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RESUMEN

La investigacion ha demostrado que la correcta ejecucion del plan de mantenimiento en el hotel Hilton
Colon Guayaquil (HHCG) incrementa la sensacion de satisfaccion de los clientes externos lo que causa
fidelidad a la marca por la calidez de la hospitalidad que profesa como mision de la empresa esto
desembocara en una mayor utilidad, ademas de prolongar la vida dtil de la propiedad. Por ello este
trabajo pretende describir las fortalezas y debilidades de la ejecucion del plan de mantenimiento y la
implementacion de procesos de innovacion y mejora. La metodologia utilizada tiene finalidad aplicada,
su alcance es descriptivo-estadistico, nivel de enfoque, estudio cuantitativo de tipo analitico y alcance
racional, los cuales permiten sustentar los resultados. En el presente trabajo se encontré que la
colaboracion de los stakeholders tanto como de los shareholders resulta estratégica ya que el proceso
de ejecucion de un plan de mantenimiento en el HHCG depende de todos los departamentos

administrativos y operativos principalmente del departamento de Ingenieria.
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Incidence of the execution of the Maintenance Plan on External Customer

Satisfaction of the Hilton Colon Guayaquil Hotel

ABSTRACT

The investigation has shown that the correct execution of the maintenance plan at the Hilton Colon
Guayaquil hotel (HHCG) increases the feeling of satisfaction of external customers, which causes
loyalty to the brand due to the warmth of the hospitality that is professed as the company's mission.
This will lead to greater utility, in addition to prolonging the useful life of the property. Therefore, this
work aims to describe the strengths and weaknesses of the execution of the maintenance plan and the
implementation of innovation and improvement processes. The methodology used has an applied
purpose, its scope is descriptive-statistical, level of focus, quantitative study of an analytical type and
rational scope, which allow the results to be supported. In this work, it was found that the collaboration
of stakeholders as well as shareholders is strategic since the process of executing a maintenance plan in
the HHCG depend on all administrative and operational departments above all from the Engineering

department.
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INTRODUCCION

La Gestion Integral de Mantenimiento ha evolucionado con el transcurso del tiempo en el cual se ha
ido desarrollando la actividad industrial en el mundo, la experiencia ha demostrado que toda maquina
0 equipo sufre un deterioro a lo largo de su carrera productiva. Si este deterioro no es evitado o corregido
a tiempo, estos equipos disminuyen mas rapidamente el cumplimiento de su funcion principal
reduciendo asi su rendimiento, productividad, vida atil y aumentando el factor de depreciacion en
equipos instalados en la propiedad.

A medida que aumentd la complejidad de los equipos y el tamafio de las industrias, se necesité mas
personal de mantenimiento con un nivel técnico alto y con mayores recursos por parte de la empresa
por lo tanto la variable del Mantenimiento Productivo Total (TPM), en ocasiones genera incertidumbre
respecto a los componentes que actlan de manera paralela con la correcta gestion del departamento de
Ingenierias, incluso existen muchos casos en los que sirven para resaltar la importancia de su relacion
con la segunda variable que es la satisfaccion del cliente externo durante las atenciones de su estadia,
la misma se medird mediante encuestas fisicas y digitales que permitiran ejecutar planes correctivos en
los diversos ambientes, plasmar nuevos cronogramas que reemplacen los antiguos para cultivar el buen
habito de mejora continua, por ultimo y no menos importante para resaltar a los colaboradores mas
destacados.

El proyecto se fundamenta en aplicar a un programa de mantenimiento preventivo en los equipos, una
metodologia que permita simplificar el macro de los componentes de un equipo en subconjuntos, a los
que se les pueda realizar mantenimiento predictivo, preventivo o correctivo a partir de los valores
caracteristicos de sus elementos, consolidados como valores operativos o funcionales.

La satisfaccion del Cliente es denominada la joya de la corona, representa el pinaculo de la excelencia
por su valor fundamental en la industria hotelera, especialmente en empresas de servicio de lujo
potenciando la personalizacion y atencidn al detalle para clientes con altas expectativas donde buscan
mantener experiencias extraordinarias. En relacion a los tipos de turismo, Balvin y Chavez (2018)

mencionaron que, los turistas tienen varias necesidades y preferencias; una forma adecuada es

diferenciando los tipos de turismo.




