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RESUMEN

La cdidad s ha convertido en una edtrategia competitiva para la industria hotelera cuyos
objetivos basicos son la satisfaccion del cliente y la eficiencia econdmica de la empresa. S

bien la calidad de disefio de una infraestructura y su permanencia a lo largo del tiempo no
supone garantia suficiente para ofrecer a los clientes un servicio de calidad, es cierto que
erores en los esudios de viabilidad y en € proyecto de una infraestructura hotelera
condicionan gravemente la rentabilidad del negocio no sdlo d iniciar la inverson durante €

proceso de congtruccion de las ingaaciones, sno posteriormente en  funcionamiento de las
mismas. La consderacion del hotel como un sissema donde se debe optimizar € coste de su
ciclo de vida aporta una nueva visén a negocio. La caidad de disefio debe conducir a la
satisfaccion de los reguerimientos de los clientes, tanto internos como externos, y a una
solucion éptima en funcionamiento y costes. El articulo andizay caracterizala efectividad dela
cdidad alo largo dd tiempo a través del concepto de caidad de disposicidn, que engloba la
fiabilidad y mantenimiento de las ingta aciones hoteleras.

SUMMARY

The qudity has evolved in a competitive drategy for the hospitdity industry, whose basic
objectives are the customer’'s satisfaction and the economica efficiency of the company.
Although the qudity in the design of an infraestructure and its endurance dong the time do not
mean a sufficient guarantee in order to offer to the customersaquality service, it is certain that
the migakes in the dudies of the viability and in the project of an hotd infraestructure
determine serioudy the business profitability not only at the beginning of the investment during
the process of the condgruction of the equipments , but subsequently in the operation of
themsdalves. The congderation of a hote as a sysem where the cost of its life-cycle must be
optimized shows a new business view. The design's qudity must lead to the satisfaction of the
customer’s demands, both internal and externd, and to an optima solution in operation and
cods. The aticle andyzes and sudies the quality’s effectiviness dong the time through the
concept of quality of digpogtion, that includes the rdiability and maintenance of the hotd's
inddlations.
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RESUME

La qudité s'est trandformée en une dratégie compétitive pour |'industrie hoteliére dont les
objectifs de base sont la satisfaction du client et |"efficience économique de |"entreprise. S

bien la qudité du projet d"une infrastructure et sa permanence dans le temps ne suppose pas
une garantie suffisante pour offrir aux clients un service de qudlité, il est certain que les erreurs
des éudes de viahilité et du projet d'une infrastructure hoteliere conditionnent gravement la
rentabilité de |"affaire, non seulement au debut de I'inverson, pendant le proces de
congruction des inddlations, mais auss par la suite pendant leur fonctionement. La
congderaion de I"hdtel comme un systéme dont on doit optimiser le colit de son cycle de vie
gpporte une nouvele perspective al”affaire. La qudité du projet doit conduire ala satisfaction
des besoins des clients, auss bien les internes comme les externes, et a la melleure solution
quant au fonctionement et aux colts. L article andyse | effectivité de la qudité dansle temps a
travers du concept de quaité de dispostion, qui comprend la figbilité et le soutien des
ingtalations hotelieres.

PALABRAS CLAVE: Cdidad, turismo, hotd, disefio, sstema, fiabilidad, mantenimiento,
efectividad.

KEY WORDS: Qudity, tourism, hotel, design, system, reliability, maintenance, effectiviness.
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1. INTRODUCCION.

Un escenario econdmico donde los mercados estén cada vez més saturados, |os clientes son
més exigentes, |a tecnologia es cada vez mas sofidticada y la rivaidad entre competidores es
paulatinamente més dta, provocan la necesidad de implementar en las organizaciones
edrategias de competitividad, donde la gestion de la cadlidad cobra cada vez mayor
protagonismo. De este entorno no es gieno € negocio turigtico, y en particular las industrias
hoteleras, donde para conseguir clientes fidles, y por tanto una cuota de mercado sostenible,
deben orientarse hacia la satisfaccion de sus clientes, ofreciendo productos y servicios de
cdidad que superen las expectativas que esperan, mgorando continuamente los procesos
empresaridles para producir productos y servicios mejores a menor coste. El concepto de
cdidad ha evolucionado hacia una estrategia empresarial cuyos objetivos basicos son la
satisfaccion del clientey la eficiencia econdmica de la empresa.

La estrategia competitiva basada Unicamente en € precio conduce a un circulo vicioso dificil

de romper, donde reducir costes obliga a mayores volumenes de negocio incompatibles con
una competencia cada vez mayor en los destinos turisticos, con repercusones
medioambientales y socides inadmisibles dentro de un desarrollo sogtenible. La cdidad se
convierte en una edtrategia diferenciadora que permite, con la satisfaccion dd cliente, generar
ventgjas competitivas para la empresaturigtica.
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La Cdidad se aplica, en las empresas lideres en su sector, a todas las funciones y personas
que integran la mismg, diminando todo vaor afiadido no vendible y orientando la empresa
hecia € dliente, con @ objeto incrementar |a eficiencia econdmica de la misma. La Cdidad
Totd, asi entendida, supone un proceso de meora continua, una visén estratégica del
negocio, donde su implantacion exige un profundo cambio en la forma de pensar y actuar de
todos los miembros de la organizacion, empezando por la ata direccidn, pasando por los
mandos intermedios y Ilegando atodos |os que participan en laempresa.

¢COmo afectan estos planteamientos a un negocio basado en una infraestructura hotelera? La
Gegtion de la Cdidad Totd supone una estrategia aplicable a cualquier empresa o negocio. Su
implantacion y gestion varia notablemente en funcion del perfil de la organizacion, de modo
gue cada empresa turistica debe tener su propia versién adaptada a su cultura organizativa 'y
edtrategia de empresa. Lo que si es cierto es que determinadas caracteristicas que afectan alo
gue es la redidad de una infraestructura hotdera estén determinando y estrangulando
potencididades de desempefio de la funcion del propio hotel. Todos los procesos de
prestacion de productos y servicios de un hote se ven mediatizados por la propia
infraestructura fisca ded mismo. Laimplantacion de Sistemas de gestion y mejorade cdidad en
una empresa hotelera pone de manifiesto rdpidamente todas las deficiencias y problemas de
unas ingtalaciones que, o bien son obsoletas, 0 han sido disefiadas con criterios poco claros
de funcionadidad, costes de operacion y maentenimiento. La Cdidad de Disefio, y su
permanencia a lo largo del tiempo, es decisva para € comportamiento del producto y la
satisfaccion dd cliente. Probablemente se tomarian otro tipo de decisones s se tuviera que
congtruir nuevamente € hotel, proceso muchas veces irreversible, pero si que se pueden tomar
determinaciones claras S se desea modernizar o reformar € mismo.

El presente articulo va a centrarse primordidmente en la estructura fisica y funciond de un

hotel como infraestructura que permite la prestacion de los servicios que requieren los clientes.
Dentro de lo que Juran entiende como “gptitud para el uso”, nos centraremos en la calidad de
disefio y de disposicion de una ingaacion hotelera. Es evidente, que criterios que atiendan

exdusivamente alos parametros fisicos o funcionades de un establecimiento turistico no bastan,

ni mucho menos, para obtener una calidad de prestacion del servicio acorde alas necesidades
y expectativas de los dientes’. El turista estd cambiando su comportamiento, exigiendo

ademés de dributos cuantitativos tradicionales taes como € precio o la disponibilidad de
capacidad, otros de tipo cuditativo como la calidad ddl servicio, d prestigio de unamarcao la
diversificacion de servicios ofrecidos’.

El objetivo se va a centrar, més que en € andisis puntua y concreto de los problemas
rdativos d disefio y efectividad de un hotel® , en establecer ciertos criterios o pautas que
permitan comprender laimportancia que presenta la caidad de disefio y la permanenciadela
misma alo largo de la vida til de un hotel como vertientes necesarias, aunque no suficientes,
de la competitividad de este negocio turistico”.
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2. CARACTERISTICAS DE LAS |INFRAESTRUCTURAS
TURISTICASHOTELERAS.

Los equipamientos turisticos en generd, y las ingtdaciones hoteleras en particular, presentan
una serie de caracteristicas comunes que determinan cuaquier tipo de actuacion bien seaen €
disefio, implantacion, explotacion o redimensionamiento de las mismas. Edtas circunstancias
definitorias de la estructura productiva del turismo pueden ser, entre otras’, € eevado coste
de adquisicion de las ingtdaciones, equipamientos y edificios necesarios, su gran diversdad
debido a la profuson y variedad de las empresas hoteleras, una duracion dilatada de la vida
de servicio, dificultad en la reconversén o readgptacion de las ingtaaciones caso de
modificarse la findidad o uso de los hoteles y una excesiva rigidez de la oferta (hotdes y sus
edtructuras fisicas) frente a un mercado dindmico, estaciond y cambiante.

Se evidencia como los hoteles se encuentran fuertemente desprotegidos frente a un cliente
cuya caracterigtica fundamentd es la de ser dindmico, que puede eegir su destino turistico,
que disfruta sus vacaciones en determinadas épocas y que esta constantemente comparando
ofertas que cada vez son mejores. No es posible desplazar 1os hoteles a aquellos destinos de
moda, es dificil adaptar las prestaciones o incluso la decoracion a gustos cambiantes y desde
luego, dimensonar las infraestructuras para puntas de ocupacion estacionales supone un
despilfarro de medios no utilizados € resto dd afio. El capitd invertido en un hotel se recupera
de unaformalentas éste sdlo funciona en una estacion, de hecho, S normamente se tiene una
recuperacion de capitd inmovilizado en un periodo de veinte-veinticinco afios, en € caso de
un hotel monoestaciond € tiempo de recuperacion llega hastalos treinta afios (Buzzelli, 1984).
Todo dlo judtifica ampliamente cuaquier esfuerzo redizado en la definicidn o disefio dd hotd,
donde adgun eror en la interpretacion de las necesdades de los clientes, una maa
planificacion de las éreas funcionales y productivas dd mismo o la desafortunada eleccion de
la solucion congructiva que minimice costes de mplantacion y gestion, puede comprometer
gravemente la viabilidad dd negocio hotdero. No se debe permitir ningln margen a la
improvisacior?.

