoques de sistemas de calidad existentes en diversos paises. De
acuerdo con (Guajardo, 1996), las ISO 9000 establecen disciplina en la organizacion,
reflejan el juicio de expertos de todo el mundo para crear un sistema de administracion
de la calidad, tienen como objetivo principal, mejorar continuamente los productos o
servicios acorde con los requisitos del cliente, mejorar la calidad en las operaciones o
procesos, dar confianza a la administracion interna, y clientes del cumplimiento de los
requisitos de la calidad, y de manera general garantizar que se cumplen con los requisitos
del sistema de calidad, permitiéndole asi a la organizacion efectuar transacciones en el
mundo, con menor riesgo y mayor confianza. Esta serie de normas pueden aplicarse a
cualquier industria, producto o servicio, y constan de requisitos y directrices para

establecer sistemas de calidad dentro de una organizacion.

Las normas ISO 9000 tienen tres componentes, los cuales son: administracion, sistema
de calidad y aseguramiento de la calidad. Referente a la administracion, 1ISO 9000 provee
un sistema para alcanzar el progreso de la organizacion mediante la realizacion de metas
estratégicas, comprension de las necesidades de los usuarios y productividad, por medio
de acciones correctivas y preventivas. El sequndo componente de las normas es el sistema

de calidad, 1ISO 9000 requiere que la organizacion documente los procedimientos y los



ponga en préactica, de tal forma que, si se realiza un cambio, también se registre por

escrito, es necesario contar con una base documental que se ajuste a la realidad al cien

por ciento. Por altimo, el tercer componente es el aseguramiento de la calidad, el cual

especifica que I1ISO 9000 es dinamico, ya que se envuelve en muchas facetas de la

organizacion.

1.2.4. Principios de la gestion de la calidad segun la Norma ISO 9000 (2015)
Segun la Norma 1SO 9000 (2015) la gestion de la calidad se rige por los siguientes

principios:

Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir
con los requisitos del cliente, su éxito es alcanzado cuando una organizacion atrae
y conserva la confianza de los clientes y de otras partes interesadas pertinentes.
Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la
direccién y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de
los objetivos de la calidad de la organizacion. Esto permite a una organizacion
alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.
Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas y
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad
de la organizacién para generar y proporcionar valor. Para gestionar una
organizacion de manera eficaz y eficiente es importante respetar e implicar
activamente a todas las personas en todos los niveles. El reconocimiento el
empoderamiento y la mejora de la competencia facilitan el compromiso de las
personas en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente. Entender
como este sistema produce los resultados permite a una organizacion optimizar el
sistema y su desempefio.

Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la
mejora. La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles
actuales de desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y
externas y cree nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basada en la eficiencia: Las decisiones basadas en el

analisis y la evaluaciéon de datos e informacion tienen mayor probabilidad de



producir los resultados deseados. La toma de decisiones puede ser un proceso
complejo, y siempre implica cierta incertidumbre. Con frecuencia implica
maultiples tipos y fuentes de entradas, asi como su interpretacion que puede ser
subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y efecto y las
consecuencias potenciales no previstas. El anlisis de los hechos, las evidencias y
los datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.
e Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan
sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.
Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una organizacion
Es mas probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las
relaciones con sus partes interesadas para optimizar el impacto en su desempefio
Es particularmente importante la gestion de las relaciones con la red de

proveedores y socios.

1.3. Sistema de gestion de la calidad

De acuerdo con (Evans, 2005), un sistema es un conjunto de funciones o actividades
dentro de una organizacion interrelacionadas para lograr los objetivos de ésta. Para
(Feigenbaum, 1997), un sistema es un grupo o patron de trabajo de actividades humanas
o de méaquinas que interacttan, dirigido por informacion que opera sobre o en materiales
directos, informacion, energia o seres humanos para lograr un propdsito u objetivo
especifico en comun. Los sistemas son entonces aquel conjunto de actividades que

interactGan, se guian principalmente por informacion para lograr propdésitos.

La gestion de la calidad se puede implementar por medio de un sistema el cual se
denomina sistema de gestion de la calidad, este requiere la participaciéon de todos los
integrantes de la empresa, el mismo persigue la satisfaccion total de los clientes a través
de la mejora continua de la calidad de todos los procesos operativos mediante la
participacion activa de todo el personal que previamente ha recibido formacion y

entrenamiento (Opere Santillana, 1995).

Por su parte (Leo-Summers, 1999), menciona que el sistema de gestion de la calidad es
dindmico, puede adaptarse y cambiar, se basa en el conocimiento de las necesidades,
requisitos y expectativas de los clientes. De esta manera, el sistema de gestion de la
calidad tiene como finalidad satisfacer las necesidades de los clientes externos e internos

al establecer procedimientos acordados con los integrantes de la organizacion, que



guiarén los esfuerzos para lograr un éxito empresarial, creando una satisfaccion completa
en los clientes, minimizando costos y exigiendo un mejor aprovechamiento de los
recursos de la empresa, con armonia, motivacion y control total de las acciones,
basadndose principalmente en la mejora continua de los procesos; ademas, aporta una

solida ventaja competitiva propia y sostenible en el tiempo.

Un SGC es un sistema dinamico que evoluciona en el tiempo mediante periodos de
mejora. Cada organizacion tiene actividades de gestion de la calidad, planificadas
formalmente o no. EI mismo proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar,
realizar el seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestion de la calidad.
El SGC no necesita ser complicado; mas bien es necesario que refleje de manera precisa

las necesidades de la organizacion.

Con el fin de lograr la calidad, es necesario gestionarla de manera correcta; para esto,
existen diferentes enfoques conocidos internacionalmente. EI méas aplicado —sobre todo
en Cuba- es el enfoque normalizado, el cual se basa en un enfoque de procesos dirigidos
al cliente, la implantacién de un SGC vy la aplicacion de los requisitos de la NC 1SO
9001:2015.

Disefio de un sistema de gestién de la calidad
Segln la Norma ISO 9000 (2015) para la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad se incluyen las siguientes fases: diagnostico, planificacion, documentacion del

sistema, implantacion, control y mantenimiento, y certificacion como fase no obligatoria.

El diagndstico implica un anélisis profundo de la situacion de la empresa en todas sus
areas, especificamente sobre las diferentes actividades y procesos de trabajo, los recursos
disponibles, la documentacion existente, los resultados y la posible solucién. Algunas de
las actividades incluidas en esta fase son: cuantificacion de los costos de no calidad,
expresados en indicadores fiables y representativos, el examen completo de la

organizacion y su funcionamiento. (Moreno-Luzo6n, 2001)

En la etapa de planificacion, de acuerdo con la informacion obtenida en la fase anterior,
la direccion debe coordinar el plan de implantacion del sistema de calidad, que incluye
las actividades de elaboracion de un plan de acciones concretas, calendario de actividades,
y prevision de los recursos humanos y financieros necesarios, asi como la documentacion
que permita formalizar y controlar el desarrollo del plan, es decir el manual de calidad.
(Moreno-Luzon, 2001)



En la fase de documentacion es importante mencionar que un sistema eficaz es aquel que
recoge por escrito la forma en que funciona la empresa, por tanto, el desarrollo del sistema
documental es un paso que determinara el éxito de todo el proceso de implantacion. El

sistema documental se estructura en tres niveles. (Moreno-Luzon, 2001)

Una vez que se tiene establecido el sistema documental, se debe poner en practica. La
puesta en practica se puede realizar de dos modos, uno gradual en el que se van
asegurando procesos a medida que se van disefiando y documentando los procedimientos
del sistema y otro més ligado a los resultados de los diferentes procesos y actividades en
su implantacion que consiste en la puesta en préctica de las actividades de aseguramiento

antes de su documentacion definitiva. (Moreno-Luzon, 2001)

El sistema luego de implementado debe ser revisado periddicamente para confirmar su
funcionamiento y determinar si éste alcanza los objetivos propuestos o es preciso realizar
modificaciones, es decir controlarlo y mantenerlo. De esta manera es necesario establecer,
qué personas tendran la responsabilidad de Ilevar a cabo esa labor, dotdndoles de medios

técnicos y materiales suficientes para realizarla. (Moreno-Luzdn, 2001)

Segun la NC ISO 9001:2015, la adopcion de un SGC es una decisién estratégica de las
organizaciones; ademas, su disefio e implementacion estan influidos por los cambios y
riesgos asociados al entorno externo o de sus negocios, a sus necesidades cambiantes y
objetivos particulares, a los productos que proporciona, los procesos que desarrolla, y su

tamario y estructura.

Varios son los autores que han propuesto guias, procedimientos y metodologias para el
disefio de un sistema de gestién de la calidad. A continuacidn, se muestra una seleccién

de las bibliografias que mas se ajustan al tema objeto de estudio:

Tabla 1.1. Seleccion de las bibliografias

Titulo Autor Lugar

Metodologia para un | (Méndez GOmez and | Universidad de Holguin
diagnostico que permita | Avella Acufia, 2009) “Oscar Lucero Moya”.

certificar el sistema de
gestion de la calidad

basado en los requisitos de




implementar el sistema de
gestion de la calidad

bajo la norma técnica de

y David Hernandez Garcia
(2007)

la NC ISO
9001:2008
Guia de disefio para | Luz Mary Riafio Camargo | Departamento

Administrativo  de la
Red

Universitaria de Extension

Funcion  Publica,

disefio de un sistema de
gestion de la calidad
basado en un enfoque de

procesos (tesis de grado)

calidad para la gestion en Calidad, Bogota
publica
Procedimiento  para el | (Pérez, 2011)

Guia para una gestion

basada en procesos

(Sanz, 2002)

Instituto  Andaluz de

Tecnologia

ISO 9001:2015.
Estudio de caso.

norma

Disefio de un sistema de | (Cazafas-Rivero et al., | Universidad Tecnoldgica
gestion de la calidad en el | 2011) de La Habana “José
proceso de alojamiento en Antonio Echeverria”

el hotel Gran Caribe Villa

Tortuga

Disefio de un sistema de | (Reynaldo Rodriguez | Asesorias y tutorias para la
gestion de la calidad por la | Darlis, 2017) investigacion cientifica en

la educacion Puig-

Salabarria

1.3.1. Enfoque de gestion por proceso.

1.4. Mantenimiento

El término mantenimiento ha sido expresada por diversos autores como Knezevic (1996),
Policarpo De Olivera (2003), Borroto-Pentdn, De la Paz Martinez et al. (2005), Mora-
Gutierrez (2012), Garcia-Garrido (2012), Mostafa, Dumrak et al. (2015) los cuales
coinciden en la mayoria de los elementos referidos a continuacién. EI mantenimiento es

el conjunto de actividades dirigidas a conservar los equipos e instalaciones al menor costo
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posible durante un periodo de tiempo determinado logrando asi calidad, eficiencia y
seguridad tanto de los trabajadores como del medio ambiente.
A lo largo de los afios se ha demostrado que para desarrollar cualquier definicion es de
suma importancia especificar objetivos. Algunos de los méas importantes expuestos por
autores como Torres (2005); Chusin (2008) y De la Paz Martinez (2015), se exponen a
continuacion:

e Garantizar laméaxima disponibilidad y la confiabilidad de los equipos e instalaciones.