El presente trabajo tiene como objetivos demostrar la relacion entre el cumplimiento asertivo del plan
de mantenimiento preventivo en el hotel, bien disefiado puede repercutir positiva y de forma
significativa en la satisfaccion y fidelizacion del cliente externo en un entorno hotelero de alta gama, y
la economia toma parte protagonista en su ejecucion. Asimismo, Baluarte y Bravo (2019) en su tesis
denominada “Analisis de la calidad de los servicios turisticos y el nivel de satisfaccion de los turistas
gue visitan el centro poblado de Padrecocha, afio 2019” en su tesis para optar el titulo profesional de
Licenciada en Turismo y Hoteleria. Facultad de Negocios. Universidad Cientifica del Perd.
Mencionaron que, la finalidad méas importante ha sido evaluar la calidad de los servicios turisticos. Se
concluy6 en implementar capacitacion, equipos de seguridad, manejo de informacién turistica y
coordinar eventos con participacion de la poblacion local.

La industria de la hoteleria y turismo se encuentra en crecimiento tras el duro golpe que significo la
pandemia de Covid-19, diez proyectos de negocios sostenibles en el sector turistico en siete provincias
del pais asi lo demuestra, la inauguracion de hoteles en la ciudad de Guayaquil (Ibis Styles Guayaquil),
y Quito (Hampton by Hilton Quito La Carolina Park, La Quinta by Wyndham y Go Quito Hotel)
durante el primer semestre del afio, esto invita a las propiedades protagonistas del mercado a invertir
en cambios y remodelacién en habitaciones asi como en ambientes de ocio, estar en la vanguardia de
cumplir con las necesidades de los clientes millennials, pero también a los centennials.

El ministerio de turismo del Ecuador durante el gobierno del presidente Guillermo Lasso, encabezado
por el Magister Niels Olsen, se esforzo por posicionar al pais como atractivo turistico en América Latina
y Europa, debido a su rica biodiversidad, que incluyen las cuatro regiones: costa, sierra, oriente y
archipiélago de Galapagos, esto atrajo negocios al Ecuador por ende la industria de hoteleria, en el
sector viajes & turismo fue considerada actualmente como sector basico y estratégico para el desarrollo
econoémico nacional dado que contribuye sustancialmente a mejorar el ingreso de divisas ademas de
reducir el déficit fiscal y, con mucho énfasis en generar nuevas plazas de empleos, es asi como se espera
que para finales del 2023 el turismo represente el 4.4% del producto interno bruto del pais. Raz6n por

la cual el sector es declarado como eje central de las politicas integrales en coordinacién con la empresa

privada y otras organizaciones de la sociedad civil.




La economia circular en el pais de Ecuador se muestra con una vision innovadora y sostenible por el
buen uso de recursos que marcan un rumbo hacia un futuro mas sustentable, este enfoque se centra en
la minimizacidn de residuos, la reutilizacion y el reciclaje para cerrar el ciclo de vida de los productos
y maximizar asi su valor econémico y sobre todo ambiental. La cadena de hoteles Hilton comprometida
en gestionar su huella de carbono mitigando el cambio climético creo la plataforma LightStay que
recopila la informacion de consumo energético en todos los hoteles que conforman la Hilton
Worldwide, premiando la eficiencia de sus consumos generando propdsitos de reduccién de consumo
energéticos e incentivando el uso de energias renovables, los actuales objetivos estan direccionados con
la reduccion de los plasticos en amenidades reduciendo las emisiones de carbono y enviar cero jabon
para el relleno sanitario. Estos objetivos forman parte de la estrategia de responsabilidad corporativa de
Travel with Purpose de Hilton para promover la Agenda de desarrollo sostenible 2030 de las Naciones
Unidas. Investigaciones de consumidores reafirman la estrategia de responsabilidad corporativa, ya que
la encuesta realizada en mayo de 2018 hacia 72,000 huéspedes dicta que las consideraciones sociales,
ambientales y éticas son fundamentales para sus preferencias de compra especialmente los menores de
25 afios.

Hotel Hilton Colon Guayaquil (HHCG) posicionado como principal actor en el mercado de la hoteleria
& turismo del pais, esté situado estratégicamente en la zona norte de la ciudad de Guayaquil, es un
imponente icono de elegancia asi como de comodidad, con arquitectura moderna y vanguardista, con
un complejo hotelero lujoso de 294 habitaciones y suites espaciosas ostentan un disefio actualizado con
amenidades de alta calidad, espacios publicos que brindan servicios complementarios tales como
piscina al aire libre, gimnasio, bafio turco, hidromasajes, saunas, restaurantes y bares. Ademas, cuenta
con una prestigiosa galeria comercial con locales comerciales, aerolineas, agencia de banco y cajero
automatico.