3. CARACTERISTICAS QUE DEBE CUMPLIR UN
ESTABLECIMIENTO HOTELERO.

¢Qué caracteristicas debe presentar una infraestructura hotelera de modo que sea capaz de
satisfacer |os requerimientos y expectativas dd cliente ahora 'y en un futuro, de forma que sea
rentable la explotacion dd mismo?. Cada cliente tiene una necesidad Unicay por tanto deberia
ser angular la caracteristica ofertada por € establecimiento. La factibilidad de un proyecto
hotelero dependera dd modo en que se ha gestado, desde d inicio, de forma que € mismo
tenga probabilidades de éxito.
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S e pidiera disefiar una infraestructura hotelera de nueva planta, se deberia reflexionar sobre
los siguientes criterios de adecuacion de su disefio:

Debera satisfacer 1as necesidades de los dientes, tanto los externos como |os internos.
No sdlo las que manifieste 0 percibamos de nuestros futuros clientes, sino las reales.

Estara obligada a cubrir las propias necesidades del negocio hotelero. Evidentemente
exigira un limite econdbmico relacionado con € coste de satisfacer las necesidades.
Aunque técnicamente sea factible, ¢serd compatible € coste del hotel con lo que esta
deseando pagar € cliente?

Serd una infraestructura dtamente competitiva, ya que d solo cumplimiento de las
necesidades del cliente no garantiza la ocupacion del hotel. Debe percibir € huésped
mayor vaor en d establecimiento que en la competencia.

Deberd ser un sstema que permita optimizar los cogtes, tanto en su construccidén como
en su pogerior mantenimiento y funcionamiento. Se debe introducir € concepto del
“coste del ciclo de vida”, donde é minimo coste no tiene porqué venir de un precio de
congtruccion de hotel moderado o bgjo. Tampoco o seriaen € caso de lujo innecesario
o despilfarro.

Deberia ser comun, previo d disefio inicid de la infraestructura hotdera, redizar una
investigacion del mercado que permita conocer y comprender de forma clara a nuestro
cliente. Se tendria que aclarar d tipo de huésped o turista que sera la piedra angular de
nuestro negocio, cuales son sus gustos, exigencias o neces dades.

No obstante, no todas las necesdades dd cliente tienen la misma importancia. Existen
determinadas “ necesidades criticas’ que se aenderan de forma prioritaria tales como la
seguridad de las personas (dimensonamiento estructural, seguridad contra incendios, etc.),
gue unidas a otro tipo de disposiciones bésicas de tipo legd (minimos infraestructuraes,
ahorro de energia, etc.) suponen aspectos que no deben confundirse con las necesidades que
requiere un hote. Un proyectista que disefie una infraestructura hotelera aendiendo
Unicamente a los aspectos legidativos (normativa turistica, de edificacion, de incendios,
urbanigtica, etc.) no tiene las garantias suficientes de obtener un producto competitivo y eficaz.

Otro aspecto a condgderar es € infinito catdogo de posbles soluciones para una
infraestructura hotdera. Incluso considerando aguellas que cumplen eficientemente con las
necesidades de nuestros clientes, solo una de dlas seré la que de forma éptima minimice los
costes combinados de construccion y utilizacion de la misma. Un estudio de dternativas o de
soluciones resulta obligado previo d disefio. Es aventurado aseverar que una solucion, que
cumpla con todos los requisitos exigibles, sea la solucion Gptima, sobre todo S no se han
tanteado soluciones aternativas.
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Dentro de esta solucion Optima, que supone que cierto hotd es competitivo frente a sus
rivales, intervienen directamente aguellos aspectos involucrados con su funciondidad. Disefios
avanzados desde € punto de vista arquitecténico o constructivo pueden distar en mucho de
ser adecuados d uso de clientes y persond. ¢Es gestionable & hotel? Son precisos estudios
sobre flujos de personas y materiales, de modo que los procesos que intervienen en la
produccién del servicio requieran € menor nimero de actividades, recorridos o tiempos. Es
frecuente comprobar como en determinados proyectos de hotdl, la &eas funciondes se
encuentran mezcladas, sobre todo las zonas comunes y las de sarvicio, lo cud dificulta las
circulacionesinternas.

Antes de tomar la decisidn de redizar una inverson elevada en una indalacion hotelera, se
requiere determinar claramente la viabilidad econdmica, financieray operativa del negocio,
ya que las empresas hoteleras se encuentran sometidas a un elevado riesgo de no poder
satisfacer lademanda de sus inversores.

Es necesario dar respuesta adecuada a los interrogantes del mercado, ocupaciones
previsibles, precios posibles, locdizacion adecuada, tipo de producto a desarrollar, nivel de
rentabilidad y |a estructura financiera Gptima que sea capaz de llevar & proyecto addante’.

4. EL HOTEL CONSIDERADO COMO SISTEMA.

La definicion clésica de sistema define éste como € conjunto de dos 0 més eementos, de
cudquier clase o naturdeza, interrelacionados entre s y con @ medio entorno que los
contiene. Un sigema representa més que la suma de sus componentes, y aunque
edructurdmente lo podamos dividir en partes, funcionamente € sstema es indivishble ya que
aguna de sus propiedades esencides se perderian con su division.

Las caracteristicas o comportamiento de cada eemento afectan a la totdidad del conjunto,
estas propiedades de cada eemento dependen a menos de otro eemento, de forma que
ninguno tiene un efecto independiente sobre € todo y cada uno esta afectado por d menos
otro demento, y cada subgrupo que se consdere dd conjunto tiene las dos primeras
propiedades, no pudiéndose dividir € sstema en subsistemas independientes. A causa de
edtas propiedades, un conjunto de elementos que congtituyen un sSstema tiene sempre alguna
caracterigtica, 0 un modo de comportamiento, diferente del de sus dementos o0 subsistemas.
Un sistema representa mas que la suma de sus componentes.

Estas congderaciones previas de la Teoria de Sistemas, enmarca de forma clara lo que
entendemos por hotd. Un sistema hotelero se definiria como dierto, ya que se puede
considerar como subsistema dentro de otros Sstemas mas genéricos. continuamente recibe y
produce entradas y sdidas hacia su entorno. Es un sstemared y con findidad.
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Se podrian definir como elementos basicos de un sstema hotelero, la infraestructura e
ingtaaciones fidgcas, 1os recursos humanos que congituyen la empresa que prestad servicio, y
los clientes finales que reciben € servicio. Podrian incluirse como dementos de ete Sstema
hotelero los proveedores, tour-operadores, y otros. Al consderar d presente Sstema como
abierto, llamaremos entorno a resto de e ementos que afectan d hotdl.

INFRAESTRUCTURAS

HOTEL

ENTORNO

FIGURA 1. Sistema hotdero.

De edta forma es facil comprender cdmo la infraestructura e ingtdaciones van a influir de
forma decisva sobre € cliente'y sobre la gestion empresaria de los empleados y directivos del
hotel, de ahi |a importancia de un buen disefio y mantenimiento de las mismas. Una gestion
empresarial y de buen servicio de los empleados del establecimiento hotelero nfluyen de
forma crucid en € cliente, y asu vez en € cuidado y mantenimiento de las infraestructuras e
ingtalaciones. El diente, también influye® con suvoz y con ladeccion del hotd que le seade su
preferencia, en e comportamiento que sobre € tenga la empresa 'y sus empleados, y puede
forzar ala modernizacion de las instdaciones hoteleras.

5. COSTE DEL CICLO DE VIDA DE UN SISTEMA HOTELERO.

Un hotd debe ser un Sstema capaz de satisfacer |as necesidades de los clientes y de la
empresa que lo gestiona. Evidentemente este bien supone una eevada inverson que se debe
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rentabilizar alo largo de los afios. Por tanto se gprecia claramente que se deberia contar con
una infraestructura tal que minimice los costes globdes, tanto de construccion como de
funcionamiento. Se deben rechazar soluciones infraestructurdes de bgo cogte inicid que
supongan a la larga devados costes de operacion, conservacion, mantenimiento 'y
reparaciones. Calavera (1995) sefida que las estadisticas europess indican que € proyecto es
e responssble del 35-45% de los problemas en construccion. A este respecto Sitter® ha
introducido la llamada “ Ley de los Cincos’ , postulando que un délar gastado en la fase de
disefio y congtruccion imina costes de 5 dolares en mantenimiento preventivo, 25 délaresen
labores de reparacion y 125 en rehabilitacion.

El concepto del Coste del Ciclo de Vida tiene carécter generd, y por tanto seriagplicable a
cualquier producto. No obstante estos criterios no se adaptan de forma generaizada en las
empresas u otro tipo de organismos. Las ofertas a estudiar por una organizacion™ alahorade
adquirir determinados productos -muebles o inmuebles- se deberia basar en € coste ddl ciclo
de vidaen lugar de basarse en d precio origina. No obstante las dificultades para aplicar este
método empiezan con la escasez de informacion adecuada sobre los costes de utilizacion y en
laresstencia cultura para adoptarlo. Como gemplo de lo indicado, en d momento de eegir
un equipamiento que implique un sgnificativo consumo energético, debe considerarse no solo
el coste delos equiposy € de su ingtaacion, sino también e coste del consumo que se deriva
de su uso.

El Ciclo de Vida™ de un sistema hotdero empieza con los estudios de viabilidad, disefio,
congruccion, sgue con d funcionamiento, uso, mantenimiento, etc. y acabaria con la
desaparicion o reconversidn del hotel d acabar su vida Ello ya supone que s se debe andizar
el negocio hotelero desde este punto de vista, se debera conocer desde € inicio la vda
proyectada para las instalaciones. Un adecuado estudio de Costes precisa un adecuado
banco de datos mangjado por € equipo interdisciplinar que debiera iniciar € proceso de
disefio dd proyecto hotelero.