e Satisfacer los requisitos del sistema de calidad de la empresa.

e Cumplir todas las normas de seguridad para evitar accidentes y mantener la

conservacion del medio ambiente.

e Maximizar la productividad y eficiencia.

e Prolongar la vida util econdmica de los activos fijos.

e Conseguir estos objetivos a un costo razonable
Un grupo considerable de autores, entre ellos, De la Paz Martinez (2002), Borroto Penton
(2005), Batista Rodriguez (2008), Alfonso Llanes (2009), los cuales en sus
investigaciones han transitado por el desarrollo del concepto de mantenimiento, en los
que se pueden apreciar que no existen muchas divergencias respecto al significado de la
palabra "Mantenimiento™ como "acto o efecto de mantener", "medidas necesarias para la
conservacién o permanencia de alguna cosa o de una situacion". De esta manera se plantea
que el mantenimiento son las acciones técnicas, organizativas y econémicas encaminadas
a conservar o restablecer el buen estado de los activos fijos, a partir de la observancia y
reduccion de su desgaste y con el fin de alargar su vida Gtil econémica, para lograr una
mayor disponibilidad y confiabilidad para cumplir con calidad y eficiencia sus funciones,
conservando el ambiente y la seguridad del personal.
El autor de la presente investigacion se identifica con la definicion de mantenimiento
presentada por De La Paz Martinez (2015), donde plantea que el mantenimiento es la
integracion de las acciones técnicas, organizativas y econémicas encaminadas a conservar
o restablecer el buen estado de los activos, a partir de la observancia y reduccién de su
desgaste y con el fin de alargar su vida util econémica, con una mayor disponibilidad y
confiabilidad para cumplir con calidad y eficiencia sus funciones, conservando el

ambiente y la seguridad durante su ciclo de vida.
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1.5. Gestion de mantenimiento

Seguln la 1ISO 9000: 2015, la gestion no es mas que el conjunto de actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion. A partir de estas definiciones se puede entender
que para desarrollar una buena gestion es preciso conocer y haber definido el objetivo u
objetivos a alcanzar. Segun Manzini (2010), se puede definir la gestion del mantenimiento
como “las actuaciones con las que la direccién de una organizacion de mantenimiento
sigue una politica determinada”

La gestion de una empresa se refiere a su administracion, es decir al manejo de los
recursos, a su planeacién y a su control, mientras que la operacion es la realizacion fisica
del servicio del mantenimiento. Tanto la gestion como la operacion son aspectos basicos
necesarios a reconocer en el mantenimiento. EI esquema moderno de mantenimiento
implica la vinculacién de herramientas propias de la gestion. El concepto integral se
maneja desde la base de utilizar en forma eficaz y eficiente los factores productivos en
forma individual y conjunta (Mora-Gutierrez, 2012, Broche-Hernandez, 2015). La
gestion de mantenimiento abarca el cumplimiento de un conjunto de funciones: la
planificacion, la organizacion, la ejecucién y el control.

1.6. Gestidn por procesos

La norma 1SO 9001:2015 sobre Sistemas de Gestidn de Calidad, establece el enfoque
basado en procesos como uno de los principios basicos en los que se sustenta la gestion
de la calidad. Para esta norma de caracter internacional, la gestion por procesos
es imprescindible para alcanzar la Calidad, pues permite conseguir resultados mas
eficaces y
eficientes, al comprender mejor el desarrollo de cada proceso. La misma establece el
enfoque basado en procesos como uno de los principios basicos en los que se sustenta la
gestion de la calidad. Para esta norma de caracter internacional, la gestion por procesos
es imprescindible para alcanzar la Calidad, pues permite conseguir resultados mas

eficaces y eficientes, al comprender mejor el desarrollo de cada proceso.

La implementacion de este tipo de gestion en toda la organizacion, requiere de un gran
esfuerzo por parte de todos los miembros de la empresa, en especial de los lideres y altos
cargos, que seran los maximos responsables y quienes deben motivar al resto de la

compaiiia.
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La adopcion d este enfoque debe comprender fases como: identificar y secuenciar cada
uno de los procesos, describir los procesos y documentarlos, controlar, seguir y medir los

procesos Yy resultados obtenidos y mejorar los procesos de manera continua.

Las tecnologias juegan un papel fundamental en la implementacion de la gestion por
procesos y las mismas tienen como fin contribuir a la mejora y eficiencia de la gestion. A
través de estos recursos tecnoldgicos es posible controlar los procesos de negocio,
identificar las posibilidades de mejora y transformar los procesos para adaptarlos a los

cambios del mercado.

1.6. Calidad en Cuba

En el afio 1961 Ernesto Guevara Ministro de Industrias en aquel momento solicita la
incursion de Cuba a la ISO y a partir de ese momento comienzan a surgir instituciones
dedicadas a la metrologia y a la normalizacion gasta que en el afio 1994 surge la Oficina

Nacional de Normalizacion.

La ONN tiene como objetivo coadyuvar al mejoramiento continuo de la produccién y los
servicios en funcién del crecimiento de la economia nacional y la elevacion de la calidad
de vida de la poblacion a través de la aplicacion de la politica estatal en materia de
Normalizacion, Metrologia y Calidad asi como; nuestra vision es la de una organizacion
lider en materia de Normalizacion, Metrologia y Gestion de la Calidad, su influencia
coadyuva a la eficiencia y eficacia empresarial y a la continua elevacion de la cultura de
la calidad del pueblo. El resultado de sus acciones tiene una positiva incidencia en la

economia del pais y en la insercion de ésta en el mercado internacional. (ONN CITMA)

La ONN es una organizacion gubernamental, adscripta al Ministerio de Ciencias,
Tecnologia y Medio Ambiente y segun el acuerdo 5179 del Comité Ejecutivo del Consejo
de Ministros, es la institucion creada para proponer, organizar y ejecutar, segun
corresponda la aplicacién de la politica estatal en materia de normalizacion y calidad y
en razon de dicho objetivo su sistema organiza, coordina, ejecuta y controla el trabajo de
normalizacion nacional y planificacion de las actividades vinculadas con la normalizacion

y la calidad; es el 6rgano principal de la Inspeccion supervision Estatal de la Calidad , es



el Organo Nacional de Certificacion; en relacion con la metrologia es la autoridad
nacional en metrologia y en relacién con ello establece los principios y regulaciones

generales para la organizacion y régimen juridico de la actividad metrologica en Cuba.

La norma cubana fue aprobada y publicada por la ONN al cierre del afio 2016, el
portafolio alcanza la cifra de 4500 documentos, de los cuales un 62% estan armonizados

con las normas internacionales y regionales homologas.

1.7. Calidad en el MINTUR

El turismo internacional en Cuba se ha convertido en una de las actividades
fundamentales en la economia, implicando el surgimiento de nuevas actividades
econdmicas acordes a la demanda turistica, mas inclinada en la actualidad a la perspectiva
de la relacion hombre-naturaleza, el disfrute del patrimonio histérico-cultural y la
industria del entretenimiento y pensando en una futura integracion con nuestro medio

geografico natural: el Caribe.

La actividad turistica fue una de las primeras con las que se iniciaron en Cuba las
asociaciones a capitales extranjeros en la economia. En el afio 1987 se crea el Grupo
Corporativo Cubanacan S.A., entre cuyas misiones se encontraba la de formar este tipo
de asociaciones. El proceso de organizacién de desarrollo del sector, se ve fortalecido con
la creacion del Ministerio de Turismo en 1994 y la aprobacién por la Asamblea Nacional

de la Ley No. 77 de 1995 para la Inversion Extranjera.

El Ministerio de Turismo tiene la mision de disefiar y ejecutar la politica turistica, de
forma tal, de dirigir su proceso de desarrollo, logrando para este sector la competitividad
global, garantizando su rentabilidad y sustentabilidad en el tiempo y su constante vinculo

con la elevacion del nivel y calidad de vida de los ciudadanos del pais.

El MINTUR como organismo rector posee las denominadas Cadenas Turisticas que no
son mMas que empresas e instituciones relacionadas con los servicios de alojamiento,

recreacion y el disfrute del tiempo libre, este grupo de entidades esta formado por:

e Corporacién Cubanacan SA, que comprende diecisiete compafiias especializadas
en diferentes actividades turisticas, hoteles, marinas, servicios medicos para
turistas, entretenimientos, etc. Muchos de estos servicios los ofrece mediante joint
ventures con reconocidas firmas internacionales, entre las que se destacan Melia

y Tryp de Espafia, Super Club and Sandals de Jamaica, LTU de Alemania y



Golden Tulip de Holanda. En la actualidad, su participacion en el mercado
turistico cubano, supera el 40%.

e Grupo Hotelero Gran Caribe, especializado en hoteles cuatro y cinco estrellas,
restaurantes y centros de recreacion de alto nivel (ej. Tropicana, Bodeguita del
Medio y Floridita). También, tiene establecidas joint ventures con conocidas
entidades entre las que se destaca la cadena espafiola Tryp.

e Horizontes Hoteles, que agrupa a los hoteles de dos y tres estrellas repartidos por
los diferentes destinos turisticos del pais.

e Islazul, dedicada a atender el turismo doméstico, que cuenta con hoteles de dos y
tres estrellas, moteles, casas y apartamentos.

e Grupo Gaviota S. A., gue comprende hoteles, restaurantes y centros de recreacion;
también tiene establecidas joint ventures con compafiias extranjeras.

e Grupo de Recreacion y Turismo Rumbos, encargado de servicios generales tales
como restaurantes centros de entretenimiento y cafeterias.

e Compafiia de Marinas Puertosol, especializados en marinas y organizacion de
eventos acuéticos.

e Cubamar, especializada en campismos y villas muy vinculadas con la naturaleza,
principalmente ecoturismo.

e También integran este conjunto de cadenas turisticas la agencia de viajes Cubatur,
la Empresa de Transporte Turistico Transtur, la Cadena de Tiendas Caracol, la
Corporacion Habaguanex y el Grupo del Ministerio de Educacion Superior
MERCADU

En cuanto a la calidad el MINTUR tiene como politica que todas las entidades e
instalaciones turisticas y su personal actien en funcion de la satisfaccion de las
expectativas y requerimientos de sus clientes, sustentados en la hospitalidad que nos
distingue y a través de los principios de la gestion y el mejoramiento continuo de la
calidad, considerando prioritarios la sistematicidad y el rigor en la eficiencia y la eficacia
de los procesos, la motivacién y la formacion continua de los trabajadores, el compromiso
con los valores éticos, indispensables para potenciar a Cuba como destino turistico seguro

preferido en el Caribe, contribuyendo asi al desarrollo de nuestro pais.