El prestigio que acomparia a la marca con mas de 27 afios de operacion ininterrumpida demuestra que

HHCG, asi como por ser el hotel de mayor envergadura en la ciudad por ser el hotel con la mayor

cantidad de habitaciones, salones con capacidad para 2000 personas.




Revision de Literatura

Iniciamos con la sintesis de los antecedentes, dando paso a los antecedentes internacionales, segun
Monar y Villa (2018) en su tesis de Ingeniero en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras de
la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.(Ecuador) que llevé como titulo “Analisis de la
calidad del servicio en los hoteles de segunda y tercera categoria de la ciudad de Guayaquil: Propuesta
de un plan de mejora en la calidad de los servicios”, tuvo como propdsito determinar acertadamente la
metodologia del ciclo de Deming, para que las organizaciones alcancen a brindar un servicio de calidad,
y que les favorezca en la rentabilidad y productividad de los mismos, asi como en la buena imagen
empresarial, la metodologia HotelQual, se utilizé la encuesta para huéspedes, entrevistas a los
administradores para conocer la calidad del servicios. Se concluye reconociendo la relevancia de la
calidad de los servicios que ofrecen los hoteles de categoria dos o tres estrellas en la ciudad de Guayaquil
para el sector turistico, el aplicativo SALT (Satisfaction and Loyalty Tracking) desarrollado por la
franquicia Hilton, recauda las encuestas calificadas por los huéspedes donde se evalGan sus
perspectivas, las mismas que son cotejadas con las propiedades instaladas y operativas en América, la
estadistica muestra impacto de huella de carbono por el consumo de energias, comparativa de
conformidad en servicios tales como alimentacion, habitaciones, recibimiento, calidez de atencidn,
niveles de recepcion de internet, satisfaccion del costo pagado vs la atencion recibida en toda la estadia
y lo que el presente articulo pretende en relacionar el cumplimiento del plan de mantenimiento en la
satisfaccion del cliente externo.

La herramienta del Mantenimiento Autonomo se aplicé en una empresa automotriz en las maquinas del
proceso de fresado logrando una reduccion del 97% de la produccién defectuosa, también se logré un
incremento de la productividad en un 10%. Acharya (2019) En el mismo sector, una empresa dedicada
a la fabricacion de ejes presentd una baja productividad debido a tiempos perdidos por mantenimientos
no planificados de las maquinas.

Luego de aplicar el mantenimiento auténomo se logré disminuir el tiempo medio de reparacion y el

tiempo medio entre fallas en un 30% y 108% respectivamente, elevando asi la productividad del proceso

en un 32.31% Morales & Rodriguez (2018).




La misma herramienta se aplicé en una empresa embotelladora que presentaba produccién defectuosa
y paradas en la produccion debido a maquinas en condiciones no adecuadas. Luego de la
implementacion, la eficiencia increment6 en un 23% y la productividad en un 25% Botaineh (2019).
Luego de definir el alcance del proyecto de investigacion se inicié con la metodologia de busqueda de
articulos. Esta se realizd en bases de datos reconocidas como Scopus, Web of Science, Science Direct,
entre otros. Los articulos de interés se filtraron y se clasificaron en base a los siguientes keywords:
“Gestion de mantenimiento”, “cliente”, “turismo”, “satisfaccion”. Luego, los articulos escogidos se
filtraron teniendo en cuenta dos factores: a qué tipo de revista indexada pertenecen con su respectivo
cuartil (Q1, Q2 y Q3) y a que la antigliedad de estos papers no sea mayor a 5 afios. Los articulos
seleccionados se dividieron en 4 tipologias: TPM, Calidad de servicio, turismo y SALT.

Figura 1 Proceso de seleccion de articulos cientificos para las referencias bibliograficas.
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Nota: De las revistas investigadas se pudieron encontrar 538 articulos relacionadas con las palabras claves, luego del proceso
de seleccion se tomaron 38 como apoyo para el presente trabajo.
Fuente: Elaboracion Propia

Se define como mantenimiento centrado en confiabilidad, RCM al proceso de desarrollar
preventivamente programas de mantenimiento (PM) eléctrico, hidraulico, electronico, refrigeracion,

climatizacion, cocina y mecanico de los sistemas utilizados en las instalaciones, pasdndose tanto en las

caracteristicas de fiabilidad de estos sistemas como en consideraciones econémicas, tomando como




respaldo las ordenes de trabajo que detallan nivel de urgencia, detalla recursos necesarios existentes o
por adquirir, ademas de detallar el personal especializado necesario cuantificado por horas de trabajo,
ademas de la consideracion de la operatividad del negocio.