6. VIDA ECONOMICA DE UNA INFRAESTRUCTURA
HOTELERA.

El tiempo de vida util de un esablecimiento hotdero puede dargarse 0 acortarse
atificiamente segin la propia infraestructura y € propietario, pero slo exise una vida
econdémica, que corresponderd a momento en que se producen unos costes unitarios
minimos. Este mismo concepto es gplicable a cada una de las méquinas o ingaaciones que
componen € hotel. De hecho, cada e emento tiene una vida econdmica. S se registran los
costes de operacion de los equipos e ingtalaciones de un hotel, se puede observar que
después de haber utilizado € sstema hotelero o cuaquiera de sus componentes durante un
cierto periodo de tiempo, € coste medio de continuar la operacién serd mayor que € coste
unitario medio hasta ese momento. Es entonces mas barato sugtituir € equipo vigo por uno
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nuevo, o bien pensar seriamente en la renovacion dd hotdl. De este modo, y ante los rdpidos
cambios que tienen lugar en la demanda, es probable que sean rentables determinados
equipos con menores costes de adquisicion que tengan una vida econdmica bga para
posibilitar su rdpida renovacion.

En efecto, |os cogtes horarios de unamaquina d principio de su vida son atos, sobre todo s
se considera que la depreciacion ddl bien es devada a principio. A medida que trabgja més
horas, durante los primeros mesesy afios, € costo horario disminuye. Pero cuando € equipo
esta mas usado, y requiere reparaciones y revisiones generales cada vez mas frecuentes, su
costo va aumentando. Esta variacion la podemos observar en lagréfica 1.

Suma de costes ‘
Custe. Depreciacion
horario % ‘

Mantenimiento, reparaciones...

|Vida econdmica
da econbmica

Total horal de trabajo

GRAFICA 1. Variacion de los costes de un equipo.

La vida econdmica es variable con € tipo de méquinas o ingtdaciones y con € trabgo que
édas llevan a cabo, y no tiene que ver con la vida técnica o fisica de la misma. Un equipo
puede haber superado dicha vida Optimay seguir funcionando correctamente, o bien se debe
retirar antes de dicho umbral por un motivo de obsolescencia. No obstante, es absurdo

pretender que un equipo pueda trabgar indefinidamente con una buena conservacion. Al cabo
de cierto tiempo de sarvicio, los gastos de mantenimiento y de recuperacion llegan a
incrementar considerablemente € precio de coste. Un cuidado concienzudo y las revisones
generdes sstemdticas retrasan la fecha de su inutilizacion, pero sempre llegad momento en
gue conviene desembarazarse de la méaquing, sobre todo s hay riesgo importante de fdlo de
aguna pieza esencid, por exceso de fatiga. Al llegar a un nimero determinado de horas, €

riesgo de faloy paro se hace inaceptable.

Lamegor formade cdcular  nimero econdmico de horas de utilizacion de un equipo consiste
en controlar |os gastos corrientes de piezas de recambio y en reparaciones. S se representan
en un gréfico los costes tomados en ordenadas y las horas en funcionamiento en abcisss, d
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dibyjar la curva de costes acumulados en cada momento, se observa que existe un punto para
e que los cogtes unitarios son minimos.

Exigen cuanto menos dos méodos para la determinacion de la vida Util de un equipo. El

primero consistiria en regidtrar los cogtes fijos y variables, y @ segundo seria sumandole los
costos horarios ddl tiempo perdido debido afalas del mismo equipo que trabgajunto aél. En
éste Ultimo método, s por gemplo & suministro eéctrico a un hotd no funciora por un falo
dd centro de transformacion, habria que sumar a los cogtes de la reparacion de dicho

elemento a los costes de tener parada la totalidad del hotel hasta que se repare la averia. En
edtas condiciones la vida econdmica dd centro de transformacion puede acanzarse més
pronto que cuando esta operando de forma independiente. Estas consideraciones gpoyan la
conveniencia de duplicidad de maguinariay trabgo pardelo, cuando asi sea hecesario.

En ambos casos, podemos hacer un gréfico, en d que las abscisas son tiempos y las
ordenadas importes acumulados de los gastos. Nos encontrariamos con una quebrada
andogaalaAB representada. S en un momento determinado se desea equilibrar la cuenta de
gadtos totales de esta méguina mediante tasas, por gemplo, en d punto A, tendriamos que
cargar a cada hora trabgjada € resultado de dividir su ordenada por su abscisa. Este vaor
acanza su minimo parad angulo BOX. El punto B s=efidad limite de la vida econdmica

SUMA f

COSTES h B

Limite vida econdmica

Reparaciones

A Consumos
N Adquisicion
== X
0 HORAS TRABAJADAS

GRAFICO 2 Método gréfico para determinar € costo acumulativo minimo por hora.

Teniendo en cuenta que en los diferentes paises, la adquisicion de los equipos -induso la
construccion de los hoteles enteros-, la mano de obra, los consumos y las reparaciones se
pagan a muy diferentes precios, se comprobara que la vida econdmica de un hotel o de
cualquiera de sus equipos o instalaciones varian de unos a otros. No obstante, y como datos
orientativos un hotel se debiera amortizar con una vida Uil de 20 a 25 afios, aunque s son
estaciondes -caso frecuente en hoteles que dojan turismo convenciona de “ sol y playa” -
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edtas cifras deberian duplicarse. Las ingtaaciones, salvo que se deprecien por obsolescencia
técnica, deberian tener una vida til de unos 10 afios. En cuanto alos e ementos decorativos,
sereducirialacifraas anos.

La superacidn de la vida econdmica en un hotel no supone € cierre y derribo dd mismo, ya
gue se pueden acometer reestructuraciones y modernizaciones que permitan la permanencia
dd mismo en € mercado de forma competitiva. En € transcurso dd ciclo de la vida de una
ingtdacion hotelera se deben acometer reformas parciales -cocinas, habitaciones, hal, ec.-
que faciliten la adaptacion a los cambiantes criterios de produccion, -que evolucionan gracias
a progreso técnico-dentifico-, a las recientes normativas legdes y a las nuevas filosofias de

gestion.

7. EFECTIVIDAD DE UN SISTEMA COMPLEJO.

Un enfoque del concepto de calidad, sobre todo en productos comple os como puede ser un
ggema hotelero, puede llevarse a cabo mediante la idea conocida como efectividad del
sistema, que seriala probabilidad de que opere satisfactoriamente durante € tiempo previsto
y con arreglo alos parametros de operacion esperados. Ello dependera de la probabilidad de
gue € sstema esté listo para funcionar cuando se desee, que una vez se inicia su funcion ésta
se complete sin falos hasta que es cumplida la misién, y que una vez se han dado las
condiciones anteriores € sistema ha cumplido todos y cada uno de |os objetivos de su mison.

Un hotdl sera efectivo S tiene una dta probabilidad de funcionamiento correcto, cumpliendo
los objetivos para los cudes fue disefiado. Es evidente que la Calidad del Servicio prestado
depende ampliamente de |a efectividad de los sistemas que componen € hotel, aunque ya se
vio que no es condicidn suficiente, sendo en Ultimo extremo necesaria la prestacion correcta
en d “ momento de la verdad” del servicio por parte de los recursos humanos.

A diferencia de otros productos o servicios consumidos de forma inmediata (dimentos,
combustible, etc.), donde la cdidad de disefio y de conformidad con las especificaciones
serfan auficientes™, una indtaacion hotelera es una infraestructura de larga duracion, y por
tanto cobra una fuerte importancia la conservacion de la cdidad “a lo largo del tiempo” .
Entraen juego la calidad de disposicion, en sus vertientes de fiabilidad y mantenibilidad.

Se define la efectividad de un sistema Pgf como aguel parametro que relaciona la
disponibilidad A, lafiabilidad R y la capacidad de disefio C.

P« = A:R:C
Laefectividad de un sistema hotelero dependera de su frecuencia de falos, de la dificultad que

presente su reparacion y mantenimiento y de lo buenas que sean sus actuaciones en relacion a
la mision propia encomendada a hotd. El vador de este pardmetro permite establecer
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comparaciones entre disefios hoteeros dternaivos, y para equilibrar los factores que
intervienen en la efectividad. Una infraestructura hotelera puede ser més efectiva que su
competencias ha sido proyectada con unos parametros fisicos de dta calidad, que permita su
funcionalidad y bgjo coste de operacidn, con eementos que sean capaces de prestar servicio
con elevadas probabilidades de éxito cuando se encuentran disponibles en mayor medida que
lamedia de su entorno.

En los diguientes puntos se va a tratar esta doble vertiente de cdidad de disefio y de
disposicion (figbilidad y mantenibilidad) que deberian exigirse a una infraestructura hotelera
gue pretenda ser compstitiva

8. CALIDAD DE DISENO DE UN SISTEMA HOTELERO.

La aencion a las digtintas prioridades, necesidades y expectativas que pueda precisar un
cliente cuando requiere los servicios de una ingtdacion hotelera conduciria d disefio de un
hotel distinto para cada uno de elos. Se deben segmentar diversas tipologias de usuarios para
decidir qué prestaciones o requerimientos deberan cubrirse antes de iniciar @ disefio de una
infraestructura de este tipo. La caidad de disefio estara guiada principalmente por e poder
adquisitivo del mercado elegido. S bien una mayor grado®® o cdidad de disefio puede
implicar mayores costos -instalaciones de hoteles de 5 edtrellas suponen mayores inversones
gue otro de 3, agunas indaaciones con costes mayores en su adquisicion pueden reportar
mejores prestaciones y a su vez menores costes de utilizacion, minimizando costes a largo
plazo.

Lo que s es cierto es que S bhien una buena calidad de disefio es decisva paa €
comportamiento del producto -ingtdacion hotdlera-, no es suficiente parallegar a perfeccionar
la satisfaccion ddl cliente. No obstante, no se debe de menospreciar dicha faceta de calidad
ya que compromete claramente aspectos tales como la duracion de la propia instaacion, su
fiabilidad, su comodidad, ausencia de ruidos, caracteristicas de intercambiabilidad, tiempos de
esperay prontitud en € servicio, consumos energéticos y otros, que ponen en tela de juicio la
satisfaccion dd usuario y la eficiencia econdmica de la empresa. S bien en dgin caso
pueden suplir ciertas deficiencias con la voluntad y buen hacer de los recursos humanos, las
carencias de tipo estructura comprometen la competitividad y por tanto la viabilidad del
NEeYoCio.