Sus objetivos estratégicos:



e Disponer de un producto turistico que satisfaga las expectativas y requerimientos
de nuestros clientes a través de la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad que cumplan las exigencias de las normas internacionales ISO 9000.

e Garantizar el cumplimiento de las normas vigentes relacionadas con la higiene,
accesibilidad y seguridad en los servicios turisticos, a través del cumplimiento de
las regulaciones nacionales, el respeto a la sociedad y al medio ambiente.

e Desarrollar un producto turistico que destaque el patrimonio cultural de nuestro
pais, incorporando de forma coherente a los elementos de imagen y comunicacion,
gastronomia y animacion, los valores autdctonos y distintivos de nuestro pueblo.

e Contar con recursos humanos calificados, con elevada moral revolucionaria,
motivados y comprometidos en sus respectivas funciones con el papel que

desempefia el turismo en el desarrollo del pais

1.8. Calidad en el grupo hotelero Gaviota S.A

En sus inicios el grupo no contaba con un departamento en si g se encargara de todas las
actividades relacionadas con la calidad por lo que no existian resultados favorables con
respecto a esta rama. Actualmente existe a nivel nacional un departamento de calidad que
se encarga de establecer las metas y objetivos que con respecto a la calidad deben ser

cumplidos en cada uno de los establecimientos pertenecientes al grupo.

En cada una de las provincias del pais existe una delegacion territorial la cual cuenta con
un departamento de calidad integrado por varios especialistas del tema los cuales se
encargan de elaborar las encuestas que luego son aplicadas a los clientes en los hoteles y
que arrojan una percepcion del nivel de la calidad del servicio que se esta prestando.

En muchos de los hoteles pertenecientes a Gaviota la calidad se ve desde el punto de vista
integrado y no en cada uno de sus departamentos por lo que generalmente la calidad en
los SSTT no posee un control adecuado, por lo que sus servicios en si no poseen la calidad

necesaria.

1.9. Conclusiones parciales
1. Los argumentos planteados por diferentes autores reconocidos sobre la calidad
coinciden en que la misma constituye un factor clave para lograr el desempefio
adecuado en la organizacién, caracterizado por la busqueda continua de

procedimientos que permitan eliminar o minimizar los efectos de la no calidad.



2. Larevision de diferentes procedimiento para el disefio del proceso de gestion de
la calidad del mantenimiento demostré que la NC ISO 9001:2015, es el més
procedente para ser utilizada para el disefio, al facilitar todos los elemento

necesarios.



Capitulo 2: Aplicacién parcial del procedimiento seleccionado para el disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad en los SSTT del hotel lIberostar Selection
Ensenachos.

2.1. Caracterizacion del hotel Iberostar Ensenachos

Cayo Ensenachos forma parte del archipiélago “Jardines del Rey”, y su acceso es desde
la provincia de Villa Clara, especificamente por el municipio costero de Caibarién,
recorriendo un pedraplén de 47 Km. de distancia desde tierra. El cayo esta situado en la
region norte del Mar Caribe rodeado de hermosas y cristalinas aguas, es la Unica
construccion sobre el cayo virgen con forma de herradura. Bafiado por dos hermosas
playas: Ensenachos y EI Mégano, se caracteriza por una variada flora y fauna con especies
endémicas de la regidn y sus formidables dunas de arena que le han merecido condicién

de “Reserva de la Biosfera”, convirtiéndolo en uno de los sitios mas exoticos del Caribe.

En este espacio natural se encuentra enclavado el Hotel Iberostar Selection Ensenachos,

instalacién de categoria cinco estrellas que opera bajo el concepto “Todo incluido”, con

administracion extranjera de conjunto con el Grupo Empresarial Gaviota S.A e Iberostar

Hoteles. Este resort vacacional cuenta con un total de 506 habitaciones, considerandose,

por sus dimensiones, como un hotel grande, destinado al segmento de familias y parejas.

Cuenta con un edificio principal y tres zonas perfectamente delimitadas, digase:

e Park Suite (zona de familia): 270 habitaciones, cinco de ellas para minusvalidos.

e Spa Suite (zona para adultos mayores de 18 afios): 190 habitaciones.

e Grand Village (zona para adultos mayores de 14 afios): 23 lujosas villas con 46 suites
de una o dos habitaciones, todas con salén, cocina, jacuzzi en la terraza y servicios
exclusivos tales como: check in privado, coctel y detalle de bienvenida, pantuflas en
la habitacion, minibar habilitado, servicio de conserjeria y mayordomo, servicio de
habitacion 24 horas, reservas ilimitadas en todos los restaurantes y voucher con
crédito prefijado para disfrute del spa. En esta area existe, para uso exclusivo de los
clientes: piscina, restaurante Gourmet, restaurante Snack y un bar.

A continuacién, se detallan, de manera general, las facilidades que presenta esta

instalacion:
e Facilidades generales: burd de aerolineas y turoperadores, almacén de equipaje,
spa, salon de belleza, renta de autos, servicio de fax y fotocopiadoras, tienda de

regalos y mini mercados, lavanderia, servicio de correos, cambio de monedas,
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parqueo, acceso a Internet, ceremonias de bodas con facilidades incluidas, salon
de reuniones, entre otros.

e Facilidades para nifios: comida para nifios, sillas para nifios, cunas, mini club,
baby club y un parque acuatico.

e Facilidades deportivas: existe personal calificado en diferentes deportes tales
como: aerobios, tiro con arco, voleibol de playa, bicicletas, billar, bolos, dardos,
fatbol, petanca y tenis.

e Playanatural y virgen: apropiada para deportes acuaticos todo el afio, con servicio
de salvavidas, duchas, sombrilla quita sol de guano y tumbonas. Entre los
principales deportes a desarrollar en la playa estan: catamaran, pesca, buceo,
pedales acuaticos, botes de remo, snorkeling.

e Piscinas: existen cuatro piscinas de adultos y una de nifios, un area de chapoteo y
un moderno parque acuatico, servicio de salvavidas, duchas, areas de sombra.

e Gimnasio y spa con jacuzzi para tratamientos, sauna y bafio turco.

e Facilidades gastrondmicas: Para uso de todos los clientes, el hotel dispone de
restaurante buffet principal, ranchon en la playa; cuatro restaurantes de
especialidades: italiano, japonés, internacional y mediterraneo. Los clientes
alojados en la zona spa pueden disfrutar también del restaurante steak house y los
clientes alojados en la zona gran village pueden acceder al restaurante gourmet.

e Servicios de habitaciones: en la zona Park y Spa Suite desde las 11:00 am. hasta
las 11:00 pm. y en la zona gran village las 24 horas.

Para dar respuesta a todas estas facilidades, el hotel esta organizado en los procesos de:
calidad y atencion al cliente, recepcion, regiduria de pisos, alimentos y bebidas, cocina,
animacion, servicios técnicos, compra, economia, recursos humanos, seguridad y
proteccién y procesos de direccion, con un total de 519 trabajadores como plantilla del
hotel.

2.1.1. Caracterizacion de departamento de SSTT

En esta entidad se cuenta con un area de Servicios técnicos que se rige por la politica
siguiente: “la actividad de mantenimiento en el hotel tiene como fin mantener en optimo
estado el equipamiento y las instalaciones, que garanticen la correcta prestacion del
servicio acorde a lo planificado para la temporada por la direccion, cumpliendo con lo
establecido en el sistema de calidad, basdndose en el Manual de Servicios Técnicos

GAVIOTA S.A”. En la misma se encuentran plasmadas las directrices de mantenimiento
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siguientes, las cuales dan pie a que la actividad de mantenimiento se desarrollara sobre la

base de la planificacion, lo que permite utilizar éptimamente los recursos humanos y

materiales.

Se elaborara e implantard la base normativa de la actividad que incluye entre otros:
i. La clasificacion de los equipos, definiendo cuéles son los que afectan los
servicios (equipos basicos o fundamentales) y los que no afectan el mismo
(equipos auxiliares).
Ii. Tipos de mantenimiento
Los Hoteles contaran con talleres de acuerdo a sus caracteristicas de servicio.
Se aplicaran sistemas de control del costo por cada reparacion.
Se trabajara en el estudio sistematico del reemplazo de equipos.
El personal de mantenimiento sera responsable del cumplimiento estricto de las
medidas de seguridad y el uso adecuado de los medios de proteccion.
Se estableceran o desarrollardn métodos de inspeccion para sistemas a presion y
valvulas de seguridad.
Se preveré la formacion de personal mediante cursos.
Se crearan o desarrollaran los sistemas de mantenimiento preventivo planificado
u otras técnicas apropiadas, de manera que garanticen explotar y prolongar la vida
econdmicamente Util de los equipos hasta los niveles méximos disponibles.
Las instalaciones elaboraran el plan anual de mantenimiento, el cual incluira el
tipo, duracion y fechas de los mantenimientos a ejecutar, partiendo de:
I. Los ciclos de mantenimiento.
ii. El estado técnico de los equipos
iii. EI comportamiento de los equipos durante el periodo de operacion.

iv. Los requerimientos del servicio.

El mantenimiento que se ha aplicado en el hotel ha incluido tareas preventivas basadas

en un plan de Mantenimiento Preventivo Planificado y tareas correctivas cuando son

necesarias, segun lo especificado en el (Manual de Servicios Técnicos (2011)), orientado

desde la direccion del hotel y a su vez desde la Direccion Territorial Centro GAVIOTA

S.A.

La brigada de Servicios técnicos cuenta con seis trabajadores que se encargan de mantener

la disponibilidad de los diferentes equipos y areas que por sus caracteristicas y funciones

necesitan de un servicio de mantenimiento. Este departamento es dirigido por un jefe de
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servicios técnicos, al cual se subordinan tres operarios que atienden clima (aires
acondicionados, Split, etc.) y refrigeracion (cdmaras frias, neveras, etc.), y tres que se
encargan del mantenimiento de los diferentes sistemas de bombeo.

Para que la calidad del departamento sea organizada, es necesario constar con un
procedimiento para que esta actividad, la cual se realizara de forma eficiente, por esta
razon es que se aplica a continuacion de forma parcial el procedimiento seleccionado en

el capitulo | de esta tesis.