El concepto RCM se implementa complementariamente para cambiar la forma en la que es visto el
programa de mantenimiento, dado que se debe centrar en la optimizacion de la preparacion la
disponibilidad y sostenibilidad mediante un mantenimiento eficaz y econdémico. Entendiendo que esto
sOlo es una arista dentro del mundo del mantenimiento, por lo tanto, se procede a definir: ¢Qué es el
mantenimiento? EI mantenimiento se define como la disciplina cuya finalidad consiste en mantener las
maquinarias y el equipo en un estado de operacion lo que incluye servicio, pruebas, inspecciones,
ajustes, reemplazo, reinstalaciones, calibracion, reparacidn, y reconstruccion principalmente se basa en
el desarrollo de conceptos, criterios y técnicas requeridas para el mantenimiento, proporcionando una
guia de politicas o criterios para la toma de decisiones en la administracién direccion y aplicacion de
programas de mantenimientos.

Para comprender los problemas actuales es necesario compartir un poco de historia de las matrices que
hicieron de Japén el gigante revolucionario industrial manteniéndolo hasta la actualidad, la tercera
generacion (Integracion Produccion-Mantenimiento) empieza en 1971 en el Japdn, con el surgimiento
del TPM, desarrollandose desde esa fecha hasta nuestros dias el RCM, mantenimiento combinado TPM
y RCM con principios milenarios que detallare a continuacion.

Filosofia JIT (Justo a Tiempo): principio milenario que es de origen japonés, en la cual su principal
objetivo es “producir el minimo nimero de unidades en las menores cantidades posibles y en el ultimo
momento posible, eliminando la necesidad de inventarios”. En la filosofia JIT, hay 3 componentes
basicos:

Imponer equilibrio, sincronizacién y flujo en el proceso fabril, ya sea donde no existan o donde se les
pueda mejorar. Actitud de la empresa hacia la calidad: la idea de “hacerlo bien la primera vez” y la
participacion de los empleados.

El JIT se basa en la teoria de alta dependencia, ya que existe una dependencia mutua entre todas las

partes del sistema. La cultura organizacional es clave para el desarrollo del JIT, ya que esta tiene que

fomentar la resolucién de problemas mediante el trabajo en equipo, enriquecimiento del trabajo




(incluyendo tareas de mantenimiento y preparacion de maquinarias en las responsabilidades de los
operarios), rotacion del trabajo y multihabilidades. E. Alexander Pifiero, F. Esperanza Vivas, L. Kaviria
Flores (2018).

Las cinco eses (5S) se caracteriza por ser una técnica que deriva su nombre de las iniciales de un proceso
I6gico y por etapas cuyas palabras en idioma japones comienzan con la letra S, son uno de los tres
pilares del gemba kaizen (expresion construida a partir de los términos Gemba: puesto de trabajo y
kaizen: mejorar) en el enfoque de sentido comun y bajo costo hacia el mejoramiento Kaizen en cualquier
empresa, ya sea una empresa de manufactura o de servicios; debe comenzar con tres actividades:
estandarizacién, 5S y eliminacion del desperdicio.

Los cinco pasos con sus nombres japoneses, son los siguientes: Seiri (Separar): diferenciar entre
elementos necesarios e innecesarios en el lugar de trabajo y descargar estos ultimos. Seiton (Ordenar):
disponer en forma ordenada todos los elementos que quedan después del seiri. Seiso (Limpiar):
mantener limpias las maquinas y los ambientes de trabajo. Seiketsu (Sistematizar): extender hacia uno
mismo el concepto de limpieza y practicar continuamente los tres pasos anteriores. Shitsuke
(Estandarizar): construir autodisciplina y formar el hdbito de comprometerse en las 5S mediante el
establecimiento de estdndares. Las 5s como técnica, también implica para su avance asignacion de
recursos, mejorar la cultura de la empresa y la consideracion de aspectos humanos. En la literatura
encontramos ejemplos claros en donde notamos que el objetivo o la meta de esta técnica es la mejora
continda manteniendo buenas costumbres en condiciones de seguridad, clima laboral, motivacion
personal y eficiencia con la finalidad de incrementar la calidad de los servicios y experiencias, la
productividad y competitividad en el mercado. Carrillo Landazabal, M. S., Alvis Ruiz, C. G., Mendoza
Alvarez, Y. Y., y Cohen Padilla, H. E. (2019).