Lacalidad de disefio de un sistema hotelero se deberia establecer através de las Sguientes
fases.

Identificar las necesidades de los distintos segmentos de mercado. Cuadquier inverson en
este sentido resulta atamente efectiva a la hora de buscar |a satisfaccion ddl cliente. No se
debe proyectar un hote como un edificio d gusto del arquitecto o del propietario, debe
serlo agusto del huésped buscado.
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Elaborar un producto -ingtdaciones hotderas- acorde a dichas necesidades, desarrollando
las especificaciones de un proyecto factible, que lleven a la satisfaccion de diente -tanto
interno como externo- y ala eficiencia econdmica De las mltiples opciones exigtentes que
cumplirian dichos objetivos, se degira aquella que minimice los costes globdes a lo largo
de la vida del hotel. Técnicas como & “andlisis del valor'®” deben desechar cuaquier
componente de disefio que no proporcione valor afadido a cliente, reduciendo los costes
a minimo necesario. Edta implicacion dempre obliga d edtudio de varias soluciones
dternativas.

Se hace evidente la necesidad de un equipo multidisciplinar paralareaizacion del proyecto
de un hotd. El nivel de cdidad dcanzado por un grupo integrado de especidigtas no tiene
comparacion con € mejor resultado conseguido por un solo profesiond, € cud, hoy, por muy
experto y dotado que sea, no tiene, materidmente, la poshilidad de seguir las numerosas
innovaciones que estan desarrollando de forma cada vez més acelerada. Profesionales tales
como expertos en marketing turistico, en empresas turisticas y sistemas hoteleros, arquitectos,
urbanigtas, ingenieros, socidlogos, economidtas, interioristas y otros permiten resultados
capaces de optimizar lafactibilidad del proyecto hotelero. Sistemas de gestion avanzados tales
como la Gestion Integrada de Proyectos™ -Project Management-, permiten ventsjas
comparativas frente a otros sstemas de gestion en € disefio y congtruccion de proyectos
complgos.

Las decisiones edratégicas a redizar son la locdizacion del establecimiento, la categoria que
se debe ofrecer, la dimension que se ha de aear, los tipos de servicios que se ofrecerén, €
equi pamiento técnico aincorporar, la oferta complementaria a afiadir y laimagen que se desea
parad hotd.

El planteamiento del disefio de un sstema hotelero va a consderar sempre un doble aspecto:
d técnico, para que € sstema proyectado preste su servicio en las mejores condiciones de
cogtes y rentabilidad parala empresa; y d social de cara a satisfacer mejor |as aspiraciones,
condiciones y necesdades del persond, utilizando meor los recursos humanos, y por
supuesto de los clientes.

La locdizacidn de la produccion turigtica va a ser fundamenta para € éxito o fracaso de la
empresa. La ubicacion de unaindustria turistica, productora de bienes'y servicios como es un
ssema hotdero, va a depender de la proximidad y coste de los factores productivos
influyentes, de la existencia de transporte relativamente rdpido de los bienes generados y de la
poblacion consumidora en poblacion cercana. A pesar de dlo, la produccién de un sstema
hotelero esta basada fundamentalmente en @ sarvicio, exigiendo poca materia prima el aborada
para ser tradadada, € servicio hotelero se consume en d propio hotdl, y por Ultimo, € turismo
no ha de condicionar su demanda a la congtituida por la poblacidn que habita en entorno. Sin
embargo, los factores que si son decisivos en la locdizacidn de un proyecto hotelero seran la
exisencia de una via rgpida y comoda de comunicaciones -aeropuertos, autovias, etc.-, la
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existencia de un producto turistico ya consolidado, é mercado ddl suelo, un marco socid
establey atractivo, etc.

A la hora de definir € proyecto hotelero, se decidira la naturaleza ded mismo. El producto
podria definirse para la venta individua o colectiva a grupos de vigeros. Se deberia decidir
entre un ssema hotdero de dta cdidad de imagen y contenido, o bien un hotd impersond y
para produccion masificada. Un sistema que pudiera dar servicios d cliente sin tener que
recurrir a "'packages' o "for-taits", o bien que pueda adquirir su servicio de forma unitariao
separada. Por Ultimo, € disefio hotelero puede definirse como diferenciado de los demés, o
S&r un proyecto estdndar. Estos grupos de variables se podrian combinar entre si, ya que en

principio no exigtirian incompetibilidades de tipo técnico. Se puede definir un hotel paraun uso
colectivo, cuyos servicios se vendan en un paguete, en una ingdacion hotdlera eténdar y

pensada para una produccion masiva; aungque quiza no sea ésta la estrategia adecuada parala
supervivencia de laempresa en determinadas zonas.

Otro de los condicionantes basicos de la calidad de disefio del hote es la consderacion

funciona u organizativa del mismo. Todo € vaor afiedido que se proporciona d cliente viene
determinado por procesos de produccion de servicios. Debe por tanto estudiarse cdmo se
desempefian |os mismos de modo que las instalaciones que los cobijen proporcionen eevados
rendimientos a los procesos, como forma de reducir costes. Se precisan estudios a nive

matricid de interrelaciones entre las actividades redlizadas por |os huéspedes, € persona de
servicio, los epacios funcionaes del hotd y sus flujos. Cuaquier linea de produccion debe ser
funciona, es decir, con dementos cuyas prestaciones estén correctamente dirigidas a las
exigencias de sarvicio.

En este sentido han de convivir las tres éreas funciondes de un hotel, es decir las comunes,
resdencides y de servicio, de modo que se eviten cruces o interferencias entre dlas. Los
circuitos de clientes y ddl servicio se deben de diferenciar evitando cruces y raciondizandose
sus recorridos.

ACTIVIDAD DELOS ACTIVIDAD DEL ESPACIOS.
HUESPEDES PERSONAL.

Pedir informacion. Direccion. Recepcion.
Reservar |a habitacién. Administracion. Porteria.
Tomar posesion delahab. | Compras. Habitacion.
Reposar. Comunicacién adistancia. Saladeestar.
Leer. Recepcion. Espacio paraleer.
Escribir. Porteria. Espacio paraescribir.
Dormir. Transporte equipaje. Bar (barra).
Beber. Transporte personas. Bar (mesas).
Comer. Gobernanta. Salarestaurante.
Usar el bafio. Limpieza. Bario (habitacién).
Desnudarse-vestirse. Arreglo habitaciones. Bario exterior.
MirarlaTV. Guardarropaclientes. Guardarropa.
Relacionarse. Lavanderia SalaTV.
Recibir. Guardarropalenceria. Espacio paraconversar.
Divertirse. Cocina. Espacios paradiversion.
Telefonear. Servicio de mesas. Espacios para deporte.
Eliminar residuos. Bar. Cabinatelefénica
Lavarse. Evacuacion basuras. Caja
Lavar. Almacén. Garaje-aparcamiento.
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Hacer deporte.
Cuidarse.

Hacer compras.

Estar.

Ir.

Transitar.

Bariarse en lapiscina.
Utilizar el gimnasio.

Mantenimiento.
Funcionamiento
instalaciones.
Funcion. servicios
higiénicos.

Venta

Asistencia deportiva.
Animacion.
Asistencia sanitaria.
Asistenciaclientes.

Tiendasinteriores.
Salas multifuncion.

Cafeteria

Grill.

Terrazas.

Solarium.

Piscina.

Esp. deportes interiores.

Dejar la habitacion. Jardin.
Pagar la cuenta. Hall

TABLA 1. Actividades y espacios requeridos en un hotel. Adaptado de Buzzdlli, 1985.

En cuanto a la cdidad de disefio de las habitaciones, que es d lugar donde € dliente va a
pasar més tiempo en relacion a resto de instalaciones del hotel, se debe atender alos criterios
de funciondidad™, confort -tanto fisco como psicol6gico- y estética, teniendo en cuenta
siempre b optimizacion del coste. De hecho, deberia ser obligado en la concepcion de un
hotdl, integrar dentro del mismo proyecto € disefio arquitectonico y d contenido, la
decoracion einteriorismo de |os diferentes habitacul os.

No deben olvidarse |a necesidades del persond de servicio, ya que € trabgjo humano es més
importante en muchos aspectos que |os aspectos fisicos o infraestructuraes. El disefio de un
proyecto hotelero debe examinar las necesidades de aojamiento ddl persond, tanto dentro
como fuera dd hotel, las exigencias espacides para d desempefio de las funciones cotidianas
(comedor, sda de descanso, vestuarios, servicios higiénicos, €etc.), asi como otras demandas
dd sarvicio tales como equipamientos asstenciales y recreativos

Esincluso, en estafase de disefio, cuando se debieran plantear |os criterios de adecuacion de
los resultados de los procesos que conforman la prestacion de los productos/servicios
hoteleros. EI mayor o menor grado en  cumplimiento de los objetivos proyectados para d
desempefio de una ingtdlacion hotdlera 'y de los servicios prestados a cliente deben medirse
para analizar y mejorar 1os procesos, dentro de una politica de Mejora Continua en € seno de
una empresa hotelera, que puede empezar a planificarse incluso antes de laexisenciafiscadd
hotel. El disefio de estandares de calidad", tanto fiscos como de servicio, permitirian
adecuar -dempre que se andice cuidadosamente lo que requiere d cliente- € grado de
cumplimiento entre lo que espera nuestro huésped y 1o que realmente le ofrecemos. A nivel del
proyecto de las instalaciones, un estudio claro de las especificaciones que se deben ofrecen a
cliente permitird una mejora sustancid de la caidad find dd producto/servicio ofertado. No
obstante, seria incorrecto circunscribir € concepto de Caidad a de “conformidad con
especificaciones’, planteamiento técnico de Crosby de la empresa orientada a producto, ya
gue es claramente insuficiente para representar las responsabilidades de la empresa en la
Gegtion de la Cdidad Totd. Las “especificaciones’ deben definirse como atributos de la
Calidad entendida como “adecuada para e uso”.
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Al mismo tiempo, estas condiciones deben proporcionar una estructura hotelera con unas
caracteristicas que garanticen € éxito comercid y optimicen lainversion. Estas, segtin Doswell
(Buzzdli, 1984), deben cumplir basicamente |os Siguientes requerimientos.