2.2. Aplicacion del procedimiento

Se disefia el procedimiento para la gestion de la calidad del mantenimiento basado en la
NC ISO 9001:2015 con un enfoque a proceso y se introduce la gestion de riesgos
orientado a la actividad de mantenimiento, como apoyo al control de la calidad, el mismo

se concibe a través de 4 fases como se muestra en la figura 2.1.

Diagnéstico de la actividad de Gestion de la Calidad

Fase |

§

Documentacion del SGC

L )

Fase Il

Q

Gestion de riesgos

Fase Il

<

Seguimiento y medicién al proceso

Fase IV

<

Figura 2.1. Procedimiento para el disefio e implantacion del SGC. Fuente: Rodriguez et al, 2017

2.2.1. Fase |: Diagndstico de la actividad de Gestion de la Calidad.
Para saber “ddnde nos encontramos” y hacia “ddnde orientar los esfuerzos y recursos”,
del departamento de SSTT se necesita de un diagnéstico, para detectar las deficiencias
que obstaculizan su desempefio, definir los puntos fuertes y débiles, asi como las

amenazas Yy oportunidades.

Para conocer el estado actual, en la gestién de la calidad de los SSTT, se realiza la lista
de chequeo que se encuentra en el anexo 1 al grupo de trabajo conformado por los
directores general y adjunto, el jefe del departamento y la directora de calidad del hotel,
teniendo en cuenta diferentes acapites de la NC ISO 9001:2015, dentro de los que se
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encuentran: la gestion de la calidad en la organizacion, la competencia y la informacion

documentada.

Los resultados de la lista de chequeo aplicada se muestran en el anexo 1, de 25 enunciados
chequeados 11 se cumplen en su totalidad, 5 de manera parcial y 9 no se cumplen. Del
andlisis de estos resultados se pueden identificar las principales debilidades que hoy posee
el departamento de SSTT del hotel objeto de estudio.

Debilidades:

1. Comunicacién: no existe comunicacion entre los lideres del departamento y sus
superiores en la organizacién, asi como entre el jefe del departamento y sus
trabajadores.

2. No existencia del enfoque a proceso para la gestion de la calidad.

3. Ausencia de recursos para la operacion y el control de los procesos (indicadores).

4. Informacion documentada desactualizada y sin el formato correspondiente.

A su vez las amenazas, fortalezas y oportunidades actuales que posee este departamento
son:

Amenazas:

1. Deficiencias en el servicio

2. Aumento de quejas de clientes tanto externos como internos por el deterioro de
las instalaciones y los equipos.

3. Resultados desfavorables en controles de empresas auditoras.

4. Pérdida de personal competente.
Fortalezas:

1. Personal comprometido con el departamento.
2. Posee un manual de SSTT segun la resolucion 150: 2010, del MINTUR.

3. Infraestructura de la instalacion.
Oportunidades:

1. Laentidad se encuentra préxima a iniciar el proceso de certificacidn de su gestién
de la calidad por la NC 1SO 9001:2015.
2. El hotel trabaja en aumentar su categoria de 5 estrellas a 5 estrellas plus.

3. Condiciones de trabajo estables en el hotel
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4. Sistema de reconocimiento ligado a esfuerzo y desempefio

Para el analisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades se realiza la
matriz de confrontacion (tabla 1), para realizar la valoracion de las confrontaciones se

utilizo la siguiente escala:

e Relacion alta (10)
e Relacion media (5)
e Relacion baja (1)

e Sin relacién (0)

Tabla 1.

01102 03 [Os4 |Y AL |[A2 |As As |Y |Total

Flooy 1010 5 |26 10 10 10 | 10 | 40 | 66
F2 515 0010010 10 5 | 5|3 40
Fs3

0o/ 10 1 0 111 0 0 o0 1| 12
s 6|25 11 5 21 | 20 | 15 | 15

D1 10/ 10 | 5 10|35 |10 | 5 5 10 | 30 65

D2 10/ 10 | 10 | 10 1 40 | 10 | 10 | 10 | 10 | 40 | 80

Ds 5 1010 | 5 |30 10| 10| 5 1 |26 56

Ds 11010 5 | 5 |30 5|5 |10 1 |21 51

> 35|40 | 30 | 30 35|30 | 30 | 22
Total | 41 | 65 41 | 35 56 | 50 | 45 | 37

Luego de sumados y analizados los valores se puede concluir que la debilidad que mas

afecta al funcionamiento del departamento es el no poseer un SGC, por lo que con su
creacion se podria hacer frente a la principal amenaza que poseen que es la deficiencia en
el servicio y ademas potenciar su mayor fortaleza aprovechando de una mejor manera las

oportunidades que ofrece el entorno exterior.
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2.2.2. Fase Il: Actualizacion de la documentacion del SGC
La informacion documentada es la constancia documental del resultado de la aplicacion
de los procedimientos operativos o técnicos especificos por esta razon es un requisito de
la norma. En estos documentos se identifican, segun las necesidades, los responsables de
preparar, redactar, aprobar, actualizar, archivar, distribuir, anular y modificar la diferente
informacion documentada del departamento de SSTT (registros y documentos), con la

finalidad que estén debidamente controlados.

La creacidn y actualizacion de la informacién documentada es necesaria para la eficacia

del SGC y debe estar acorde a la requerida por la norma ISO 9001:2015.

La informacion documentada debe estar disponible y ser idonea para su uso, donde y
cuando se necesite. Es estar protegida, identificada, codificada y definido el periodo de

conservacion y el acceso.

Actualmente el departamento de SSTT del Hotel ISE no cuenta con la documentacién
requerida por la norma por lo que mediante el PNO aplicado a este departamento, los
diagndsticos realizados al mismo y lo indicado por el procedimiento para el disefio de un

SGC se puede organizar esta documentacion como se muestra a continuacion:

e Alcance del sistema: departamento de SSTT del hotel Iberostar Selection
Ensenachos.

e Ficha de procesos: se complementa con el procedimiento normalizado de
operacion (PNO), desarrollado por Cadalso-Cancio, 2018, para el proceso de
mantenimiento en hoteles de sol y playa cubanos que se encuentra en el anexo 2.

e Politica de calidad y objetivos de calidad:

Los objetivos que se persiguen son:
1. Ladisponibilidad técnica sea igual o mayor que el 90%.
2. EI'90% de las intervenciones se realicen en menos de tres dias habiles.
3. Menos del 10% de los clientes internos se encuentren insatisfechos.

e Indicadores: el control de los indicadores de calidad en el proceso de

mantenimiento que Se proponen son:

v’ Tasa de Calidad en la Atencion (TCA)

v" Cumplimiento del Plan de Mantenimiento (CPTM)
v' Satisfaccion del Cliente Interno (Sclin)

e Organigrama de la empresa: anexo 3.
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e Analisis de las DAFO: fue realizado en la Fase | de este procedimiento.

e Evaluacion de riesgos: hasta el momento el departamento no ha enfocado su
accionar de calidad en el pensamiento basado en riesgos por lo que no existe un
registro de evaluacion de riesgos y se propone su enfoque hacia la actividad de
mantenimiento.

e Trazabilidad: no constituye objeto de estudio de la investigacion

e Procedimientos e instrucciones: se muestra en el anexo 2 los resultados del PNO
en este departamento.

e Controles aplicados en el proceso de disefio y desarrollo: no se realizaron
controles.

e Controles aplicados mediante programas de auditorias y los resultados de estas:
esta informacion son resultado de las auditorias e inspecciones realizadas por el
GAE cuyos informes son propiedad de la direccion de la organizacion.

e Control de las no conformidades y resultado de las acciones correctivas: esta
informacion son resultado de las auditorias e inspecciones realizadas por el GAE

cuyos informes son propiedad de la direccion de la organizacion.

2.2.3. Fase 1l Gestion de riesgos
Para la ejecucion de la gestion de riesgos se propone utilizar el procedimiento elaborado
por Espinosa-Martinez, 2017 el cual toma como base la norma NC ISO 31000:2015, a las

condiciones de los SSTT, quedando de la siguiente forma:

Paso |
Preparacion y seleccion

Fase 1: Preparacion para el analisis

Paso |. Conformar el grupo de trabajo

Paso Il. Definir los objetivos que se persiguen con el estudio

| Paso Il

/ Estimacion del riesgo
Fase 2: Estimacidon del riesgo
Paso Ill. Construccién del Arbol de Fallas., escenario vy arbol de consecuencias

FPaso IV. Elaborar el AMFEC

Paso W. Estimacion del NPR
I

/

Fase 3: Establecer los intervalos del NPR y clasificacion del nivel de riesgo
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Figura 2.3. Procedimiento a seguir para la ejecucion de Mantenimiento Basado en el

Riesgo. Fuente: (Espinosa-Martinez, 2014)

Este procedimiento se aplicara como ejemplo al sistema de enfriadoras del hotel objeto
de estudio con el objetivo de que el mismo extienda su aplicacion a todos los sistemas y
subsistemas del hotel.

Fase 1. Preparacion para el analisis

Para el analisis de esta fase es necesario desarrollar los pasos siguientes:
Paso I. Conformar el grupo de trabajo para la metodologia de MBR

En la tabla 2 se muestran algunos datos de los especialistas que conforman este grupo de
trabajo en el hotel objeto de estudio. El proceso de seleccion se desarrolld teniendo en
cuenta que los mismos tuvieran suficientes conocimientos sobre el tema a tratar y
experiencia en la tarea, de manera que garantizaran resultados consecuentes con el

objetivo perseguido.

Tabla 2. Relacion del grupo de trabajo.

o

Ocupacion Afios de experiencia
Mecanico de habitacion

Mecéanico General

Eléctrico

Técnica en ahorro y uso racional de energia
Mecéanico de Brigada de Bomba

Jefe de Servicios Técnicos

Mecéanico de habitacion

Jefe de Brigada

o|~Njo|u|slw|N|-|=

NoloBlololo|o

Paso I1. Definir los objetivos que se perciben en el estudio.

Los objetivos que se persiguen con el estudio son los siguientes:

e Determinar las tareas preventivas de mantenimiento a aplicar ante cada uno de las
causas de fallo, asi como la frecuencia con que deben realizarse y el personal
implicado.

e Lograr una mayor preparacion del personal que interviene en el proceso de

implementacidn en materias relacionadas con el MBR.

Fase 2. Estimacion del riesgo.