Kaizen valora tanto el proceso como el resultado. Con el fin de que las personas se involucren en la
continuacion de su esfuerzo, la gerencia debe planear, organizar y ejecutar con cuidado el proyecto. A
menudo, los gerentes desean ver el resultado y pasan por alto un proceso vital. Bajo estas premisas

justifico el tema escogido y que desarrollare como tema de tesis previo a la obtencion de master en

direccion de empresas con mencion en empresas de servicios.




El disefio e implementacion de cualquier sistema organizativo y su posterior informatizacién Debe
siempre tener presente que esta al servicio de unos determinados objetivos. Cualquier sofisticacion del
sistema debe ser contemplada con gran prudencia en evitar precisamente, de qué sé enmascarar dichos
objetivos o se dificulte su consecucion.

En el caso del mantenimiento su organizacion e informacién debe estar encaminada a la permanente
consecucion de los siguientes objetivos:

= Optimizacion de la disponibilidad del equipo productivo

= Disminucién de Los costos de mantenimiento

= Optimizacion de los recursos

= Maximizacién de la vida de la maquina

En el siguiente trabajo abordaremos temas como tipos de mantenimiento, temporadas de
mantenimiento, presupuestos, proformas, documentacion departamental, relacion entre costo beneficio
de materiales, experiencia del personal, capacidad de aprendizaje relacionado a la tematica actual que
vivimos y resiliencia como oportunidad de mejora continua.

El consultor internacional en mejoramiento continuo de la productividad, Thomas Westerkamp, plantea
que el mantenimiento pronto llegara a ser uno de los centros de costos mas importantes al interior de
las empresas, superado solamente por los mismos costos operacionales. Se requiere una mayor atencion
a mantenimiento ya que la carga laboral aumenta sustancialmente, tendiendo: reconversion de equipos
y procesos, reconversion de controles de planta, requerimientos mas complejos de regulacion, cambiar
frecuentemente los trabajos aumentando los niveles de entrenamiento, obsolescencia rdpida de
tecnologia, menores inventarios para reducir costos y competir en el mercado mundial. William
Huaman, Fernando Garay, Juan Limaco, Wilmer Atoche (2021)

Un departamento de mantenimiento sobrecargado tendra menos tiempo para hacer las reparaciones
necesarias en el preciso instante que éstas ocurran y asi no se podra cumplir con el cronograma de
actividades y por lo tanto las reparaciones de emergencia se incrementan. La mayor productividad

resulta cuando cada empleado tiene definido su trabajo, la manera de hacerlo y el tiempo en que lo va

a realizar.




Los técnicos, profesionales e ingenieros del mundo de mantenimiento deben estar siempre preparados
para afrontar desafios que representan la disponibilidad de las instalaciones de produccién y servicio.
No obstante, en algunas oportunidades, faltan métodos, por lo tanto, resultados y credibilidad en el seno
de su empresa y en particular ante su direccion.

El mantenimiento se estd convirtiendo en algo urgente, en la condicidén indispensable de la
competitividad. Por tanto, la funcién de mantenimiento es ineludible. EI hombre aporta a la tecnologia
progresos constantes, tanto en el campo de la fiabilidad de los componentes como en el de las relaciones
secuenciales automaticas en las maquinas. En el nuevo paisaje industrial, el hombre fabricante se
convierte en un hombre vigilante ya no del producto, sino de la maquina que lo fabrica; pues este
producto esta cada vez mas fuera de las manos del operador como consecuencia de la automatizacion
de los procesos. Reafio L. (2019)

Asi se convierte el mantenimiento en una funcién productiva, lo que no ocurre en el caso de los equipos
débilmente automatizados. Las empresas tratan cada vez mas de valorar las pérdidas de produccion
como consecuencia de los incidentes técnicos que se presenten. Esta evaluacion permite los costos
directos de mantenimiento en los derivados de su ineficacia.

El mantenimiento del instrumento implica también mantener las calificaciones constantes de los
hombres dentro de la empresa. Las responsabilidades se desplazan, convirtiendo al operador de la
maquina en el hombre mas importante en el mantenimiento (TPM). El trabajo en un entorno
automatizado se va convirtiendo cada vez més en un trabajo de equipo, lo que implica una capacitacion
mayor a los responsables del funcionamiento de las maquinas y se necesita movilidad y formaciones
cruzadas entre los miembros del grupo (RCM).