Atemporalidad: El devenir dd tiempo no debe dar la sensacion de envejecimiento. Esto
sgnifica que cudquier aspecto ligado a modas y edtilos pasgeros debe ser evitado

cuidadosamente.

Capacidad: Todos los eementos deben guardar, durante € periodo de uso previsto, una
relacion equilibrada entre utilizacion y volumen.

Compatibilidad: Todos los componentes se adecuaran a uso, tarto para los clientes
como parad persond, y cada uno hade ser competible con los demés.

Gestionabilidad: Cada demento dd sstema hotelero debe facilitar las operaciones de
contabilidad, gestion y contral.

Continuidad: Cada demento debe garantizar un buen nivel deresstenciay ser facilmente
subdtituible para evitar discontinuidad en € servicio.

Fiabilidad: Los equipos, las ingtaaciones, |os € ementos tecnolgicos y decorativas, y 1os
accesorios deben durar € tiempo de vida media y por tanto alcanzar un nivel justo de
duracion y resstencia

Flexibilidad: Todas las partes dd sstema deben ser flexibles, tanto en € uso como en €

tiempo, para adaptarse a las posibles modificaciones de la organizacién productiva y
modernizacion del hotel.

Seguridad e Higiene: Garantizar a los clientes y d persond todas las condiciones

establ ecidas en la normativa correspondiente.

Mantenimiento: Todas las ingtdaciones deben ser accesibles, y a ser posible se debe
evitar la necesidad de recurrir a técnicos muy especidizados. Los dementos del sistema
deben permitir con facilidad su desmontge y su desplazamiento.

Movilidad: Todas las piezas deben ser desmontables, méviles y desplazables para
garantizar las reparaciones y para permitir combinaciones. También se debe fadilitar las
operaciones de limpiezay conservacion.

Proteccion: Deben exigtir condiciones que faciliten eficazmente la defensa ante agentes
atmosféricos, niveles inoportunos de temperatura, insectos, radiaciones solares, humos,

ruidos, olores, etc.

Sobriedad: Cada elemento debe proporcionar la produccion econdmica de los servicios,
no considerando aquellos que no gporten vaor afiadido d cliente.

Valor: Se elige cada componente respetando valores topes que garanticen una correcta
amortizacion dentro de sulimite de vida Uil

9. CALIDAD DE DISPOSICION DE UN SISTEMA HOTELERO.

Se define™® como lamedida en que € usuario de un establecimiento hotelero puede procurarse
un uso continuado del mismo. Evidentemente, considerado @ hotel como un Sistema, cada uno
de sus componentes influira decisvamente en que € uso dd mismo sea 0 no € adecuado -
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ascensores, cocinas, aire acondicionado, etc.-. Se tratard, por tanto de describir como
interaccionan cada uno de los componentes que congtituyen e conjunto hotelero para que éste
funcione de forma adecuada. El objetivo serd acanzar una disponibilidad que tienda d 100%
alolargo delavida dtil previgaparae hotd.

Ladisponibilidad sera d reflgo de dos variables de Cdidad:
1. LaFiabilidad, entendida como la frecuencia o probabilidad de fdlos.

2. LaMantenibilidad, que expresala facilided y la velocidad de reparacion una vez d fdlo
se ha producido.

Este atributo de la Cdidad tiene una enorme importancia en la empresa turistica, dada su
intenddad en ingtadaciones técnicas de diversa clase de cuya fiabilidad y mantenibilidad
depende sumamente la Cdidad del Servicio.

Dd tiempo en que € componente integrante de un Sstema hotelero -por gemplo los
ascensores-, s0lo una parte se encuentra apto y dispuesto a prestar servicio, yaque € resto se
emplearia en labores de mantenimiento o reparacion de averias. Por tanto existe un tiempo en
disposiciony un tiempo fuera de disposicion.

Se dice que un componente de un sSstema se encuentra disponible cuando esta en estado
operativo, es decir, en tiempo de disposicion. La disponibilidad o factor de disponibilidad
“Fq” se podria definir entonces como € cociente entre € tiempo en que un componente se
encuentra en estado operativo y € tiempo totd. La disponibilidad intrinseca “d” seriad
cociente entre € tiempo de utilizacién del componente y € tiempo totd sin condderar las
paradas por tiempo disponible no utilizado (maa organizacidn, etc.). Vaores bgos de estos
factores se puede deber a causas tales como la mala conservacion, lentitud en reparaciones,
falta de repuestos, mal estado de la méguina, etc.

Las expresiones de las definiciones anteriores serian:

Fd = m
H |
donde:
Fq: factor de disponibilidad.
Hg: tiempo en disposicion.
H;: tiempo totdl.
—_— H u
H,+H_ +H,
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donde:

d: diponibilided intrinseca.

H.: tiempo de utilizacion.

Hrm: tiempo de mantenimiento.

H.: tiempo de reparacion de averias.

Se puede observar |os componentes de la disponibilidad en € gréfico.

EN ESTADO OPERATIVO NO OPERATIVO

En espera

En
repara-
cion
activa
0 man-
teni-
miento

Tiempo de trabajo {til Enreserva

o no utilizacidn|
de otros
piezas

Maquina en disposicion Magquina fuera de
disposicion

EN OPERACION PARADA

GRAFICO 3. Componentes de la disponibilidad.

También se puede definir digponibilidad en términos estadisticos como la probabilidad de
gue un conjunto o componente funcione de forma satisfactoria en un momento cuaquiera o
gue no presente averias que no puedan ser reparadas en un periodo de tiempo Maximo

permitido, es decir, seria € porcentge dd tiempo medio durante € cud & sSsema esta
disponible parad servicio.

Esdecir, seriad cociente

TMEF

Disponibilidad =
TMEF + TMDR

donde TMEF es & "tiempo medio entre fallos' y TMDR es d "tiempo medio de
reparacion”.
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Desde d punto de vista de la disponibilidad, se pueden clasificar las maquinas, ingadacionesy
demés infraestructuras de un hotel en dos grupos.

1.- Componentes principaes cuyo falo pardiza de forma grave la produccién del
hotel 0 de una parte importante del mismo: red de abastecimiento eléctrico, de agua,
etc.

2.- Componentes que funcionan solos, y € ementos secundarios en equipo con otros.
montacargas, aire acondicionado, caefaccion, cocinas, €etc.

Se denomina factor de utilizacion “F,” a cociente entre & tiempo de utilizacion de un

componente y € tiempo que se encuentra disponible. Nos indica la calidad de la organizacién
y planificacion dd sstema hotelero. En efecto, un eemento como € aire acondicionado S no
se utiliza cuando se requiere, a pesar de estar disponible, se debe a que la organizacion no ha
previsto adecuadamente su utilizacion.

Llamamos indice de paralizaciones“p” alarelacidn entre € tiempo de paradas debidas ala
maa gedién y organizacion de dsema hotdero, mad acoplamiento de méquines e

ingtalaciones, paradas por averias de otras maquinas, etc. y € tiempo totdl.

Factor de aprovechamiento “F,” se define como € cociente entre @ tiempo de utilizacion
de unamaquinay € tiempo totdl.

Estas relaciones se pueden expresar como siguen:

donde:

F.: factor de utilizacion.

H.: tiempo de utilizacion.

Hq: tiempo disponible o en estado operativo.

F. factor de aprovechamiento.

p: indice de pardizaciones.

H,: tiempo de parada por mala organizacion y gestion.

De las definiciones, se pueden deducir facilmente las Sguientes expresiones:
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F =F,F,

F, =d+px1-d)
—_ Fa

u _p+Fa

9.1 DISPONIBILIDAD DE UN CONJUNTO DE ELEMENTOS TRABAJANDO
EN CADENA.

Sean “n” dementos que trabgan en cadena, es decir, que cada uno es abastecido por la
anterior y abastece a siguiente™®. Si cada uno de dlos tiene un factor de disponibilidad Fy , €
factor de digponibilidad del conjunto ser&

|
Fdeq =0 Fy
=

En efecto, € tiempo no disponible de cada demento “i” serd (1- Fy ). En dicho espacio de
tiempo se pardizan todos los eementos aunque estén disponibles. Sdlo en la fraccion Ry de
posible trabgjo podriatrabgar € eemento “i+1”, y asi sucesvamente.

S suponemas acopios intermedios entre las maquinas, instalaciones u operaciones, de forma
gue sean lo suficientemente amplios para que no se agoten ni aln con la maxima duracion de
parada de un proceso, entonces:

F, =mi n(Fdl )

e«

elo, evidentemente, amplia la disponibilidad del sistema respecto a no tener acopios.

9.2 DISPONIBILIDAD DE UN CONJUNTO DE ELEMENTOS I|IGUALES
TRABAJANDO EN PARALELO.

Sean “n” dementos iguaes trabgando en pardeo, con un factor de disponibilidad Fy. S

disponemos de un conjunto suficientemente grande de elementos, una fraccion Fy. de ellos se
encontrarian en disposicion, y otra fraccion (1-F4.) se encontrarian no operativos. S

extraemos una muestra “n” de ellas -las que forma nuestro equipo-, la probabilidad de que se
encuentren “xX” maquinas en digposicion sigue una distribucion binomid:
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a0 nx n!

P(x):gx+><Fdx>(1- F.) _mxﬁ,%@- R)"

(%]

La probabilidad que € equipo esté totdmente parado, es decir, que ninguno de sus
componentes se encuentre en estado operativo sera

P(O) = (1' Fd)n

y la probabilidad de que @ equipo se encuentre en disposicion, aungue sea s0lo uno de sus
componentes sera

F,=1-(1- F,)"

o

Asmismo, sendo “d” la digoonibilidad intrinseca de cada demento, ladel conjunto, Sguiendo
U definicion ser&

9.3 CASO GENERAL: DISPONIBILIDAD DE UN EQUIPO FORMADO POR
VARIOS ELEMENTOS PRINCIPALES TRABAJANDO EN CADENA CON UN
EQUIPO DE ELEMENTOS AUXILIARES.