Paso I11. Construccion del arbol de fallos y arbol de consecuencias
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En la figura 2.4 se muestra como quedara la construccion del arbol de fallos, escenario y

arbol de consecuencias para cada modo de fallo y el resto se muestran en el anexo 4.
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Figura 2.4. Ejemplo del arbol de fallos y arbol de consecuencias

Paso 1V. Elaborar el AMFEC

Para la estimacion del riesgo se construye el AMFEC (anexo 5 hasta la columna deteccion
de la falla). La estimacién se realiza de forma cualitativa con un previo analisis del arbol
de fallas, el escenario y el arbol de consecuencias del equipo seleccionado. La técnica del
arbol de fallas es una de las méas usadas para estimar la frecuencia de ocurrencia de
eventos no deseados en sistemas con varios componentes. La utilizacion de este método
de analisis de riesgos permite un conocimiento exhaustivo de las relaciones causa-efecto

existente entre los diversos fallos posibles del sistema.
Paso V. Estimacion de los NPR

La determinacion de los NPR, se determina a través de la multiplicacion de las
consecuencias por la probabilidad de fallo. Para estimar las consecuencias se siguen los
pasos de la figura 2.5. El grupo de trabajo selecciono los criterios siguientes: seguridad
fisica, operacional, medio ambiente y no operacional. Dichos criterios son evaluados y a
su vez se le asigna un peso por el método de ordenacion simple (anexo 6). Por ultimo son

estimadas las consecuencias utilizando la formula mostrada en el anexo 6. Mientras que
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la probabilidad del fallo, solo se determina por la multiplicacién de la frecuencia por la

deteccion de forma cualitativa (anexo 7).

Seleccionar los criterios

|
/

Determinar el nivel de evaluacién de los criterios (Ei)
|

/

Determinar los pesos de cada criterio (pi)

/

Estimar las consecuencias (Ci)

Figura 2.5 Procedimiento para estimar las consecuencias

Fase 3. Establecer los intervalos del NPR v clasificacion del nivel del riesgo

Los niveles de prioridad del riesgo (NPR), se clasifican segun el riesgo de cada causa de
fallo a través de los intervalos seleccionados por el grupo de expertos, como se muestra

en la tabla 3.

Tabla 3. Clasificacion del nivel de riesgo segun los intervalos del NPR

Nivel de riesgo | Intervalo NPR (%)

Medio 19 < NPR <48

La figura 2.6 muestra el diagrama de barra correspondiente a los resultados en la columna

de Riesgo, para indicar las tres zonas que caracterizan el analisis de riesgos identificados

al sistema de enfriadora.
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Figura 2.5. Diagrama de barra, zona que caracteriza el analisis de riesgos.

2.2.4. Fase V. Seguimiento y medicion al proceso
Para esta fase se recomiendo su control a partir de los indicadores propuestos y su

determinacion como se plantea a continuacion.

Tabla 4. Evaluacién de los indicadores propuesto para el seguimiento y medicién al

proceso de mantenimiento.

No. Indicador Método Evaluacion
Tasa de Calidad Cant.de reportes resueltos antes )
1 | enlaAtencion | , _ de los tres dias habiles x 100% Conforme si
(TCA) ca Cant. total de reportes ’ TCA >90%
recibidos
Cumplimiento MT (realizados) Conforme si
CPTM = — x 100% .
2 del Plan de MT (planificados) esigual o
Mantenimiento MT: Mantenimientos Técnicos superior a
(CPTM) 90%
Sat_lsfacuon del Sl Cantidad de aspectos conformes 100% Conforme S
clin= . X
3 Cliente I_ntemo Cantidad de aspectos encuestados ’ €s Igl!al 0
(Sclin) superior a
90%

2.3.Instrumento de validacion del procedimiento para la gestion de la calidad del

mantenimiento

Para garantizar la aplicacion del PNO se definio el grupo de especialistas definidos
anteriormente para aplicar la lista de chequeo que desarrollaran el mismo. El proceso de
seleccion se desarroll6 teniendo en cuenta que los mismos tuvieran suficientes
conocimientos sobre el tema a tratar y experiencia en la tarea, de manera que garantizaran

resultados consecuentes con el objetivo perseguido.
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Una caracteristica natural de todo proceso, es el hecho de que su impacto es perceptible,
generalmente, luego de un periodo considerable o prudencial de tiempo, tanto la
aplicacion de las regulaciones vigente para entidades turisticas, como la puesta en préctica
de los programas de accion formulados, requieren un tiempo para ser satisfactoriamente
ejecutados. Esto hace que sea casi imposible de manera inmediata, conocer con certeza
la conveniencia o no de tales propuestas. No siempre resulta factible demostrar la validez
de tales propuestas a partir de la evolucion observada en la organizacion, una vez aplicado
el PNO, pues el exito definitivo de la organizacion suele estar condicionado a multiples
factores, tanto internos como externos a la misma. Sin embargo, por medio del criterio
y/o juicio del grupo de especialistas seleccionado puede ser posible arribar a priori a una
evaluacion y validacién del procedimiento general y los procedimientos especificos
propuestos, sobre la base de la experiencia laboral y profesional, la formacion académica
y cientifica, asi como del cimulo de conocimientos que sobre el objeto de estudio tedrico
y practico posean estos especialistas. En tal sentido y unido a las evidencias empiricas
aportadas por la autora sobre la factibilidad, pertinencia y utilidad de la aplicacion de todo
el instrumental metodoldgico desarrollado durante la investigacion que sustenta esta
Tesis, para revelar debilidades y plantear soluciones viables que contribuyan a resolver
el problema cientifico formulado. Este fue el procedimiento mediante el cual se
constataron los criterios de resultados (beneficios) para validar la investigacion planteada.
Para ello, se disefid un cuestionario que evalUa las cualidades y los beneficios del
procedimiento propuesto!(ver Anexo 9). Una vez aplicado el cuestionario, se constatd
que la generalidad de trabajadores considera validos, convenientes y factibles
procedimientos general y los procedimientos especificos propuestos como alternativa de

solucion al problema cientifico formulado en el marco de esta investigacion.

Estos resultados indican que el PNO propuesto en el marco de esta investigacion es segun

para los expertos:

‘Este ha sido el método utilizado por varios autores en sus investigaciones; al respecto, puede
consultarse, por ejemplo, a Castellanos Castillo (1998) e Ibarra Mirén (2003) y Sotolongo
Sanchez (2005).

'Por medio de una prueba piloto se comprob6 su consistencia interna y fiabilidad de las escalas,
a través del coeficiente Alpha de Cronbach arrojando a > 0.70, considerandose como aceptable
para los propésitos del estudio.

'El grupo de expertos formado por directivos y especialistas, poseen nivel superior y vasta
experiencia en su profesion. Antes de emitir los juicios, todos los expertos fueron familiarizados,
tanto con el objeto de estudio practico como con las propuestas de investigacion que se exponen
en esta Tesis.
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e (90%) Factibles de aplicacion en las entidades objeto de estudio, contribuyendo
asi a demostrar su pertinencia, capacidad de descripcién, de explicacion y de
prediccion, en lo referente a la regulacion aplicada en este sector.

¢ (95%) Manifiestan una evidente consistencia l6gica, dada a partir de su estructura,
secuencia logica, interrelacion de aspectos y coherencia interna.

e (100%) Comprensibles y asimilables por parte de personal involucrado, en los
marcos que fija su complejidad inherente, lo cual habla a favor de su parsimonia.

e (98%) Posibles de extender a otras entidades turisticas cubanas, con sus
correspondientes adecuaciones, demostrando asi su flexibilidad y perspectiva.

En fin, las propuestas realizadas, derivadas de la aplicacion contribuyé a mejorar la
gestion de la calidad del mantenimiento propuesto en el marco de esta investigacion_ya
que logra la mejora de los mantenimientos a los equipos y se contribuira a cumplir los

requisitos para la certificacion de un buen servicio.
2.4. Conclusiones parciales

1. El procedimiento disefiado permite el enfoque a proceso de la gestion de la calidad del

mantenimiento en el hotel Iberostar Selection Ensenachos.

2. El procedimiento normalizado de operacion para la realizacion de la actividad de
mantenimiento se muestra a traves de un algoritmo el cual facilita su facil

entendimiento por parte del personal de mantenimiento.

3. La utilizacién de la lista de linckert como método de validacién, demostré la valides
de la aplicacién de este PNO a aplicar en el proceso de mantenimiento con enfoque a
la calidad.
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Conclusiones generales.

1.

Del analisis de la bibliografia consultada se selecciono el Procedimiento para la
Gestion de la Calidad en el Mantenimiento pues el mismo esta basado en la NC
ISO 9001:2015 y describe con precision los aspectos a considerar para la

descripcion del proceso.

Del diagnostico realizado a la actividad de Gestion de la Calidad del hotel
Iberostar Selection Ensenachos se pudo identificar que la principal debilidad que
posee el departamento de servicios técnicos es la no existencia del enfoque a
procesos para la gestion de la calidad, asi como, cudles son sus principales

amenazas, fortalezas y oportunidades.

El PNO propuesto para la ficha de procesos del proceso de mantenimiento
constituye un instrumento técnico y practico para facilitar el trabajo en el
departamento de Servicios Técnicos del hotel y asi garantizar una buena calidad
en la gestion del mantenimiento del hotel Iberostar Selection Ensenachos .

La utilizacion de la lista de linckert como método de validacion, demostré la
valides para la aplicacion del procedimiento para la gestion de la calidad en el

mantenimiento del hotel Iberostar Selection Ensenachos.



Recomendaciones
1. Proponer a la direccion realizar una valoracion de las propuestas de mejoras

presentadas en aras de ser aplicadas en el hotel.

2. Aplicar el procedimiento seleccionado al resto de los procesos del hotel Iberostar

Selection Ensenachos, hasta su estructuraciéon como sistema.
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Anexos
Anexo 1. Lista de chequeo basada en la NC: 1ISO 9001:2015

Apartado | Enunciado CP | C | NC | Observacion




441

La organizacion establece,
implementa y mantiene un
sistema de

gestion de la calidad del
departamento de servicios
técnicos y mejora
continuamente su eficacia de
acuerdo con los

requisitos de la NC-1SO

9001:2015

La organizacion no posee
su sistema de gestion de la
calidad certificado por la
NC-1SO 9001:2015

La organizacion debe
determinar las entradas
requeridas y salidas
esperadas de los procesos

La organizacion debe
determinar la secuencia e
interaccion de los procesos

La organizacion debe
determinar y aplicar los
criterios y los métodos
necesarios para asegurarse de
la operacion eficaz y el
control de los procesos

El departamento de SSTT
no cuenta con los métodos
necesarios para la
operacion y control de los

procesos

d)

La organizacion debe
determinar los recursos
necesarios para estos
procesos y asegurarse de su
disponibilidad

El departamento posee el
conocimiento  de los
recursos necesarios para los
procesos pero no garantiza
su disponibilidad

La organizacion debe asignar
las responsabilidades y
autoridades para los procesos

La organizacion debe
abordar los riesgos y
oportunidades determinados
de acuerdo con los
requisitos de las acciones de
para abordar riesgos y
oportunidades

El departamento no tiene
identificado los riesgos y

oportunidades

9)

La organizacion debe evaluar
los procesos e implementar
cualquier necesario para
asegurarse de que los
mismos logren los resultados
previstos

El departamento no posee
un control establecido para
la evaluacion de los

procesos




h)

La organizacion debe
mejorar los procesos y el
sistema de gestion de la
calidad

El departamento de
servicios técnicos pretende
con su accionar mejorar los
procesos pero no cuenta
con un sistema de gestion

de la calidad.