Los siete instrumentos del mantenimiento son: el andlisis de las indisponibilidades de los equipos de
produccién, que consiste en determinar con gran exactitud las causas de indisponibilidad de los equipos
de produccion, cuantificarlas y proponer los ejes de mejora que permitan eliminarlas o disminuir sus
consecuencias; La mejora de la disponibilidad de los equipos; los métodos de mantenimiento; el

asesoramiento en la organizacion del mantenimiento; el mantenimiento condicional (mantenimiento

predictivo); la informatica; las tarjetas de diagnostico y los sistemas expertos. (Souris, 1992, 89-95)




El programa debe iniciarse investigando la estructura de la organizacion y luego analizando el buen
desarrollo de los procesos. Una organizacién bien disefiada, una linea de flujo, un proceso actualizado
y controles de gerencia son esenciales. Un sistema integrado de computacién mejorara la planeacion,
la supervision y la tecnologia para hacer cada trabajo mucho mejor y méas rapidamente.

Para crear una organizacion de clase mundial la forma méas Idgica es tener una organizacion central para
aumentar el control; ésta forma central resulta mejor mientras méas horizontal sea la organizacion de la
empresa.

Una revision de las 6rdenes de trabajo de los procesos sera innecesaria, pero un andlisis cercano y una
evaluacion tipica conlleva a un conjunto de oportunidades de mejoramiento. La vida de las 6rdenes de
trabajo empieza con las necesidades del servicio. El personal de planeacion escoge los objetivos, el
supervisor organiza y asigna el trabajo y el personal técnico lo realiza. Si por algin motivo ocurre un
tropiezo en el proceso se necesitard mas personal para realizar el mismo trabajo.

El aporte de la automatizacion industrial a nuestro diario vivir nos invita a agregar estadisticas de un
periodo de tiempo no menor a cinco afios para generar soluciones en base a experiencias medibles y
demostrables, en climatizacion se tiene el principal aplicativo, ya que el control de temperatura en
ambientes tales como salones de reuniones de eventos, restaurantes, areas publicas y habitaciones
pueden aportar gracias al valor de set point en los termostatos el desarrollo y trabajo de los equipos de
aire acondicionado, tipo chillers, VRF, tipo splits, que se clasifican por refrigerantes o por agua helada,
este trabajo facilmente puede comprender el 35% del consumo eléctrico mensual en una propiedad
hotelera de 300 habitaciones.

El tener acceso a informacion tales como 6rdenes de compra, nombres de cuentas de destino,
presupuestos, encuestas de satisfaccion proyectos de remodelacion y mejora, aportaran para consolidar
una via de mejora continua ante la meta de la excelencia de la calidad, reduciendo las quejas no
contestadas y cumpliendo el plan de mantenimiento de la forma més eficiente desde los puntos de vistas
de recursos econdmicos, humanos y del tiempo.

METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion a utilizar seré la Cualitativa, y las técnicas a implementar seran:

encuestas y grupos de discusion, las cuales se desarrollara entre gerentes, jefes, supervisores de




mantenimientos de empresas de servicios dentro de la ciudad de Guayaquil, con alta afluencia y
finalmente a un grupo de clientes que podran comparar calidad del bien inmueble mantenido ademas
del conocimiento de consumos energéticos que revelara el aporte a la sociedad, y la vision de los grupos
inversionistas en el nuevo mundo del reciclaje y la energias sustentables, guiados por los objetivos
sustentables de acuerdo a la agenda de la ONU del afio 2030.

El tipo de investigacidn cientifica tiene un alcance cuantitativo con finalidad aplicada, ya que se busca
obtener informacién necesaria para poder documentar protocolos que estimulen el continuo
mejoramiento del trato hacia clientes internos y externos en el entorno del negocio, todo esto centrado
en trabajos de mantenimiento realizados con eficiencia dentro del cumplimiento del presupuesto anual.
Su alcance es descriptivo debido a que se recopilan datos numéricos y estadisticos a través de una
encuesta realizada a un grupo de clientes entre el periodo mayo — octubre del afio 2023, para medir la
percepcion de satisfaccion durante la experiencia de la estadia. La fuente de datos es de campo ya que
fueron obtenidos mediante un formulario digital que fue socializado via email de forma aleatoria. Su
disefio es no experimental puesto que es de caracter transversal al tratarse de una medicion Unica de
sensacion de satisfaccion vs el porcentaje del plan de mantenimiento ejecutado al momento de ser
encuestados.

Se utiliza el método cientifico inductivo al recopilar datos y observar patrones o tendencias para poder
armar juicios de valor y conocimiento Util, en este caso para determinar la relacion de asertividad en la
satisfaccion vs el cumplimiento del plan de mantenimiento total.