S “n” dementos principales iguaes trabgan en paralelo con un factor de disponibilided Fyp , €
factor de disponibilidad del conjunto es, segiin se havigo:

(Fo)o =21 R

Andogamente, S “m” dementos auxiliares iguades trabgan en pardelo con un factor de
disponibilided Fy, , € factor de disponibilidad del conjunto es:

(F.),=1- (- F)

Como ambos equipos trabgan en serie, d conjunto tendra un factor de disponibilidad:

(R)a=8- (- R) $8- (- R)"
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10. FIABILIDAD DE UN SISTEMA HOTELERO.

S las indaaciones, dementos y procesos que condituyen un sstema hotelero no falaran
nunca, y no e tuviera que dedicar tiempo a mantenimiento, la disponibilided dd hotel cara d
cliente seria dd 100%. Sin embargo los equipos falan, de forma que la disponibilidad sera
funcion de la fiabilidad®, que se define como la probabilidad de que un sistema funcione
satisfactoriamente en un intervalo de tiempo determinado, sSin que sufra interrupciones de su
trabajo a causa de averias de dguno de sus 6rganos, sempre que dicho Sstema se emplee en
condiciones definidas. Las averias en los equipos pueden tener como causas |os deterioros
debidos d desgaste, d medio ambiente o a azar.

Este concepto se puede relacionar con & promedio de horas entre averias, o tiempo
medio entre falos (TMEF), definiéndose como la relacion del nimero de horas trabajadas en
un intervao de tiempo y & nimero de averias sufridas en ese mismo periodo. No obstante,
hay que consderar que la validez estadistica de dichos parametros es buena para grandes
periodos de utilizacion de los equipos.

Existen técnicas, como € Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)?, ampliamente
utilizadas en otras disciplinas -por gemplo industria automovilista: que permiten a disefiador
de un producto -en nuestro caso de una instaacion hotelera- tener un conocimiento metddico
de las posibles causas y efectos de los falos que pueden ocurrir en un hotel antes de terminar
€l proyecto del mismo.

10.1 CURVA DE FIABILIDAD DE UN EQUIPO.

Los equipos sguen a menudo un moddo de falo familiar. S se registran para un componente
d ndmero de falos por unidad de tiempo -la tasa de fallos- para intervalos de tiempo
iguales, se presentan tres periodos 0 zonas didtintas. Es la denominada Curva de Fiabilidad
de una Méaquina®. Estas zonas se diferencian por la frecuenciade losfalosy su causa:

1.- Periodo de mortalidad infantil o de fallos prematur os. Se caracteriza por unatasa de
fdlos eevada gue surge d inicio de la utilizacion de un eguipo o ingdacion, y que disminuyen
con d tiempo. Son erores de disefio, de fabricacion, de utilizacion o por una gplicacion
equivocada u otras causas identificables. Durante esta etapa es cuando se dice que una
maquinaestaen "rodaj €',

2.- Periodo de tasa de fallos constante. Los fallos, de gparicion deatoria, se deben a

limitaciones debidas d disefio més |os percances causados por € uso o ma mantenimiento. La
"vida til" de unainstalacion seria aquel periodo de tiempo durante @ cud su tasa de fdlos es
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congtante, sendo aceptable  nivel de fiabilidad. S se quisera reducir la cuota de fdlos,
probablemente se deberia redisefiar € producto.

3.- Periodo de desgaste. Se caracteriza por presentar cuotas de falos crecientes con €
tiempo, debidos a la vgez y terminacion de la vida Util del equipo. Para reducir la tasa de
fdlos se requiere d reemplazamiento preventivo de los componentes gastados, antes de un
fdlo catastréfico, o bien larenovacion del equipo.

Fallos
infantiles |

| Fallos de
Tasa desgaste
de

fallos

Fallos aleatorios

t [horas]

GRAFICO 4. Curvadetasadefdlos.

Debido a que € periodo con menores averias es € de falos deatorios, es aconsgable,
sempre que s quiera reducir la frecuencia de los fdlos, limitar la utilizacion de los
componentes a este periodo. Existen dos formas de hacerlo:

a) Mediante un enve ecimiento preventivo de las maquinas 0 sus componentes, de modo
gue a someter alas mismas aun periodo de funcionamiento preiminar, se diminan los fdlos
prematuros. En muchos casos se "purga”, es decir, se somete a funcionamiento durante un
periodo de tiempo a un componente para evitar problemas, antes de ingtdarlo en su sstema.

b) Mediante la sustitucién preventiva, cambiando las unidades o componentes d findizar su
vida (til, Sin esperar a su averia, evitando que se produzcan fendmenos masivos de mortdidad
por enveecimiento.

S se adoptan las dos reglas anteriores, podremos andizar |os problemas de figbilidad con la

hipbtess de tasa de fadlos condante. En este caso d tiempo de fdlos se didtribuye
exponencidmente”. En esto se basalaformula exponencial de la fiabilidad:
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t
Rt)y=e =g

donde
R(t) = Probabilidad de funcionamiento libre de falos durante un periodo de
tiempo igud o0 mayor quet.
e=2,718
t = Un periodo especificado de funcionamiento libre de fdlos.
m= Tiempo medio entre falos.
| = Tasadefdlos (lareciprocade m).

Se puede generdizar la probabilidad de supervivencia o fiabilidad a la funcion de distribucion
de Weibull:

o

R(t) - e_ &To

donde “b” es un parametro de forma, que vae la unidad con una tasa de falos congtante. S
b<1 latasa de fdlos disminuye con € tiempo, correspondiendo con € periodo de mortalidad
infantil. S b>1, la tasa de fdlos aumenta con € tiempo, correspondiendo con € periodo de
desgaste. Parab=3'5, la distribucién de Weibull se gproxima mucho alanorma.

“T” se denomina “ duracion caracteristica” y esun parametro de Stuacion de ladistribucion
de Weibull definido como € tiempo necesario para que la probabilidad de falo sea dd

63 2%. En efecto, s t=T, entonces R(t) = e =0'368 y por tanto la probabilided de falo
es 1-0'368=0'632.

De la funcion de distribucién de Weibull resulta, por desarrollo matemético que la tasa de
fdlos seria

b ,.b-1
Nﬂ:? Tg

donde I (t) indicaria qué porcentgje de unidades todavia no falidas hastala duracion t, falaen
€ intervalo Sguiente (t+dt).

10.2 FIABILIDAD DE LOS SISTEMAS.

Lafiabilidad de un sistema formado por un conjunto de componentes depende de la fiabilidad
individuad de sus partes conditutivas. Los modelos mateméticos para Sistemas tienen por

24



Calidad de disefio y efectividad de un sistema hotelero. Victor Yepes Piqueras.

objeto d cdculo de la fiabilidad de éstos a partir ddd comportamiento de los dispositivos de
nivel inferior. Condgderaremos, parasu estudio, lafiabilidad de los conjuntos con componentes
acoplados en seriey en paralelo.

a) Sistemas con componentes acoplados en serie:

El sstema est& conformado por unidades acopladas una a continuacién de otra, de modo que
el falo de cuaquiera de elas supone d fdlo del conjunto. En este caso, S “n” componentes
funcionan independientemente, y la Féma componente tiene una fiabilidad Ri(t), entonces la
figbilidad del sstera completo R(t) viene dada por € producto de las fiabilidades.

R() = 6 R (t)

Consecuencia de la ley dd producto es que la fiabilidad de un sstema con componentes
acoplados en serie disminuye répidamente d aumentar € nlimero de componentes.

Con probabilidades de falo muy pequefias, podemos smplificar (producto de probabilidades
despreciables):

P(fallo) =1- R(t) =1- 6[1 P (fallo)] @t- 21 énl Pi(fallo)gz ;‘31 P,(fallo)
i=1 e i=1 u i=1

b) Sistemas con componentes acoplados en paralelo:

En este caso, tenemos los componentes dispuestos de forma que € sstema dgara de
funcionar s y sdlo S todos los componentes dgan de funcionar. S “n” componentes que
funcionan independientemente se conectan en pardelo y la +ésma componente tiene una
fidbilidad Ri(t), lafiabilidad de sstema completo, viene dada por:

R(t) =1- (0)1[1 R, (t)]

y en cuanto alas probabilidades de fdlo:

P(fallo) =1- R(t) = O R (fallo)

i=1

Laley dd producto en este caso significa que la probabilidad de averia de un sstema con
componentes acoplados en parddo disminuye répidamente d aumentar d ndmero de
componentes.
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Estas expresiones vienen a aconsgar la adopcion de recursos dternativos o redundantes
(horno de gas 'y horno eéctrico, depdsito auxiliar de agua potable, luces de emergencia, etc.)
que permitan garantizar una dta probabilidad de funcionamiento en los casos de equipos de
gran importancia parad funcionamiento del hotdl. Estos detales deberian incluirse como parte
integrante de la cdidad de disefio dd sstema hoteero, aunque en edificios ya existentes
pueden incorporarse d hacer ampliaciones y reformas para que con d tiempo existan
soluciones alos falos propios o genos (suministro de agua, eéctrico, etc.).

11. MANTENIBILIDAD DE UN SISTEMA HOTELERO.

La mantenibilidad es uno de los parametros, componentes de la cdidad de un sistema, que
contribuyen més directamente en su digponibilidad. Se definiria como la probabilidad que un
componente en fallo sea restaurado completamente a su nivel operativo, dentro de un periodo
de tiempo dado, cuando la accién de reparacion se efectia de acuerdo con los
procedimientos preestablecidos. Se podria dividir en inspeccionabilidad como aguella
probabilidad de realizar las comprobaciones y los servicios programados dentro de un tiempo
establecido, y la reparabilidad como la probabilidad de restablecer @ servicio después del

falo dentro de un tiempo establecido.