7.2

Competencia

La organizacion debe
determinar la competencia
necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del
sistema de gestion de la
calidad

b)

La organizacion debe
asegurarse de que estas
personas sean competentes,
basandose en la educacion,
formacion o experiencia
apropiadas

La organizacion cuando sea
aplicable debe tomar
acciones para adquirir la
competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las
acciones tomadas

d)

La organizacion debe
conservar la informacion
documentada apropiada
como evidencia de la
competencia

En muchos casos no se
cuenta con la
documentacion apropiada
de la evidencia de Ila

competencia

751

Informacién documentada. Generali

dades

El sistema de gestion de la
calidad debe incluir la
informacion documentada
requerida por esta Norma
Internacional

El departamento de SSTT
no cuenta con
documentacion

documentada acerca de los
requisitos de esta norma
para el sistema de gestion

de la calidad




b)

El sistema de gestion de la
calidad debe incluir la
informacién documentada
que la organizacion n
determina como necesaria
para la eficacia del sistema
de gestion de la calidad

No existe tal

documentacion

7.5.2 Creacion y actualizacion

a)

La organizacion debe
asegurarse de que la
documentacién posea
identificacion y descripcién
(titulo, fecha, autor o nimero
de referencia)

La documentacion que
posee el departamento
relacionada con la calidad
no posee los requisitos que

expone la norma

b)

La organizacion debe
asegurarse de que sea
apropiado el formato
(idioma, version del
software, gréaficos) y los
medios de soporte (papel,
electronico)

La organizacion debe
asegurarse de que sea
apropiada la revision y
aprobacion con respecto a la
conveniencia y adecuacion

7.5.3 Cont

rol de la informacion documentada

753.1a)

La informacion documentada
requerida por el sistema de
gestion de la calidad se debe
controlar para asegurarse de
que esté disponible y sea
idonea para su uso, donde y
cuando se necesite

La documentacion  es
controlada pero el control
no garantiza su
disponibilidad y su control

de uso

b)

La informacion documentada
requerida por el sistema de
gestion de la calidad se debe
controlar para asegurarse de
que este protegida
adecuadamente (contra
pérdida de confidencialidad,
uso inadecuado o pérdida de
integridad )

75.3.2 a)

Para el control de la
informacion documentada, la

organizacion debe abordar

No se realizan las

actividades para el control




actividades de distribucion, de la informacién

acceso, recuperacion y uso
P y documentada

b) Para el control de la
informacion documentada, la
organizacion debe abordar
actividades de
almacenamiento y
preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad
c) Para el control de la No posee un mecanismo de
informacion documentada, la
organizacion debe abordar
actividades de control de
cambios (control de versidn)
d) Para el control de la
informacion documentada, la
organizacion debe abordar
actividades de conservacion
y disposicion

X | control de los cambios

Anexo 2. Procedimiento Normalizado de Operacion aplicado al departamento de SSTT
del hotel Iberostar Selection Ensenachos.

1. Objeto

El PNO define los lineamientos generales que se deben aplica en el departamento de
servicios técnicos del hotel Iberostar Selection Ensenachos, para mantener en dptimas
condiciones el trabajo de sus propios equipos tecnoldgicos y sistemas ingenieros, equipos



informativos, herramientas, instrumentos de medicion, asi como sus edificaciones y
demas estructuras civiles, Utiles y otros medios que lo requieran incluyendo el mobiliario,
para conservar y prolongar la vida Gtil de todos estos Activos Fijos Tangibles (AFT),

Herramientas, Utiles y otros medios.
2. Alcance

Este PNO es aplicable para realizar el mantenimiento en el Hotel Iberostar Selection

Ensenachos
3. Declaracion de politica.

La actividad de mantenimiento en los servicios técnicos sera para la instalacion una tarea
de primera prioridad, desarrollada sobre la base de una adecuada combinacion del
Mantenimiento Correctivo y el Mantenimiento Preventivo, de manera que se asegure la
Optima operacién de las instalaciones, equipos, sistemas, herramientas, instrumentos de
medicién, Utiles y otros medios a los pardametros de trabajo de disefio y se garantice su
vida 0til prevista, asi como su prolongacion sobre bases econdémicas, seguras y

ecologicas.
4. Responsabilidades

El director del Hotel es responsable por la aprobacion y puesta en vigor del presente

procedimiento.

Es responsabilidad del jefe de Servicios Técnicos supervisar a través de sus especialistas
el cumplimiento de lo que por el presente procedimiento se establece, incluyendo la

revision de los planes de mantenimiento.

El jefe de SSTT es responsable por el cumplimiento de lo que por el presente
procedimiento se establece y por la aprobacion de los correspondientes planes de

mantenimientos propios.

Debera designar oficialmente, mediante disposicion legal que corresponda un trabajador,
en lo adelante Responsable del Mantenimiento, con la capacidad y el tiempo para cumplir
las tareas relativas a la documentacion, planificacion fisica y financiera, coordinacion,
aseguramiento, contratacion y control de la ejecucion de las actividades de mantenimiento

prevista, por lo cual sera a su vez responsable.

5. Condiciones de seguridad



5.1. El personal encargado del mantenimiento en cada una de las areas debera usar los

medios de proteccion adecuados (uniforme de seguridad, guantes, caretas)

5.2. El jefe de mantenimiento debera velar porque se cumplan las condiciones de

seguridad a la hora de disponer los desechos sélidos en el area de disposicion de los

desechos.

6. Operaciones preliminares

El primer paso para alcanzar las metas trazadas como objetivo del presente procedimiento

es definir e identificar los medios que seran objeto del mantenimiento. En el hotel

Iberostar Ensenachos se identifican como tales a:

Equipos preventivos. Incluye todo aquellos que se encuentren vinculados con el
proceso de servicio, incluyendo la carpinteria de madera y de aluminio y de cristal,
y otras.

Equipos de transporte. En el caso de los medios de transporte no serén objeto
del presente procedimiento en los aspectos particulares referidos a este tipo de
equipo, sino que se regiran por los procedimientos especificos existentes para
ellos.

Las edificaciones y otras estructuras civiles. Incluye edificios, locales,
almacenes, talleres, estructuras metalicas y de madera.

Equipos tecnoldgicos y sistemas ingenieros. Incluye todos los equipos e
instalaciones de refrigeracion y clima, como son los aires acondicionados de
ventana, splits, bebederos, cajas de agua, refrigeradores, freezers, asimismo se
incluyen ademéas bombas, hidroneumaticos, grupos electrogenos, televisores,
cocinas, hornos, sistemas de extincion de incendios, sistemas de proteccion contra
descargas eléctricas atmosfericas y otros.

Equipos informaticos. Incluye computadoras,Lap Top, impresoras, fuentes de
respaldos energetico (back up) servidores, routers y otros.

Herramientas. Incluye todas aquellas herramientas manuales que se considere
deben recibir alguna accién de mantenimiento, entre ellas, taladros,
hidrolimpiadoras, pulidoras, cizallas, sierra y otras.

Instrumentos de medicion. Incluye todos los medios de medicion que como

acciones basicas de mantenimiento reciben la calibracion y/o verificacion



periddica y la reparacion en caso necesario. Aqui se encuentran las pinzas
amperimétricas, multimetros, cintas metricas, manémetros, y otros.

e El mobiliario. Incluye todo tipo de muebles domésticos y de oficinas.

e Utilesy otros medios. Se incluyen todos aquellos que se considere deben recibir

alguna accion de mantenimiento.

7. Procedimiento

El procedimiento para la realizacion de la actividad de mantenimiento se muestra a través
del siguiente algoritmo el cual facilita su facil entendimiento por parte del personal de

mantenimiento.

Se parte de tres acciones a acometer por parte del departamento de mantenimiento como

son:

e Plan de mantenimiento.
e Solicitud de mantenimiento.

e Planes de defectaciones de mantenimiento.

Como parte de este algoritmo muestra en una de las acciones a acometer quien sera el
responsable de su ejecucion lo que facilita el control y la calidad del mismo, asi como

todos los modelos a utilizar para la ejecucion del mismo como:

e Vale de solicitud de los materiales y repuestos

e Modelo de traslado de medios basicos.
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Solicite firma del personal

nnmrarnadn racnantiviamanta

A 4

Notifique al jefe de mtto de las observaciones

Ann~nnntradac An Al AAacAarralla AAl mttAa raalizAadA (e lae

A 4

Agregue a la ficha de vida la

ArncnrinAriAn AAl tralhAaia raalizadaA

A 4

Archivar en @mantener (en el expediente del

AriinA Al farmata AA mitta v la finha AAvadida)

\4

Archive la orden de trabajo en

8. Controles

e Mediante las auditorias internas que se realicen segun Resolucion No. 68/94.
e Mediante autoinspecciones periodicas.

9. Requisitos de documentacion

e Modelo de solicitud de locales e instalaciones

e Modelo solicitud de reparaciones de equipos

e Modelo solicitud almacenes

e Modelo O.T. de mtto. Constructivo

e Modelo de certifico de materiales

e Modelo para solicitar la baja de UH

e Modelo solicitud de oferta

e Modelo para el control diario de actividades de mantenimiento
e Modelo para el Plan Anual de MPP



Modelo de solicitud de locales e instalaciones

GAVIOTA HISE Fecha: O.T. No.
SOLICITUD DE REPARACION DE LOCALES E INSTALACIONES

Local:

Solicitante: Cargo: Firma:

Trabajo a Realiza

Modelo solicitud de reparaciones de equipos

GAVIOTA HISE Fecha: O.T. No.