En la plataforma SALT, existen 302 encuestas en los meses: mayo, junio, julio, agosto, septiembre y
octubre del 2023 Para la propiedad Hotel Hilton Colon Guayaquil, cifras que son evidenciadas en la
plataforma las cuales presentan actualizaciones diarias, la encuesta cuenta con 10 preguntas que se
enfocan en conocer la satisfaccion del cliente en todas las areas donde pudo intervenir, la respuesta de
la misma no es obligatoria por parte del cliente, pero luego del llenado de la encuesta una persona con
el cargo de embajador de calidad, ofrece respuesta a dudas o resolucién de problematicas que pudo

experimentar durante su estadia, del total de preguntas se tomaron 2 preguntas que se relacionan

estrechamente con el contexto de la relacion buscada con el mantenimiento.




Para obtener resultados claros y precisos sobre la relacion de la ejecucion del plan de mantenimiento y
la satisfaccidn del cliente, se considero6 una distribucién de probabilidad normal central reducida con un
nivel de confianza del 95% y un error maximo tolerable de 5%, lo que determina un tamafio de muestra
de 170 encuestas.

RESULTADOS

Luego del periodo de 6 meses que representa el 50% del afio para el cumplimiento del plan de
mantenimiento anual, se toman estratégicamente luego del 4to mes (abril) para focalizar el andlisis en
la temporada de mayor porcentaje de ocupacion de habitaciones que coincide con las festividades de la
ciudad de Guayaquil, a las 170 encuestas se le procede a realizar el correspondiente anélisis estadistico
descriptivo y se observé que en términos generales existe una relacién de aceptacién entre la
satisfaccion y los mantenimientos preventivos ejecutados en las habitaciones, ademas de ambientes
publicos. El cumplimiento del plan de mantenimiento anual se presenta a continuacién con el porcentaje
de éxito por cada mes analizado:

Tabla 1 SALT, satisfaction and loyalty tracking. Muestra de encuesta de satisfaccion

ID  Preguntas TD PD I PA TA
P1  Experiencia general 4 18 29 70 49
*P2  Ausencia/No Incidencia del problema 2 7 18 81 62
*P3 Mantenimiento de habitaciones/bafios 9 16 39 70 36
P4  Llegada: Siéntete bienvenido 0 4 16 59 91
P5  Limpieza de la habitacion 8 18 39 55 50
P6  Desayuno: Satisfaccion 2 9 27 77 55
P7  Restaurante(s) para Almuerzo o Cena: Satisfaccion 5 18 34 68 45
P8  Gimnasio: Satisfaccion 13 14 23 63 57
P9  Servicio General 4 18 30 70 48
P10 Alojamiento general 2 9 25 79 55

Nota: resultados de la encuesta. Clasificacion de respuestas: TD = Total desacuerdo; PD = Parcial desacuerdo; | =

Indiferencia; PA = Parcial acuerdo; TA = Total acuerdo.

Para efectos del caso las preguntas de interés son las P2 y P3 que se muestran en la

tabla 1 son las mas relevantes respecto a la ausencia/incidencia de problemas durante la estadia y la




ejecucion del mantenimiento en habitaciones/bafios. Puede notarse que 143 encuestados expresan que
hay Ausencia/No incidencia de problema durante la incidencia y que, si existe relacion con el
cumplimiento del mantenimiento de habitaciones, mientras que 106 consideran que el mantenimiento
en habitaciones y bafios estan en parcial y en total acuerdo. En la tabla 3 se ilustra especificamente la
proporcion de los niveles de aceptacion registrados en la encuesta para ambas preguntas.

Tabla 2 Enfasis de la relacion Satisfaccion y cumplimiento del plan de mantenimiento

ID Preguntas TD PD | PA TA

P2  Ausencia/No Incidencia de problemas  1.18% 412% 10.59%  47.65% 36.47%

P3 Mantenimiento de habitaciones/bafios  5.29% 9.41% 2294% 41.18% 21.18%

Nota: Representacion de proporciones porcentuales de las preguntas sobre la relacion satisfaccion y cumplimiento del plan de
mantenimiento.

Puede notarse que existe una amplia aceptacion por parte de los clientes encuestados debido a la relacién
de falta de Ausencia/No Incidencia de problemas y el cumplimiento de mantenimiento de habitaciones
y bafios. Esto se aprecia mejor en la figura 2 y figura 3 que muestran las proporciones actitudinales de
forma visual.

Figura 2 Ausencia/No Incidencia de problemas durante la estadia de un huésped

47,65%

10,59%

84,12%

36,47%

[ Total Desacuerdo @ Parcial Desacuerdo @ Indiferente O Parcial Acuerdo @ Total Acuerdo

Nota: la grafica de barras junto a la grafica de pastel indica las proporciones de ausencia/no incidencia de problemas durante
la estadia.