Se entiende por mantenimiento o entretenimiento de un sistema hotelero® & conjunto de
actividades técnico-econdmicas encaminadas a conseguir una disponibilidad del mismo para
gue funcione con un rendimiento Gptimo, a plena satisfaccion de los clientes. El propdsito es
mantener |as caracteristicas estéicas y técnicas del hotel con € objetivo de cuidar la seguridad
y comodidad ddl cliente.

Entre otras razones, ya no s0lo las edtrictamente econdmicas -donde es evidente la dta
rentabilidad®™ que supone para @ coste tota de operacion de una instalacion hotelera
mantener la misma en estado operativo-, una buena politica de mantenimiento puede
proporcionar a hotel:

1. Aumento de la seguridad de los clientes y empleados, reduciéndose posbles
responsabilidades cara ala empresa.

2. Reduccién de quejas de los clientes por averias.
3. Reflgo de una buena gestion dd hotel, donde s todo funciona satisfactoriamente, se
potenciala calidad del servicio prestado por nuestros empleados y aumenta e prestigio de

laempresa.

Se comprende la gran importancia que tiene un mantenimiento correcto de la maquinaria,
indalaciones y equipos que condituyen la infraestructura hotelera S esperamos una dta
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fiabilidad y por tanto unos costes de produccion minimos. Estas operaciones deben llevarse a
cabo tanto s 1os equipos estan activos como S estén inactivos. En @ primer caso para evitar
que ocurran falos o para corregirlos y en @ segundo caso para que los equipos estén en
disposicién de funcionar en un momento dado.

Entre las ingtal aciones més importantes a tener en cuenta a la hora de evitar accidentes y/o
averias importantes figuran las relativas d fluido eéctrico (generdes, de fuerza, dumbrado,
dsemas de comuniceciones,...), las relativas a fluidos (agua potable, agua cdiente,
desagles,...), seguridad y proteccidon (incendios, planes de emergencia,...), maquinas de
elevacion, maquinaria de cocina (hornos eéctricos, de gas, camaras frigorificas, campanas
extractoras, freidoras,...), aire acondicionado, calefaccion, etc.

Cuaquier empresa hotelera, por pequeiia que fuera, debiera cada afio incluir en sus
presupuestos costes de inverson para mantenimientos o innovaciones. La no redizacion de
edte tipo de andisis -fidndose sdlo de laintuicion o experiencia “dilatada’ del responsable del
establecimiento- ha llevado a fracasos estrepitosos.

11.1 PLANIFICACION Y PROGRAMACION DEL MANTENIMIENTO.

La planificacion y programacion dd mantenimiento de |os diversos equipos que congtituyen un
complgo hotelero, dependen de una serie de factores tales como tamafio de la empresa,

complgidad de la maquinaria, nimero de dementos iguaes, naturaleza de las operaciones,

coste de las paradas, etc. Sempre es necesario un Sstema que evite, o d menos reduzca las
averias, detecte y diagnostique los defectos y repare o corrija los efectos dd uso, sujeténdose
en todo momento, naturd mente, alos presupuestos econdémicos de laempresa.

En funcion del tamafio y complgidad de una empresa hotelera, deberian exigtir unos Servicios
Auxiliares. La variedad y complgidad de las instdaciones exigen que este departamento sea
dirigido por un jefe técnico y un persond cuya preparacion técnica acance un amplio campo
de especididades. No obstante, |a realidad parece agarse de lo tedricamente desegble, ya
gue en este tipo de empresas, sobre todo cuando existe una amplia estaciondidad en cuanto a
la ocupacidn, a veces resulta dificil establecer una clara'y determinante divison de trabgo,

donde cada cua efectle las tareas propias de su oficio. En reiteradas ocasiones se acuden a
contrataciones externas para paiar deficiencias o defectos no subsanables por @ persond

propio.

Son variados |os sistemas de mantenimiento de posible aplicacion’®. En redidad no existe una
clasficacion rigida de los mismos, y cada empresa debe llegar a un compromiso entre unos 'y
otros métodos, de forma que se complementen, dandose € caso de que unos hoteles pueden
golicar un Sstema preventivo avanzado y, en cambio, en muchos casos de nuestra industria
turigtica, se dga funcionar las instdaciones hasta la parada forzosa de las mismas por averia
A continuacion se comentan cada una de estas modalidades.
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Mantenimiento por averia: Este Sstema consste en dgar 10s equipos en servicio hasta
que surja un fdlo. El servicio de mantenimiento lo subsana lo més répidamente que puede.
S una bombilla no funciona, se reemplaza. S hay una gotera en € tejado, una seccion del

mismo puede resdllarse para resolver d problema. Gran parte ddd mantenimiento redlizado
en la industria hotelera es mantenimiento de reparacion, acudiéndose normamente a
especidistas del exterior para las reparaciones. A pesar de la gparente economia del

sistema, solo puede estar judtificado para determinadas ingaaciones o sstema, ya que esta
politica no es adecuada en eementos de gran responsabilidad o coste. El problema
econdmico que para una empresa hotelera provoca la parada slibita e inesperada de una
méguina considerada como importante (ascensores, cocinas, etc.) es que puede degar

fuera de produccién todo o parte del hotel, 0 incluso generar problemas de seguridad.

Mantenimiento de rutina: Esun paso més en la planificacion dd mantenimiento. Se dan
unas ingtrucciones generdes para e entretenimiento de grupos homogéneos de méguinas y
una frecuencia més o menos arbitraria® para redlizar |os trabagjos correspondientes a
msmo, Sn eperar a que fdle Edas revisones suden incluir engrases, pruebas,
ingpeccionesy reglges. Es un sstema de coste bgjo, debido a su smplicidad, y que puede
resolver numerosas averias antes de producirse.

M antenimiento programado o planificado: El principad avance de este sstema
respecto d anterior eta en € estudio, mas profundo, que e rediza de la maguinaria e
ingaacion. Se considera d funcionamiento de cada equipo en particular, teniendo en
cuenta las indrucciones dd fabricante, forma o régimen de utilizacion, lugar donde eté
emplazado, etc. De aqui se obtienen unos ciclos de revisiones y sudtituciones para los
Organos mas importantes de la maquinaria, y € conjunto de dichos ciclos nos indica la
carga de trabgos que es necesario programar. Esta forma de actuar permite una
planificacién y por tanto un registro de averias, frecuencias, piezas dafiadas, etc. que
puede mgorar € sstema en € futuro, en forma de cambios de frecuencia de revisones,
mejora de stocks de piezas de repuesto, etc. Ello permite incrementar la eficacia del

sgema a niveles eicientes de funcionamiento y minimizer las averias.

Mantenimiento o entretenimiento preventivo: Es una variante del Sstema anterior,
donde se utilizan herramientas estadigticas y de cdculo de probabilidedes d objeto defijar
con la maxima seguridad la frecuencia de las revisones y € detdle de los trabgos a
redizar, fundamentdmente la suditucion de piezas clave. Para elo se registran
cuidadosamente las horas de duracion de las piezas més importantes y todos agquellos
datos que ayuden a cdcular la "esperanza de vida" de las piezas o0 partes aln en
funcionamiento. En este sstema, llegado € momento previsto de antemano, se sudtituye la
pieza o conjunto, aun encontrandolos en buenas condiciones de funcionamiento. Este
sstema es caro, pero puede aplicarse a ciertas maquinas clave de nuestros procesos
productives, o donde la seguridad de las personas |o exija. Dentro de este procedimiento
de mantenimiento, e incluso del anterior, cabe hablar del " método de la pieza critica" .
Esta serfa aquella que presenta menor esperanza de viday que marcala duracion del resto
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de piezas subgtituibles como miitiplo de la misma Ello marca las cadencias en € tiempo
de la sustitucién de piezas.

Mantenimiento correctivo®: Serfa @ conjunto de trabgjos tendentes a disminuir la
necesidad de mantenimiento, fundados en € estudio exhaudtivo de las averias registradas,
con toda la informacién sobre las condiciones en que trabga la maquinaria, procesos de
fabricacion, causas inmediatas de los problemas, duracidn, costos de reparacion y de
parada, etc. Con estos datos se corrigen los fallos con una perspectiva integrd, es decir,
empezando por posibles modificaciones 0 mejoras de las méguinas, condiciones de
trabgo, e incluso poniendo en tela de juicio d dstema de mantenimiento precedente.
Supone un cambio en la filosofia dd mantenimiento, que puede incluir un ligero redisefio
de un componente que falle frecuentemente, reemplazar un demento por una unidad mejor
o corregir un problema crénico. Seria un sistema complementario que, junto con los
anteriores, actlia a medio plazo sobre € conjunto del proceso productivo, disminuyendo
sensblemente la carga de trabgjo de mantenimiento. Como consecuencia decrecen las
averias con su secuela de paradas y abarata el coste de mantenimiento. Si, por gemplo, la
pintura continuamente se despega de una superficie, d mantenimiento correctivo debe
retirar dicha superficie, inddar una barrera de vapor; de este modo se reemplaza d
mantenimiento d eiminar la causa de los continuos problemas. Otro gemplo seria €
reemplazo de exteriores de madera que requieren frecuentes manos de pintura por
pandles de duminio u otro materid que no requiera mantenimiento.

Se congtata que € proceso de perfeccionamiento de los sistemas estudiados es funcion de la
necesidad de interceptar las averias antes de que se produzcan. En @ mantenimiento por
averia esta necesidad no existe, en e mantenimiento rutinario ya se comienzan a detectar
los fdlos antes de que surjan, con @ mantenimiento programado y € preventivo se intenta
garantizar un funcionamiento sSn averias, con d indice de probabilidad que s estime
conveniente. En estos casos e trata de detectar € posble falo con la mayor anticipacion
posible, pero no se hace nada por remediar las causas. ESto se empieza a hacer con €
mantenimiento correctivo. Pero o 16gico seria ya pensar en  mantenimiento en € proceso
de disefio o de adquisicion de las méguinas e ingta aciones.