SOLICITUD DE REPARACION DE EQUIPOS

Local: Equipo: Inventario:

Solicitante: Cargo: Firma:

Desperfecto del equipo:

Modelo solicitud almacenes




GAVIOTA Codigo: SOLIAQTUDDE DIMJ]A
HISE Codigo: RNTRE GA
Almacén al que solicitan: Codigo:
2 Orden de Produccion No: Lote No: l Centro de Costo: Codigo:
3 | Orden de Trabajo No Producto. Codizo: Otros
CODIGO DESCRIPCION UM [ CANTIDAD
SOLIATADO AUTORIZADO RECIBIDO No.
Nombre: Nombre: Nombre
Firma: D[M[A[ Firma: D [M[A]Fima: D [M[A




Modelo O.T. de mtto. Constructivo

_ ORDEXNDE TRABAJO FECHA Talker
HISE GAVIOTA WE MODELD
Ctros
Taller de Seracio Solacy e Trabajo a realirar e hinehle:
No. Inv:
Lexcapoon del Servacew areahar
Nombre del Horas tabajadas por daas Total | Temfs |Salamo
lkﬂiﬂnmliiliﬁflilElﬁlllllillilﬁ-dllﬂlli-ﬂﬁhl
RN ECE BN LN 2 £ boras | horaria
Costo Toml del Trabajo
Salano iatenabes Total Mombre:
Cango:
jii=" M
Trabajo realzado:




Modelo de certifico de materiales

CERTIFICO DE USO Y DESTINO DE RECURSOS MATERIALES.

Denominacion de Materiales v Piezas No.deloswales | UM | Cant Precios Importe
Salida [ Devoluc. CUP CUC CUP CuC
Observaciones
Fesponsable del Trabajo Trabaje g ecutado por Recibe conforme

Nombre: Nembre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:




Fecha:

Trabajo realizado:

Recursos y cantidades empleados en el trabajo fueron:

El trabajo lo realizaron los compafieros siguientes:

Todos los recursos y en las cantidades especificadas fueron utilizados en el trabajo y como

constancia de lo anterior y responsable del trabajo firmo el presente certifico.

Nombre:

Cargo:

Firma:

Fecha:

Observaciones:

Modelo para solicitar la baja de UH

LISTADO DE SOLICITUD DE BAJAS DE UTILES Y HERRAMIENTAS



DEL GRUPO DE MANTENIMIENTO DEL CENTRO DE BIOACTIVOS

QUIMICOS

No. DESCRIPCION U/M | Cant. C.
COSTO

CAUSA

Solicitado por:

NOMBRE Y APELLIDOS

DEL TECNICO QUE RECIBE:

FECHA:
NOMBRE Y APELLIDOS

DEL J”COMISION DE BAJAS:

FECHA:

NOTAS:

1.
Modelo solicitud de oferta

FIRMA:

FIRMA:

GAVIOTA
MODELO DE SOLICITUD DE
OFERTA

Subdireccién

Economica

Cadigo:

Area:

Pagina:




Fecha:

Producto y/o Equipo:

Especificaciones:

Cantidad:

Necesita muestra: Si ______ No

Necesita Certificado de Calidad: __ Si ________NO
Solicitado por: Firma:
Aprobado por: Firma:

Supervisado por: Firma:




Modelo para el control diario de actividades de mantenimiento

AREA DE MANTENIMIENTO (HVPB)

No
Libro de control de actividades diarias
Maquina: Hora | Fecha Hora | Fecha
INICIO FIN

Cédigo
TIPO:
SINTOMA:

FALLA

DIAGNOSTICO:
TIPO DE MANTENIMINETO
PROCEDIMIENTO

SOLUCION
HERRAMIENTAS:

RECURSOS

RESPUESTO/MATERIALES




PERSONAL:

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

RESPONSABLE MANTENIMINETO

RESPONSABLE DEL AREA

Nombre

Firma:




Modelo para el Plan Anual de MPP

AlT.

Mod. |Modelo| Lo |Frecuencia
Mod.

INV EQUIPO AREA

Anexo 3. Organigrama del Hotel Iberostar Selection Ensenachos.

‘ Director

Geraral




Anexo 4. Arbol de escenarios y fallos.
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Anexo 5. AMFE

Elaborado por: Sistema:
Fecha: Equipo:
Revisado por: Compresor
Contexto operacional:
Componente 8 Deteccion Valoraciéon FMECA Tarea de | Frecuencia | Ejecutor
Modo de o Efectos del del fallo/ mantenimiento | propuesta / | sugerido
Y Causa de fallo Q . Nivel del i
. fallo fallo sinfoma c |Fl bl NPR . propuesta / | sugerida
Funcion riesgo sugerida
Los rodamientos El rotor del motor no 0,9 31381 Mtto preventivo | Dos meses Mec Gral.
del motor se Se mueve. programado
) 2A1
El compresor no fundieron en la
Compresor: arranca, guia
Suministrar aire | yvelocidad _ _ _ _ —
L El eje del tornillo El  amperaje del 0,7 21228 Mtto correctivo, | Diaria Mec Gral.
comprimido a 8 bar, | inferior a los . i o
. gira a menos de motor se eleva a més rutinario
a una velocidad de | 1770 rpm .
1770 rpm 2A2 | de 30 Amp y el gje
1770 rpm con una .
o del tornillo no se
temperatura inferior
mueve
a los 50°C
La presiéon de Los contactos del No censa la presion 0,7 212128 Mtto correctivo, | Diaria Mec Gral.
servicio es mandstato no se | 2B1 | necesaria en el rutinario

mayor a 8 bar

abren cuando la

sistema




presion del
sistemano llegan a
8 bar

Interruptor de El compresor se 1,7 10,2
parada esta detiene sin  haber
ajustado a wuna llegado a su maxima
presién superior a 2B 2 presion
8 bar
La  presion  de
descarga no  es
constante
El tiempo de La palanca de 1,2 14,4
funcionamiento de regulacion no se
la electrovalvula | 2B3 | desplaza hasta la
es mayor a 2 parada de descarga.
segundos.
El equipo se purga No se libera la 0,9 3,6
menos de 2 veces 84 presion del Carter
en 1 hora cuando esta alcanza
2,4 bar
Autémata El caudal de aire Aumento de la 05 3
termostatica de de entrada es | 2C1 | temperatura del
descarga abierto menor a 4 bar equipo.
alcanza una La vélvula térmica El equipo no permite 0,5 3
temperatura no se cierra ’C2 el paso de aire para

superior a los
50°C

cuando el sistema

alcanza 70°C

que se refrigere.

Medio

Mtto preventivo | Tres meses Mec Gral.
programado

Mtto preventivo | 15 dias Mec Gral.
programado

Mtto correctivo, | Diaria Mec Gral.
rutinario

Mtto correctivo, | Diaria Mec Gral.
rutinario

Mtto correctivo, | Diaria Mec Gral.

rutinario




y Fugas o valvulas Se solicita demasiado 1 12 Mtto preventivo | Mensual Mec Gral.
La presion de . .
abiertas en el aire . programado
descarga es o 2D1 Medio
o circuito de
inferior a 8 bar o
servicio
Viélvula de | 2E1 La vélvula no se abre 1 12 Mtto preventivo | Semanal Mec Gral.
admision en su totalidad a . programado
_ Medio
defectuosa o sucia pesar de tener 100%
de aire
La presiéon de
lubricacion esta El filtro de aceite | 2E2 | Filtro de aceite 1,2 14,4 Medio Mtto preventivo | 1440 horas Mec Gral.
por debajo de 8 estd muy sucio obstruido programado
bar El nivel de aceite | 2E3 | Demasiado aceite en 1,2 10,8 Mtto preventivo | Dos meses Mec Gral.
es muy alto el aire de salida programado
El aceite perdi6 | 2E4 | EI fluido forma 15 15 Mtto preventivo | 1200 horas Mec Gral.

sus propiedades

demasiada espuma

Medio

programado




Anexo 7. Anélisis de las consecuencias por causa de fallas

Para el anélisis de las consecuencias se evallan los siguientes tipos de consecuencias que

pueden ocurrir:

e Seguridad fisica (SF)
e Medio ambiente (MA)
e Operacionales (O)

e No operacionales (NO)

Para la evaluacion de cada una de estas consecuencias se plantea una Nivel de valoracion

para cada una.

Para valorar las consecuencias operacionales se tiene en cuenta si la pérdida de la funcion

por una causa de fallo puede afectar el servicio.

Tabla de nivel de valoracion para consecuencias de seguridad fisica

Nivel Definicion Valor

No afecta No hay tipo de lesion ni muerte 0

Insignificante | Afecta méaximo a una persona dejando lesiones |1

insignificantes, que no producen incapacidad ni la muerte.

Secundario Afecta como méaximo tres personas dejando lesiones | 2
insignificantes que pueden generar incapacidad parcial,

pero no la muerte.

Grave Afecta hasta siete personas dejando lesiones insignificantes | 3
0 graves que pueden generar incapacidad parcial o de por

vida, pero no la muerte.

Muy Grave | Afecta mas de siete personas pudiendo dejar lesiones muy | 4
graves que pueden generar incapacidad temporal, de por

vida o la muerte.




Tabla de nivel de valoracion para consecuencias de medio ambiente

Nivel Definicion Valor

No afecta No afecta al medio ambiente 0

Insignificante | Causa impacto ambiental no significativo, no genera | 1
sanciones.

Secundario Causa impacto ambiental, requiere control de la empresa, | 2
no genera sanciones econdémicas.

Grave Causa impacto ambiental, requiere control tanto de la | 3
empresa CoOmo agentes externos, genera sanciones
econdmicas.

Muy Grave Causa impacto ambiental significativo, con grandes | 4
sanciones econdmicas por incumplimiento legal.

Tabla de nivel de valoracion para consecuencias operacionales

Nivel Definicion Valor

No afecta No tiene incidencia sobre el servicio al cliente y por ende | 0
las consecuencias operacionales de los sistemas de las
enfriadoras.

Insignificante | Tiene poca incidencia sobre las enfriadoras y sus sistemas, | 1
pero sin afectar las condiciones de operacion de equipos
asociados.

Secundario Tiene més incidencia sobre el funcionamiento de las | 2
enfriadoras, afectando condiciones operacionales de los
sistemas de los equipos.

Grave Afecta las condiciones operacionales del sistema de las | 3

enfriadoras.




Muy Grave Genera dafio en los sistemas mas importantes que estan | 4
directamente relacionado con el funcionamiento de los
equipos.

Tabla de nivel de valoracion para consecuencias no operacionales

Nivel Definicion Valor

No afecta No se requiere de repuestos ni mano de obra fuerte de la | O
entidad.

Insignificante | Los repuestos son de bajo costo, faciles de adquirir y se | 1
generan bajos costos en mano de obra.

Secundario Los repuestos son de mediano costo, dificiles de conseguir | 2
y el costo de la mano de obras significativo.