En la figura 2 se indica que el 84.12% de los clientes encuestados presenta una actitud favorable a la
ausencia y no incidencia de problemas, de los que el 36.47% esta totalmente de acuerdo en la ausencia

y no incidencia de problemas durante la estadia.




Figura 3 Mantenimiento Preventivo en habitaciones/bafios

41,18%
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Nota: la gréafica de barras junto a la gréfica de pastel indica las proporciones de actitud positiva hacia la percepcion de ejecucion
de mantenimiento en habitaciones

En la figura 3 se indica que el 62.35% de los clientes encuestados presenta una actitud favorable a la
percepcion de mantenimiento preventivo en habitaciones y bafios, de los que solo el 21.18% esta
totalmente en acuerdo en que se ejecuta un correcto mantenimiento en habitaciones y bafios durante la
estadia.

DISCUSION

En términos generales los resultados revelan que la mayoria de los clientes encuestados y que ademés
mantuvieron como minimo una noche de estadia y como maximo indefinido, presentan una clara
inclinacion que relaciona la sensacion de satisfaccion con la ejecucion del plan de mantenimiento anual.
Estos datos a su vez permiten inferir que la inversion del presupuesto en remodelacién de ambientes
tales como: habitaciones, salones de eventos, restaurantes, areas publicas, parqueaderos, gimnasio
requiere una renovacion de mobiliario e insumos a fines deben ir alineados a la vanguardia que distingue
a HHCG como lider del mercado local.

Respecto a la intervencion del factor humano durante cada transaccion se observa que también es bien
aceptado por los clientes, ya que el procedimiento de ejecucion del plan de mantenimiento anual no
detalla bloqueo de ambientes, lo que significa que el personal operativo que ejecuta las funciones de
manutencion de los bienes inmuebles y equipos dentro de cada habitacion se permite el contacto con

los clientes, esto también envia el mensaje que la propiedad y sus directivos se preocupan en la

renovacion y actualizacion de programas de mantenimiento que incluyen aspectos fisicos, mecanicos,




arquitectonicos, operativos y de disefio. Collin Orellana A., Vasquez Cassinelli J., (2020)

Es preciso mencionar que el crecimiento del mercado local esta generando mas opciones de negocios,
ademas presenta oportunidad para nuevos competidores que buscan un pedazo de la gran torta que es
el mercado de hoteleria y turismo en Guayaquil, pero la experiencia demuestra firmeza y capacidad de
negociacion, por ende la renovacion y la inversion en ventajas competitivas de mercado, ayudaran a
mantener cuentas corporativas, grupos de aerolineas y ademés permitiran la bisqueda de nuevos
mercados locales e internacionales.

CONCLUSIONES

El departamento de Ingenieria cumple un rol muy importante en la creacidn de utilidades en el negocio
del hoteleria, en conjunto con el personal de planta, los proveedores se deberan cumplir en el mayor
porcentaje posible el cumplimiento del plan de mantenimiento anual, respetando el presupuesto y
controlando los consumos energéticos y consumibles se podra crear la sensacion de satisfaccion de los
clientes.

La renovacion de ambientes con cambios en bienes inmuebles y actualizacién de tecnologia en la
automatizacion de equipos y procesos eleva la percepcion de satisfaccion de los clientes externos
durante la estadia. La misma que debe ser guiada por profesionales que garantice el cumplimiento de
los tiempos asi mismo como de los presupuestos.

La capacitacion y preparacion debe ser continua, para estar alertas al dinamismo del mercado local, se
han visto que, debido a cambios por aspectos politicos, de salud, de seguridad el mercado de la hoteleria
y turismo sufre afectacion que se ve palpada en las utilidades, pero también afecta las relaciones con
los socios estratégicos, cliente interno, asi mismo como a inversionistas y proveedores. La preparacion
ante estos cambios que no dependen de la administracion de la propiedad esta dotada de la experiencia
ganada por los afios superados.

La gestion de mantenimiento integral y su aplicacion atrae ventajas significativas en la operatividad de
un hotel, su cercano vinculo con el plan de mantenimiento total presenta opciones beneficiosas como
la mejora continua el aplicar planes de capacitaciones en diversos niveles que necesitan

retroalimentacion por empresa capacitadas y profesionales del medio, el desarrollo y ejecucion de este

ambicioso plan, garantizara la eficiencia y eficacia en los procesos.
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