Hablando en términos generdes, d mantenimiento preventivo resulta més caro a corto plazo,
pero permite programar los tiempos fuera de servicio y evita los fallos catastréficos, con lo
gue aumenta la eficacia ddl servicio, mientras que @ mantenimiento por averias resulta mas
barato a corto plazo, pero no permite una programacion a priori de los tiempos fuera de
servicio aumentando |a probabilidad de que ocuran falos graves, con lo que la eficacia de

savido disminuye. Para fijar una politica de mantenimiento debe tenerse en cuenta,

fundamentamente, los sguientes aspectos: tipo de equipo, plan de mantenimiento, plan de
renovacion o reposicion, repuestos, informacion del proveedor y a usuario, persond, Utillge e
ingtal aciones necesarias.

En la empresa hotelera se deberia relacionar todo aquello que ha de estar bgjo la vigilanciay
e control de mantenimiento (ingtaaciones, maquinas, edificios, ec.) y determinar sobre que
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elementos concretos aplicar las revisones 'y la periodicidad de las mismas. Se hace necesario
un Manual de Uso de la Infraestructura Hotelera que documente las normas de uso, 1os
riegos, los planes de ingpeccidon y mantenimiento, la lista de documentos importantes y €

registro de cambios habidos en las ingtalaciones del hotdl. La empresa hotelera dispondra de
la informacion técnica adecuada que permita determinar |os recursos humanos (propios o
gjenos) y recursos técnicos necesarios para aplicar en cada caso € plan previsto. Se debe
contar con un archivo histérico de los datos alargo plazo para contar con estadigticas vaiosas
alahora de latoma de decisiones.

En cudquier caso, y cuando se precisen servicios externos que redicen labores de
mantenimiento o reparacion de las ingtaaciones hoteleras, se deben de aplicar criterios de
cdidad alahora de la seleccion de los proveedores de servicios, ya que nuestro cliente podria
soportar una mala gestion de terceros que repercutiria findmente en la percepcion que del

hotd tengan los mismos.

11.2 PREVISION DE REPUESTOS.

Una vez fijada la politica de mantenimiento, la ley de fdlos de los componentes queda influida
por ela Ello nos lleva a una previsién de repuestos en la que se tendrén en cuenta las
reposiciones por limite de tiempo y los fdlos esperados en sarvicio. En d caso de
componentes de un equipo con tasa de fdlo congtante, & ndmero de repuestos necesarios por
fdlo en sarvicio se puede estimar, para un periodo de tiempo determinado, con € nivel de
confianza que se desee mediante la distribucion de Poissor?. En este caso, se demuestra que
la probabilidad de que un suceso con una tasa de falos congtante 'l " ocurra™'r" veces en un
intervalo de duracion "t es:

e''(1t)

Pr(t) - rl

S s pretende cdcular la probabilidad de tener "r" falos 0 menos en un intervalo de tiempo
“t”, setendra

Il
o

12. BENEFICIOS DE UNA ALTA EFECTIVIDAD DE UN
SISTEMA HOTELERGO.
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L os beneficios para una empresa hotel era que gestione una infraestructura con elevada caidad
de disefio y de digposicion (fiabilidad y mantenibilidad) aparecen como consecuencia ldgicade
ciertos e ementos tales como:

Elevado coste de adquisicién de las inversones necesarias para la redizacion de una
ingtaacion hotelera

Uso no dempre adecuado por parte dd cliente de las ingtdaciones, cada vez més
compleas, por tanto requiere por parte del equipo disefiador del hotel de cierto grado de
esfuerzo para adaptarse a estas circungtancias.

Complgidad y automatizacion de gran parte de los equipamientos y sistemas hoteleros,
que § se encuentran muy integradas unas respecto a otras (enlaces en serie, no
redundantes) pueden provocar paros importantes en € desarrollo del proceso de servicio.

Un buen grado en la calidad de disefio y de disposicion de un sstema hotelero provocarian,
entre otras, las Sguientes ventgjas.

Reduccion dd empleo de mano de obra, tanto en mantenimiento -ad ser dta la
disponibilidad de los equipos-, como en € resto del persond que compone la plantilla del
hotel, ya que disminuyen tiempos de espera por maquines paradas, se optimizan los
recorridos de productos y servicios y, en consecuencia, disminuyen los periodos de
inactividad de |os recursos humanos.

Disminucion dd coste en materides necesarios para mantenimiento y para produccion.
Reduccion en gastos energéticos, agua'y otros suministros.

Aumento de la calidad de los servicios prestados d cliente y de los productos e aborados.
Se ha proyectado un hotel adecuado a las necesidades tanto de los clientes -internos o
externos-, como de la propia empresa que gestiona e negocio hotelero.

13. CONCLUSIONES.

Un equipo multidisciplinar que aplique criterios de caidad de disefio y efectividad aun ssema
hotelero va a proporcionar d negocio turigtico una condicion necesaria, aungue no suficiente,
que proporcione caidad de servicio d cliente. Un hotel de estas caracteristicas se definira en
funcion a las necesidades y requerimientos de los dlientes, tanto internos como externos,
buscard una dta funcionaidad de sus ingtdaciones y disefiara los equipos de modo que €
coste global, consderando la vida Util de cada uno de ellos, sus consumos 'y sus prestaciones,
sea d minimo posble. Equipos e ingdaciones principaes o prioritarias deben tener
mecanismos redundantes o de funcionamiento paraldo en aras d aumento de la fiabilidad find
de los sstemas. La palitica de mantenimiento acorde a la efectividad ddl hotel reducira las
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queias de los clientes por averias, aumentara la seguridad y disminuira costes. EStos criterios
se deben unir a un sstema de gestion de la cdidad de la empresa que afecte a todas las
personas y funciones que integran la misma, eiminando todo vaor no vendible y orientando &
negocio hacia € cliente, dentro de una estrategia competitiva que tiene como objeto su
eficiencia econdmica
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! Critica analizada en CAMISON y YEPES (1996).

% Véase CAMISON (1996).

% En la bibliografia se encuentran referencias que analizan estos temas.

* La integracion empresarial y la cooperacion, la formacion de los recursos humanos y las
tecnologias de la informacion son analizadas por MONFORT, V.M. (1995) como estrategias de
competitividad del sector hotelero espafiol.

® Véase CERRA (1990).

® A veces se transmiten opiniones no suficientemente fundamentadas a nuestros visitantes
potenciales por defectos de determinadas instalaciones. Véase WARHAM (1994).

" Es de gran interés aplicar metodologias tales como el “despliegue de la funcién de calidad,
QFD", que no so6lo se ocupa de las caracteristicas de calidad y de la satisfaccién del cliente, sino
también de la utilidad del producto/servicio -hotel en nuestro caso-, de los plazos y de los costes,
y ello a lo largo de todas las etapas del desarrollo y de utilizacién del mismo. Véase ZAIDI (1990).
® Véase YEPES, V. y OLIVER, J. (1995).

° Véase ROSTMAN, S. (1992).

% De las que no tienen por qué excluirse las Administraciones Pablicas. ROSTMAN, S. (1992) lo
denomina el “sindrome de la oferta baja”.

' Este concepto aplicado en la explicacion de los pocesos evolutivos de diferentes destinos
turisticos puede verse en BUTLER (1980).

2 yéase JURAN y GRYNA (1993).

3 El desequilibrio entre los deseos humanos y su nivel adquisitivo conduce a distintos “niveles de
excelencia” de los productos y servicios. Cada uno de estos niveles seria un “grado”. Cada
diferencia de “grado” seria una diferencia en “calidad de disefio”.

¥ Se definiia “valor’ como la relacion entre la contribucion de las funciones de un
producto/servicio -en nuestro caso un hotel o parte de él- a la satisfaccion de las necesidades de
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los usuarios y el coste necesario para conseguir dichas funciones. Véase LUQUE y CARVAJAL
(1995).

> Véase HEREDIA (1985).

'® No olvidar en este punto las necesidades de ciertos clientes con restricciones en cuanto asu
accesibilidad, ya que pequefias consideraciones a la hora de disefiar o remodelar la
infraestructura hotelera simplifica y facilita enormemente el uso de las instalaciones por parte de
este segmento de clientes.

' Un estudio con alto nivel de detalle sobre estandares de calidad fisicos y de servicio fue
desarrollado por la Conselleria de Industria, Comercio y Turismo de la Generalitat Valenciana
(1994). Véase también MEMBRADO, J. y MOLINA, F. (1995).

8 Definicion derivada de JURAN y GRYNA (1977).

¥ Los planteamientos que siguen son igualmente aplicables en un hotel a maquinas,
instalaciones, tareas realizadas por personas, etc. En definitiva se trata de caracterizar la
disponibilidad un proceso.

® para un andlisis en profundidad véase WARLETA, J. (1973).

?l véase ASOCIACION DE LA INDUSTRIA NAVARRA (1991).

“También denominada "curva de bafiera", por su forma.

E| mecanismo que sustenta la distribucién exponencial es que los fallos aleatorios o
accidentales son independientes de la vida acumulada y, en consecuencia, son imprevisibles
individualmente. Esto no es estrictamente exacto para las maquinas, debido a sus desgastes,
pero por su sencillez, es una distribucién muy utilizada.

* Un andlisis de la situacion técnica y estado de conservacion de la hoteleria espafiola en el afio
1991 puede verse en MICYT (1993).

| as reparaciones son costosas pero frecuentemente pueden evitarse, ya que un dafio estructural
extensivo no es a menudo sino el resultado de un mantenimiento insuficiente originado tanto por
falta de sapiencia como por una politica de gasto restringido.

*Véase ALONSO, J. y RUIZ, J. M. (1982).

7_a periodicidad para las revisiones de cada grupo de maquinas homogéneas no tiene otra base
gue el buen sentido y la experiencia del responsable de mantenimiento.

“Algunos autores identifican esta definicion con las actividades encaminadas a corregir los fallos
o0 averias que se detectan en las inspecciones periédicas del mantenimiento programado.

“En el proceso de Poisson, éste debe ser estable (tasa de fallos constante) y los sucesos deben
aparecer de forma independiente.
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