Grave Los repuestos son de alto costo, se demoran en conseguiry | 3
la mano de obra es muy costosa.

Muy Grave Los repuestos son de muy alto costo, se demoran en | 4

conseguir mas de tres meses y el costo de mano de obra es

altisimo.

Para la valoracidn total de la consecuencia que genera la presencia de cada causa de falla,
se le asigna un peso (determinado por el Método de ordenacién simple) a cada tipo de
consecuencias, para luego multiplicar la valoracidén de cada consecuencia por el peso

asignado a cada tipo de consecuencia y luego se realiza la sumatoria de estas

multiplicaciones y se halla el valor total de las consecuencias por causa.

Se consideran los mismos expertos seleccionados en la fase 1, los cuales se plantean las

siguientes hipotesis:

Ho: No existe concordancia entre las opiniones emitidas por los expertos en cuanto al

orden de prioridad de las consecuencias

H1: Existe concordancia entre las opiniones emitidas por los expertos en cuanto al orden

de prioridad de las consecuencias




Expertos Valor del

: ord W

Consecuencias raen
E1|E2|E3|E4|E5|E6|ET7|E8 d
Operacionales 3131333333 2 0,2
Nooperacionales | 4 |4 |4 |4 |4 |44 |4 1 0.1
Seguridad Fisica |1 |1 (1|21 ]1(f1]1]1 4 0.4
Medio ambiente 212(2(2(2|2|2]|2 3 0.3

Total 10

Tabla con el peso de cada consecuencia

Consecuencia Peso
Operacionales 0,2
No operacionales 0,1
Seguridad Fisica 0,4
Medio ambiente 0,3

Las estimaciones de las consecuencias se realizan a las causas de los fallos como se

muestra a continuacion:

Ci = Z(pi x Ei)

Ecuacion para estimar las consecuencias de cada causa de fallo.

5 © Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
2 3
S @ Seguridad Fisica 0 0,4 0




Medio ambiente 0 0,3 0
Operacionales 3 0,2 0,6
No operacionales 2 0,1 0,2
Total (Ci) 0,8
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
o~ Seguridad Fisica 0 0,4 0
2 Medio ambiente 0 0,3 0
©
E Operacionales 3 0,2 0,6
(4}
§ No operacionales 2 0,1 0,2
Total (Ci) 0,8
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
. Seguridad Fisica 0 0,4 0
g Medio ambiente 0 0,3 0
]
E Operacionales 3 0,2 0,6
©
§ No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 0,7
s © Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
3 8 : :
S < Seguridad Fisica 0 0,4 0




Medio ambiente 0 0,3 0
Operacionales 3 0,2 0,6
No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 0,7
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
o Seguridad Fisica 0 0,4 0
é Medio ambiente 1 0,3 0,3
[
% Operacionales 4 0,2 0,8
(43}
§ No operacionales 2 0,1 0,2
Total (Ci) 1,3
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
© Seguridad Fisica 0 0,4 0
S
= Medio ambiente 0 0,3 0
]
E Operacionales 3 0,2 0,6
©
§ No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 0,7
s © Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
=
S E Seguridad Fisica 0 0,4 0




Medio ambiente 0 0,3 0
Operacionales 3 0,2 0,6
No operacionales 2 0,1 0,2
Total (Ci) 0,8
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
o Seguridad Fisica 0 0,4 0
é Medio ambiente 0 0,3 0
[
% Operacionales 2 0,2 0,4
(43}
§ No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 0,5
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
o Seguridad Fisica 0 0,4 0
é Medio ambiente 0 0,3 0
§ Operacionales 3 0,2 0,6
(4}
§ No operacionales 2 0,1 0,2
Total (Ci) 0,8
s © Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
S 8
S E Seguridad Fisica 0 0,4 0




Medio ambiente 0 0,3 0
Operacionales 4 0,2 0,8
No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 0,9
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
> Seguridad Fisica 0 0,4 0
N
o Medio ambiente 0 0,3 0
©
3 Operacionales 3 0,2 0,6
(4}
[%2)
§ No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 0,7
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
- Seguridad Fisica 0 0,4 0
Q
o Medio ambiente 0 0,3 0
©
3 Operacionales 3 0,2 0,6
(4}
[%2)
§ No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 0,7
s © Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
2 E
S < Seguridad Fisica 2 0,4 0,8




Medio ambiente 1 0,3 0,3
Operacionales 2 0,2 0,4
No operacionales 2 0,1 0,2
Total (Ci) 1,7
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
o Seguridad Fisica 1 0,4 0,4
il
E Medio ambiente 0 0,3 0
©
% Operacionales 3 0,2 0,6
§ No operacionales 2 0,1 0,2
Total (Ci) 1,2
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
< Seguridad Fisica 1 0,4 0,4
o
E Medio ambiente 1 0,3 0,3
©
% Operacionales 1 0,2 0,2
§ No operacionales 0 0,1 0
Total (Ci) 0,9
s © Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
=
S E Seguridad Fisica 0 0,4 0




Medio ambiente 1 0,3 0,3
Operacionales 1 0,2 0,2
No operacionales 0 0,1 0
Total (Ci) 0,5
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
y Seguridad Fisica 0 0,4 0
E Medio ambiente 1 0,3 0,3
©
% Operacionales 1 0,2 0,2
§ No operacionales 0 0,1 0
Total (Ci) 0,5
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
- Seguridad Fisica 1 0,4 0,4
a)
E Medio ambiente 1 0,3 0,3
]
% Operacionales 1 0,2 0,2
§ No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 1,0
s © Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
=
S E Seguridad Fisica 1 0,4 0,4




Medio ambiente 1 0,3 0,3
Operacionales 1 0,2 0,2
No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 1,0
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
~ Seguridad Fisica 1 0,4 0,4
L
E Medio ambiente 1 0,3 0,3
©
% Operacionales 2 0,2 0,4
§ No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 1,2
Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
o Seguridad Fisica 1 0,4 0,4
L
E Medio ambiente 1 0,3 0,3
©
% Operacionales 2 0,2 0,4
§ No operacionales 1 0,1 0,1
Total (Ci) 1,2
s © Consecuencia Valor (Ei) Peso (pi) Total
=
S E Seguridad Fisica 1 0,4 0,4




Medio ambiente 2 0,3 0,6
Operacionales 2 0,2 0,4
No operacionales 1 0,1 0,1

Total (Ci) 1,5




Anexo 8..

Tabla de frecuencia

Ranking | Descripcion

1 Remoto 1 caso entre 20 y 50 afios

2 Ocasional 1 caso entre 5 y 20 afios

3 Moderado 1 caso entre 1 y 5 afios

4 Frecuente Entre 1 y 10 casos al afio

5 Constante Mas de 10 casos al afio

Tabla de deteccion
Ranking | Descripcion
1 Siempre o | Siempre hay probabilidad de que el defecto se detecte. Por
casi medio de verificaciones y/o controles es seguro que se detecta
siempre la existencia de una deficiencia o un defecto.

2 Muy alto | Muy alta probabilidad de que el defecto se detecte. Por medio
de verificaciones y/o controles es casi seguro que se detecta la
existencia de una deficiencia o un defecto.

3 Alto Alta probabilidad de que el defecto se detecte. Por medio de
verificaciones y/o controles se tiene una buena posibilidad de
detectar la existencia de una deficiencia o un defecto.

4 Moderado | Probabilidad moderada de que el defecto se detecte. Por medio
de verificaciones y/o controles es probable detectar la
existencia de una deficiencia o un defecto.

5 Bajo Baja probabilidad de que el defecto se detecte. Por medio de
verificaciones y/o controles no es probable detectar la
existencia de una deficiencia o un defecto.

Enfriadora




Cddigo| C |F|D|RPN(Criticidad) | Aceptabilidad
1A1 |0,8|2|3 4,8 Bajo
1A2 |0,8(2|4 6,4 Bajo
1A3 |0,7|2|4 5,6 Bajo
1A4 |0,7|2|4 5,6 Bajo
1A5 |1,3|3|3 11,7 Medio
1A6 |0,7|3|3 6,3 Bajo
1A7 |0,8|3|1 2,4 Bajo
1A8 |0,5|2|1 1 Bajo
1A9 |0,8|2|2 3,2 Bajo

Compresor

Cddigo| C |F|D|RPN(Criticidad) | Aceptabilidad
2A1 {0,933 8,1 Bajo
2A2 |0,7|2|2 2,8 Bajo
2B1 |0,7|2|2 2,8 Bajo
2B2 |1,7|2|3 10,2 Bajo
2B3 |1,2|3|4 14,4 Medio
2B4 (09|22 3,6 Bajo
2C1 |0,5|3|2 3 Bajo
2C2 |0,5|2|3 3 Bajo
2D 1 114|3 12 Medio
2E1 113(4 12 Medio
2E2 1,2|4|3 14,4 Medio
2E3 11,2|3|3 10,8 Bajo
2E4 |1,5|2|4 12 Medio

Anexo 9. Instrumento de validacion del procedimiento normalizativo de operacion

para el mantenimiento.

Usted es un especialista seleccionado como experto en esta investigacion para
validar la factibilidad del procedimiento para la integracién del fundamento

legislativo en materia laboral en entidades turisticas. Con tal propésito, a



continuacion, se expone una relacion de aspectos, sobre los que usted debera

sefalar su grado de acuerdo en cada caso. Para esto se aplica una escala

Lickert, facilitando de este modo un mayor nivel de precision, donde uno (1)

significa el mayor grado de desacuerdo y cinco (5) la mayor correspondencia

entre los aspectos a evaluar y el procedimiento en su totalidad.

Aspectos

Referencia/ Contenido

Escala

123 45

Contextualizacion

EI PNO es adecuado a las particularidades

del departamento de mantenimiento.

Continuidad

Es fruto del estudio de diversos PNO de

similar objetivo.

Caracter integrado

Integra una serie de regulaciones vigente

en el pais.

Concepcidn holistica

-sistémica

Todos los elementos que componen el
PNO tienen incidencia en la aplicacion del
PNO. Metodologia para la elaboracién y
revision de los PNO e Instrucciones de
Trabajo (PNO: D.001)

Racionalidad

El procedimiento estd basado en el
andlisis objetivo y critico de la realidad

Aplicabilidad

El procedimiento es aplicable en las
condiciones del VPB.

Andlisis de cada una de las etapas

Por favor exprese cualquier opinion adicional que tenga acerca de la del

procedimiento propuesto.

Escala:

(1): Totalmente en desacuerdo.

(2): Desacuerdo.



(3): Neutral.
(4): De acuerdo.
(5): Muy de acuerdo.

Por favor exprese cualquier opinion adicional que tenga acerca del

procedimiento propuesto:



