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Sinopsis

Se propone una Guia para el Disefio de un Sistema de Gestion Integrado de
Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional utilizando las normas NTC ISO
9001:2008, NTC ISO 14001:2004 Y NTC OHSAS 18001:2007, aplicable al sector
hotelero. La guia se encuentra estructurada en las siguientes fases: diagndstico
del panorama actual del sector en Colombia en cuanto a normatividad aplicable,
calidad en la prestacion del servicio por medio de la satisfaccion del cliente,
beneficios, atractivos del sector, ambiente, seguridad y salud ocupacional con el
propésito de proponer una politica de Gestion Integrada y su correspondiente
medicion basada en objetivos y logros para proceder a proponer los planes y
programas medibles correspondientes de acuerdo con las actividades criticas del
sector que permita la reduccion de costos y la maximizacion de resultados, lo que
trasciende en beneficios en cuanto a competitividad, productividad, fidelizacion,
eficiencia, cumpliendo requisitos legales; logrando de esta manera alcanzar los
objetivos propuestos y la mejora continua en los procesos de las empresas que se
dedican a la prestacion de servicios hoteleros bajo estandares de calidad en el
servicio y garantizando condiciones Optimas para ejercer las labores inherentes de

esta actividad econdmica.
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Resumen Ejecutivo

En la actualidad, la implementacion y certificacion de los sistemas integrados de
gestion se ha convertido en un modelo y herramienta béasica para las
organizaciones desde el punto de vista de los beneficios que trae consigo en el

mejoramiento continuo de los procesos del producto y/o servicios.

Es por ello que se propone una Guia para el Disefio de un Sistema de Gestion
Integrado de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional utilizando las
normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001:2004 Y NTC OHSAS 18001:2007,
gue pueda ser utilizada por empresas de servicios hoteleros y permita la reduccién
de costos y la maximizacion de resultados, lo que trasciende en beneficios en
cuanto a competitividad, productividad, fidelizacion, eficiencia, cumpliendo
requisitos legales; logrando de esta manera alcanzar los objetivos propuestos y la
mejora continua en los procesos de las empresas que se dedican a la prestacion
de servicios hoteleros bajo estdndares de calidad en el servicio y garantizando
condiciones O6ptimas para ejercer las labores inherentes de esta actividad

econdmica.

El desarrollo de la guia para el disefio del sistema integrado de gestidn parte de la
elaboracion de un diagnostico del panorama actual del sector en Colombia en
cuanto a normatividad aplicable, calidad en la prestacion del servicio por medio de
la satisfaccion del cliente, beneficios, atractivos del sector, ambiente, seguridad y
salud ocupacional mediante identificaciébn de procesos, documentacién, fuentes
secundarias (libros, trabajos de grado, péaginas web, las normas NTC ISO
9001:2008, NTC ISO 14001: 2004 y NTC OHSAS 18001:2007), matrices de
identificacion, valoracion y control con el propésito de proponer una politica de

Gestion Integrada y su correspondiente medicidn basada en objetivos y logros
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para proceder a proponer los planes y programas medibles correspondientes de
acuerdo con las actividades criticas del sector.

Finalmente plantear los procedimientos y documentos necesarios para el disefo
de la guia del Sistema de Gestion Integrado de Calidad, Ambiente, Seguridad y
Salud Ocupacional bajo las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001: 2004 y
NTC OHSAS 18001:2007.

Se recomienda al sector hotelero implementar esta guia en sus organizaciones,
realizar seguimiento a los planes propuestos, programas y procedimientos con el

fin de lograr la mejora continta del sistema.
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Glosario

Accion correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion no deseable.

Accion preventiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial no deseable.

Alojamiento. Se refiere al lugar donde una o varias personas, ocupan para Vvivir
temporalmente, generalmente compuesto de habitaciones, bafio y cocina, donde
es posible descansar, higienizarse, alimentarse, guardar las pertenencias, brindan

cierta seguridad y comodidad.

Aspecto ambiental. Elemento de las actividades, productos o servicios de una

organizacién que puede interactuar con el medio ambiente.

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.
Cliente. Persona natural o juridica que recibe un servicio.
Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

Conserje. Empleado o empleada del hotel encargado de la informacion general y
particular a los huéspedes.

Check In. Concepto que se refiere a los procesos de inscripcion en un hotel o

medio de transporte, también conocido como facturacion en este Ultimo caso.

Check Out. Proceso de salida de un establecimiento hotelero con la

correspondiente liquidacion de la cuenta de gastos.
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Enfermedad. Condicidn fisica o mental adversa identificable, que surge, empeora
o0 ambas, a causa de una actividad laboral, una situacién relacionada con el

trabajo o ambas.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Hotel. Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento en habitaciones y
otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad, privadas, en un edificio o
parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Disponen ademas como minimo del
servicio de recepcidn, servicio de desayuno y salén de estar para la permanencia de

los huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Identificacion del peligro. Proceso para reconocer si existe un peligro y definir

sus caracteristicas.

Impacto ambiental. Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una

organizacion.

Incidente. Evento(s) relacionado(s) con el trabajo, en el (los) que ocurrié o pudo
haber ocurrido lesion o enfermedad (independiente de su severidad), o victima

mortal.

Medio ambiente. Entorno en el cual una organizacion opera, incluidos el aire, el
agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y sus

interrelaciones.

Mejora continua. Proceso recurrente de optimizacion del sistema integrado de
gestion, para lograr mejoras en el desempefio en calidad, ambiente, seguridad y

salud ocupacional, de forma coherente con la politica integrada de la organizacion.
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No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Parte interesada. Persona o grupo, dentro o fuera del lugar de trabajo involucrado
o afectado por el desempefio en calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional

de una organizacion.

Peligro. Fuente, situacion o acto con potencial de dafio en términos de

enfermedad o lesion a las personas, 0 una combinacion de estos.

Politica integrada de gestion. Intenciones y direccion generales de una
organizacion relacionados con su desempeiio de calidad, ambiente, seguridad y

salud ocupacional, expresadas formalmente por la alta direccion.

Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Proceso. Se define como conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto. Se define como resultado de un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados.

Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas.

Requisito. Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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Riesgo. Combinacion de la probabilidad de que ocurra un(os) evento(s) o
exposicidn(es) peligroso(s), y la severidad de la lesion o enfermedad que puede

ser causada por el(los) evento(s) o exposicion(es).

Riesgo aceptable. Riesgo que ha sido reducido a un nivel que la organizacion
puede tolerar con respecto a sus obligaciones legales y su propia politica.

Sistema de gestion. Sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.

Valoracion del riesgo. Proceso de evaluar el(los) riesgo(s) que surgen de un(os)
peligro(s), teniendo en cuenta la suficiencia de los controles existentes, y de

decidir si el (los) riesgo(s) es (son) aceptable(s) o no.

XII
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1 Introduccioén

El presente trabajo de grado esta basado en la planificacion y disefio de un
sistema de Gestion integrado Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional utilizando
las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001: 2004 Y NTC OHSAS
18001:2007 en pro de gestionar o disminuir los posibles riesgos que se pueden
presentar en las empresas pertenecientes al sector hotelero para de esta manera
aplicar las respectivas medidas correctivas brindandole un manejo sistémico y
continuo que busca proporcionar una herramienta guia que sirva de soporte para

la implementacion del Sistema integrado de Gestion.

Mediante la metodologia mas apropiada para la integracion del sistema de
Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional se busca realizar la planeacién
estratégica, diagnostico y propuesta en cuanto a politicas, planes, programas y
diseio de los procedimientos necesarios para las empresas de servicios

hoteleros.

Es importante la gestibn mediante actividades que ayuden a cumplir con los
objetivos y metas propuestas mediante la identificacion, valoracion, determinacion
de controles, alineacion estratégica, formulacion y evaluacion con el fin de
desarrollar estrategias y planes que contribuyan a mejorar la productividad, los
procesos, la efectividad, la eficiencia, la eficacia, la rentabilidad, la competitividad
por ende disminuir costos, tiempo y cumplir al mismo tiempo con los requisitos
legales bajo estandares de calidad en el servicio y garantizando condiciones

Optimas para ejercer las labores inherentes de las empresas del sector hotelero.
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1.1 Problematica

La actividad turistica y el sector hotelero estd incrementado su participacion en la
econdmica colombiana y a pesar del aumento del dolar que ha afectado la
economia mundial, el porcentaje de ingresos de esta actividad esta solo por
debajo del petréleo y el carb6n.1 De esta manera se evidencia que la ocupaciéon
hotelera aumenta y que este sector debe estar preparado para satisfacer la
demanda mejorando en todos los aspectos; ya que, los viajeros se estan
diversificando y en la actualidad existen muchas maneras de viajar con diversas

necesidades que cumplir.

Es por esto que para garantizar la calidad de este servicio se dicta la resoluciéon
0148 de 19 de Enero 2015 por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo "Por
la cual se reglamenta el cumplimiento de las normas técnicas de calidad
expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizaciéon Sobre Sostenibilidad
Turistica” donde resuelve que los prestadores turisticos incluidos alli los
establecimientos de alojamiento y hospedaje deberan cumplir con la norma que le
aplique y en este caso se debe cumplir la Norma Técnica Sectorial Colombiana
NTS — TS OO2 Establecimientos de alojamiento y hospedaje Requisitos de
Sostenibilidad, en la que se especifica los requisitos de sostenibilidad ambiental,
socio cultural y economia para los establecimientos de alojamiento y hospedaje,
EAH. También esta la Ley 23 de 19 diciembre 1973 por el Congreso de Colombia
que tiene por objeto prevenir, controlar la contaminacion del medio ambiente y

buscar el mejoramiento, conservacion y restauracion de los recursos naturales

1 Disponible en Internet:  <http://www.semana.com/economia/articulo/turismo-el-nuevo-motot-de-la-economia-
colombiana/423615-3 >
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renovables, para mejorar las condiciones de salud y bienestar de todos los
habitantes del territorio nacional. Y para complementar todos los aspectos
importantes en los que una organizacion hotelera debe tener en cuenta se
encuentra el Decreto 1072 del 26 de Mayo 2015 por el Ministerio del Trabajo
“Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo”, para garantizar la seguridad de
los empleados, entre otras disposiciones de requisitos que le aplican al sector.

En las organizaciones ya sean publicas o privadas se tiene recursos humanos a
los que se les debe garantizar las condiciones para que desarrollen su actividad,
se afecta un ambiente que es de todos; ya sea, directa o indirectamente y es
importante minimizar el impacto generado; de igual manera le corresponde
cumplir los requisitos legales para su funcionamiento, y garantizar el servicio que
va a prestar al consumidor. Por esta razén se plantea una Guia para el Disefio de
un Sistema de Gestion Integrado de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud
Ocupacional utilizando las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001:2004 Y
NTC OHSAS 18001:2007, con el fin de generar mayor competitividad,
productividad, fidelizacion, eficiencia; y de esta manera alcanzar los objetivos y la
mejora continua en las empresas que se dedican a la prestacion de servicios
hoteleros bajo estandares de calidad en el servicio y garantizando condiciones

Optimas para ejercer las labores inherentes de esta actividad econémica.
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1.2 Objetivos y Pregunta de Investigacion

Objetivo general:

Diseflar una Guia para la construccién de un Sistema de Gestion Integrado de
Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional bajo las normas NTC ISO
9001:2008, NTC ISO 14001: 2004 Y NTC OHSAS 18001:2007 que pueda ser
utilizada en empresas de servicios hoteleros para lograr mayor competitividad y

perdurabilidad en este sector.

Objetivos especificos:

Elaborar el diagnostico del panorama actual de la hoteleria en Colombia

relacionado con las normas que existen en el sector.

- Establecer la metodologia mas apropiada para la integracion del sistema de
Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional que permitan generar

estrategias que mejoren el desempefio de los procesos hoteleros.

- Proponer una politica de Gestion Integrada y su correspondiente medicion

basada en objetivos y logros.

- Establecer procedimientos y documentos necesarios para el disefio de la
guia del Sistema de Gestion Integrado de Calidad, Ambiente, Seguridad y
Salud Ocupacional bajo las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001
2004 y NTC OHSAS 18001:2007.
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Pregunta de investigacion

¢, Como podria disefiarse una guia para planificar un Sistema de Gestion Integrado
de Calidad, ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional siguiendo lo establecido por
las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001: 2004 Y NTC OHSAS

18001:2007 dirigido a empresas que prestan servicios hoteleros?.

1.3 Alcance y Limitaciones

Alcance

Este trabajo de grado es aplicable a las actividades propias de la prestacion de
servicios hoteleros con el fin de involucrar todos los interesados y de esta manera
lograr que sirva como instrumento para llevar a cabo su implementacion cuando lo

consideren necesario.

Limitaciones

- Poco acceso a la informacion de los diversos procesos que se llevan a cabo
en la prestacion de servicios hoteleros.

- Falta de disponibilidad y compromiso por parte del personal involucrado en
la prestacion de servicios hoteleros para la implementacion del sistema
integrado de gestion.

- Tiempo.
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1.4 Metodologia

Se logré desarrollar una metodologia que consiste en realizar el diagnostico,
proponer una politica integrada con su despliegue medible en objetivos, metas,
planes y programas, mapa de procesos, caracterizacion, estructura
organizacional, procedimientos y registros con el propdsito de generar estrategias
gue mejoren el desempeiio de los procesos hoteleros; utilizando como referencia
datos, fuentes secundarias (libros, trabajos de grado, paginas web, las normas
NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001: 2004 y NTC OHSAS 18001:2007) y las

actividades realizadas en un hotel de capacidad media de una ciudad turistica.
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2 Marco teorico

2.1 Sistema integrado de calidad, ambiente, seguridad y salud

ocupacional

N\Eiﬁra

Continu?

El sistema de gestion de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional de las
empresas u organizaciones tiene como finalidad satisfacer las necesidades del
cliente mediante la realizacion de una serie de actividades; las cuales, se
encuentran especificadas en el ciclo PHVA y se encargan de planear, hacer,

verificar y actuar conforme al logro de los objetivos y metas propuestas.
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Figura 1. “Ciclo de mejora continua o PHVA — Edwards Deming”2

* PLANEAR: establecer los objetivos y procesos necesarios para entregar

resultados de acuerdo con la politica integrada QHSE de la organizacion.
* HACER: implementar el proceso.

* VERIFICAR: monitorear y medir el proceso contra la politica integrada QHSE,

objetivos, requisitos legales y otros requisitos, y reportar resultados.

* ACTUAR: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio QHSE.

2 SAN MIGUEL, Pablo. Calidad. 1 ed. Espafia: Paraninfo S.A, 2009, p. 90.
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Es importante tener en cuenta los respectivos focos de interés de cada sistema de

gestion.

Figura 2. Focos del Sistema Integrado de Gestion

ISO 9001 ._iqmiqmn_..@

ISO 14001 ._Imp.qﬂo:_en_el_,.

medio ambiente

;' Empleados
2 1 Accionistas
~ Sociedad

Riesgos Seguridad

OHSAS18001 @ Y salud ocupacional

Fuente: Autoras del trabajo de grado
2.2 Normalizacién

El proceso de normalizacion para empresas de servicios hoteleros tiene por objeto
realizar, comunicar e implementar las normas ISO que establece la International
Organization for Standardization (ISO) con el fin de unificar criterios en cuanto a
calidad, seguridad y salud ocupacional para de esta manera tener una guia

general para cada sector de la industria y sistematizar.

La normalizacion ofrece a las empresas importantes beneficios en cuanto a
productividad, competitividad, fidelizacion, eficiencia, cumplimiento de requisitos
legales y otros, mediante el desarrollo de nuevas metodologias, herramientas y
tecnologias en la prestacion de bienes o servicios de excelente calidad y al mismo
tiempo protegiendo la seguridad y salud de los trabajadores.

10
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2.2.1 Conformacion de la norma ISO 90003

Las normas ISO 9000 estan conformadas por diversas normas en las que se
describen los fundamentos, terminologia, requisitos, directrices y orientacion para
la implementacion de un sistema de gestiébn de calidad adaptable a cualquier
empresa de acuerdo con sus actividades y caracteristicas. “La familia de Normas
ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementacion y la operacion de

sistemas de gestion de la calidad eficaces.

Figura 3. Conformacion de la norma ISO 9000

ISO 9000 Familia

finmans & & Bedlo e S0
informattv M'- dl':l':'n
ke 10012

IS0
Auditoras | 19044

Slstemas de Gestion
de Calidad - 150
Fundamentos & | 9000
vocabulario

Directrices
Sistema sdﬂe Eciﬁﬂﬂ“ IS0 ISO | Sistemas de Gestidn
- de Calidad -
Directrices parata | 9004 H 9001 Requisitos
mejora

Infarmes
Técnicos

 PEL

Fuente: Wikipedia / 1ISO 9000

3 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistema de gestién de calidad —
fundamentos y vocabulario ISO 9000:2005. Secretaria central de ISO en Ginebra, Suiza, 2005, p. 6.
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— La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

— La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

— La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y
de otras partes interesadas.

— La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestién ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional”.

Figura 4. Normas del sistema de gestion de calidad

Directrices para la Auditorias de Sistemas de Gestion

NTC ISO 19011:2012 |

Fuente: Autoras del trabajo de grado
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2.2.2 Principios de gestion de calidad

Los ocho principios de gestion de la calidad estan relacionados con la mejora en el
desempefio de las empresas u organizaciones.

Figura 5. Principios de calidad

Elifnqul: al

cliemte
p—
Buenas o

relaciones Liderazgo
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W&edures

P m—

Enfooque Pﬁncipios
bi::r::::::;:n \ de !a \ Participacion

del personal
Weﬁvfdad‘a- Qaiidad - \

= Enfogue
i basado en

\mntmua. | " Qtesns

Emfocgue del
SiSCEma para
Ia gestion

Fuente: Wikipedia / principios de calidad
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2.2.3 Norma ISO 9001:2008 sistema de gestion de la calidad requisitos

9001:2008

Esta norma contiene todos los elementos y requisitos que se deben implementar
en una empresa para tener un sistema de gestion de calidad basado en una
norma internacional que busca la mejora en la prestacién de bienes o servicios

que satisfacen las necesidades de los clientes.

La implementacion del sistema de gestion de calidad le permite a las
organizaciones ser eficientes, disminuir costos, tiempo, cumplir con las normas
legales y por ende mejorar los procesos y productividad siendo asi mas

competitivos en el mercado.

14
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Figura 6. Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

- . r Responjsabilidad
de la direccion
=\
Gestion de los Medician analisis
recursos y Mejora

Clientes

Clientes s - Satisfaccién
S
\/
o Entradas Realizacion P Salides
- roducto
Requiitoe tdel prc;duw:mK>

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
———m= Flujo de informacion

Fuente: ISO 9001 / 2008
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Figura 7. Requisitos NTC ISO 9001: 2008

REQUISITOS
NTCISO <<
9001: 2008

{.-l-.\

Fuente: Autoras del trabajo de grado
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2.2.4 Conformacion de la norma ISO 14000

Las normas ISO 14000 son normas internacionales que se refieren a la gestiéon
ambiental de las organizaciones. Su objetivo basico consiste en promover la
estandarizacion de formas de producir y prestar servicios que protejan al medio
ambiente, minimizando los efectos dafinos que pueden causar las actividades

organizacionales.*

La norma ISO-14001 constituye los criterios necesarios para llevar a cabo un
Sistema de Gestion Ambiental, pudiendo ser certificadas las empresas bajo esta
norma. No es de obligado cumplimiento, pero si establece una serie de pautas
para que una organizacion puede constituir un SGMA eficaz. Se puede implantar
en cualquier tipo de organizacion independientemente de la actividad que realice e

incluso el sector en el que trabaje.>

La Norma ISO 14004 bajo el titulo de “Directrices generales sobre principios,
sistemas y técnicas de apoyo” facilita la orientacion de la empresa durante la
implementacion, el mantenimiento y la mejora continua de un SGMA, ademas de
su coordinacion con otros sistemas de gestion. Las directrices de la norma ISO
14004 son compatibles con la de la norma ISO 14001y ayudan a mejorar el
SGMA ya existente.

La norma ISO 14050 recoge estos términos y definiciones sistematicamente,
permitiendo una mejor comprension del vocabulario ambiental, una mejor

comunicacién y unificacion de todos estos conceptos en un mismo documento,

4 Disponible en internet: <http://www.nueva-iso-14001.com/2014/08/la-familia-de-normas-iso-14000/>

> Disponible en internet: <http://www.unlu.edu.ar/~ope20156/pdf/iso14000>

17



Leidy Katherin Acosta Prieto
Hetli Yohanna Salamanca Nifio

con el ahorro de tiempo que este hecho supone para los usuarios al no tener que

consultar los documentos de forma individual.®

La norma 1SO-19011 es un documento que define un estandar reconocido
internacionalmente para desarrollar, implementar y mantener programas de
auditoria interna disefiados para evaluar la calidad y sistemas de gestion

ambiental para la eficacia y la eficiencia.”

Figura 8. Normas del sistema de gestion ambiental

NTC IS0 14001:2004 MNP NTC ISO 14001:2015

Sistemas de gestidn ambiental - Requisitos con orientacién para uso

NTC ISO 14004:2004
Sistemas de gestion ambiental - Directrices generales sobre
principios, sistemas y técnicas de apoyo

NTC ISO 14050:2009

Gestion ambiental - Vocabulario

NTC IS0 19011:2012

Directrices para la Auditorias de Sistemas de Gestion

Fuente: Autoras del trabajo de grado

¢ Disponible en internet: <https://www.isotools.org/2013/02/05/is0-140502009-vocabulatio-en-la-gestion-ambiental />

7 Disponible en internet: <http://www.ehowenespanol.com/iso-19011-sobre_84026/>
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2.2.5 Norma ISO 14001: 2004 Sistema De Gestion Ambiental

R\
1»3@) 1115)1

El sistema de gestion ISO 14001 tiene un aspecto relevante que se debe
comprender y es que no contiene estandares para el desempefio ambiental: no
contiene limites en las cantidades que una compafia puede contaminar, cuanto
vertido puede una fabrica descargar, cuanta contaminaciéon de aire puede una

compafia generar, o cualquier otra medida referida al desempefio ambiental.s

En Cambio ISO 14001 especifica los requisitos para un sistema de gestion
ambiental, destinados a permitir que una organizacion desarrolle e implemente
una politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y otros
requisitos que la organizacion suscriba, y la informacion relativa a los aspectos
ambientales significativos™. (NORMA ISO 14001: 2004).

Aunque ISO 14001 puede servir para mejor el funcionamiento ambiental de una
compafia, no es posible saber si una empresa trabaja de acuerdo con los mejores
indicadores ambientales solamente por estar certificada con el Sistema de Gestion
de ISO 14001.9 Esta Norma ayuda a que una organizacibn a mejorar Sus

procesos ambientales, asegurar a todas sus partes interesadas en que se tiene un

8 Alan Schoffman & Allan Tordini, ISO 14001: A Pratical Approach, pagina 3
American Chemical Society and Oxford University Press 2000

9 Riva Krut y Harris Gleckman, A Missed Oppottunity for Sustainable Global Developmant, pagina 11 nota 14 1998
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compromiso para una gestion demostrable, mejorar su imagen y la participacion
en el mercado entre otros.

Figura 9. Requisitos del sistema de gestion ambiental

Requisitos del Sistema de Gestién Ambiental

IS0 14001
Mejoramiento Continuo
i Politica Ambiental
Revision de la Gerencia Planificacion
Verificacion y Acciones Correctivas Iimplementacion y Operacién

Fuente: ICONTEC NTC-ISO 14001
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Figura 10. Requisitos NTC ISO 14001: 2004
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Fuente: Autoras del trabajo de grado
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2.2.6 Requisitos con orientacidon para su uso

2.2.6.1 Politica ambiental

Politica Ambiental

La politica ambiental es la impulsora para implantar y mejorar el sistema de
gestion ambiental de la organizacién, de tal forma que pueda mantener y
potencialmente mejorar su desempefio ambiental. Por ello, la politica ambiental
reflejara el compromiso del mas alto nivel para cumplir con las leyes aplicables y el

mejoramiento continuo.10

2.2.6.2 Planificacion

10 Disponible en Internet:
<http:/ /www.monogtrafias.com/trabajos14/gestionuso/gestionuso.shtml#ixzz3gerVeMqY >
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Actividad que consiste en organizar y proyectar el SGA para traducir los requisitos
de disefio del producto y del proceso en medidas que aseguren el logro de los
objetivos de la calidad del medio ambiente.

2.2.6.3 Implementacion y Operacion

La empresa debe desarrollar capacidades y apoyar los mecanismos para lograr la
politica, objetivos y metas ambientales, para ello, es necesario enfocar al personal
Sus sistemas, su estrategia, sus recursos y su estructura. En consecuencia, se
hace imprescindible contar con un programa de capacitacion dirigido a todos los

niveles de la empresa.

2.2.6.4 Verificacion y acciones correctivas

La organizacién debe establecer y mantener procedimientos documentados para
monitorear y medir, regularmente, Cualquier accidn correctiva o preventiva que se
tome para eliminar las causas de no conformidades, reales o potenciales, debe ser
apropiada a la magnitud de los problemas y en proporcion al impacto ambiental

detectado.
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2.2.6.5 Revision de la gerencia

pleeB TS

La alta gerencia de la organizacion debe, a intervalos determinados por ella
misma, revisar el sistema de gestion ambiental, para asegurar la continuidad de su
conveniencia, adecuaciéon y eficacia. El proceso de revision de la gerencia debe
asegurar que se reuna la informacion necesaria para que la gerencia pueda

efectuar esta evaluacioén. Esta revision debe documentarse.
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2.2.6.6 Mejoramiento continuo

.

El éxito del sistema de gestion ambiental depende del compromiso de todos los
niveles y funciones de la organizacion y especialmente de la alta direccion. Un
sistema de este tipo permite a una organizaciéon desarrollar una politica ambiental,
establecer objetivos y procesos para alcanzar los compromisos de la politica,
tomar las acciones necesarias para mejorar su rendimiento y demostrar la

conformidad del sistema con los requisitos de la Norma Internacional ISO 14001.

2.2.7 Conformacion Norma OHSAS 18000

Las normas OHSAS 18000 son una serie de estandares voluntarios

internacionales relacionados con la gestion de seguridad y salud ocupacional.

OHSAS 18001 es la especificacion de evaluacién reconocida internacionalmente
para sistemas de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo. Una seleccion de

los organismos mas importantes de comercio, organismos internacionales de
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normas y de certificacién la han concebido para cubrir los vacios en los que no

existe ninguna norma internacional certificable por un tercero independiente.:

La norma OHSAS 18002 es un documento que surge como respuesta a la
necesidad de implementacién de la norma OHSAS 18001 en las empresas. Esta
norma proporciona asesoramiento para ayudar en la comprension del contenido
de la norma OHSAS 18001.:2

La norma 1SO 19011 proporciona orientacion sobre los principios de auditoria, la
gestion de programas de auditoria, la realizacion de auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y ambiental, asi como sobre la competencia de los auditores.

Se aplica a todas las organizaciones que realicen auditorias internas o externas de
sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental o que gestionen un programa de

auditorfa.z2

Figura 11. Normas del sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional

T it e TSI
. ..~ —

Fuente: Autoras del trabajo de grado

.

I Disponible en: < http://www.monografias.com/trabajos98/sistemas-gestion-seguridad-y-salud-ocupacional-ohsas-
18000/ sistemas-gestion-seguridad-y-salud-ocupacional-ohsas-18000.shtml>

—

2 Disponible en: <http://www.ampellconsultores.com/OHSAS-18001/>

—

> Disponible en: <http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/une-en-iso-19011>
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2.2.8 Norma OHSAS 18001: 2007 Sistema de gestion en seguridad y

salud ocupacional

“La norma OHSAS 18001: 2007 Sistema de Gestion en Seguridad y Salud
Ocupacional especifica los requisitos para un sistema de administracion de
seguridad y salud ocupacional que permita a las organizaciones controlar sus
riesgos y mejorar su desempefio”.14 Se puede aplicar a cualquier tamafio de
empresa sin importar su actividad econdmica, naturaleza de sus actividades y

complejidad de sus operaciones.

OHSAS 18001; se trata de un estandar de aplicacion voluntaria integrable en
cualquier sistema general de gestion de empresa, en Julio de 2007 se publico la
nueva OHSAS 18001:2007, con caracter de estandar o norma y mejorando su
alineamiento con las normas ISO 9001:2000 (sistemas de calidad) e ISO
14001:2004 (sistemas de gestion medioambiental), cosa que la hace compatible e
integrable con ambos sistemas de gestién de calidad y medioambiente. OHSAS
surge como respuesta a la demanda global de un estandar de SGSST y como una

necesidad de los empleadores, empleados y la sociedad para demostrar que el

14 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma Técnica Colombiana OHSAS
18001. Sistemas de gestién en seguridad y salud ocupacional: requisitos. Bogota: ICONTEC, 2007, p.1.
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trabajo se realiza en forma segura y fomentando una buena salud de los
trabajadores, provocando que organizaciones de todo tipo alrededor de todo el
mundo estén cada vez mas interesadas en alcanzar y demostrar su desempeifo
en prevencion de riesgos laborales en un contexto legislativo cada vez mas

exigente y en un mercado laboral cada vez mas competitivo.

Figura 12. Modelo de sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo

v

Mejora cnnﬁ@

Rewisign por
la direccicdn

Polftica 55T,

LT

¥ operacidn

Planificacidnf
frrplementacicn)

Fuente: NTC OHSAS 18001 / 2007

Por otro lado, para que el sistema funcione correctamente hace falta el
compromiso de todos los niveles y funciones de la organizacion, y especialmente
de la alta direccion. Es asi como, OHSAS 18001 se presenta como una
herramienta basica que permite a las empresas mejorar la seguridad y la salud de
sus trabajadores y les permite dar cumplimiento a sus obligaciones legales en

materia de prevencion de riesgos laborales.
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Figura 13. Requisitos NTC OHSAS 18001: 2007

REQUISITOS
NTCOHSAS —<
18001:2007

Fuente: Autoras del proyecto
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2.2.9 Elementos del sistema de gestion de seguridad y salud
ocupacional

La norma OHSAS 18001 tiene un enfoque estructurado de gestion en S&SO y
hace énfasis en las practicas proactivas preventivas, mediante la identificacion de
peligros y la evaluacién de control de los riesgos relacionados con el sitio de
trabajo. Segun Maria Bernal y Sal6n Garcia los capitulos se podrian resumir asi:

2.2.9.1 Politica de S&SO

La politica del sistema de S&SO de la empresa es el punto inicial crucial para la
implantacion del sistema. En ella se establece un sentido general de direccion y se
fijan los principios de accion para la organizacién. “Determina los objetivos
respecto a la responsabilidad y desempefio de S&SO requeridos en toda
organizacion y demuestra el compromiso formal de la organizacion,

particularmente el de su alta gerencia, con la buena gestion de S&S0O”.15

La politica de S&SO debe ser coherente con la identificacion de peligros riesgos y
del nivel de seguridad requerido, de acuerdo a su estrategia. Al igual que en otras
normas de gestion, se exige un compromiso para el mejoramiento continuo, lo cual
debe estar de acuerdo con el control de los riesgos y con los niveles de referencia

adoptados.

2.2.9.2 Planificacion
La planificaciébn comprende la estrategia para el desarrollo del sistema. Incluye la
identificacion de peligros, valoracion de riesgos y determinacion de riesgos, de sus

15 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma Técnica Colombiana OHSAS
18002. Sistema de gestién en seguridad y salud ocupacional. Directrices para la implementaciéon del documento NTC-
OHSAS 18001:2007. Bogoti: ICONTEC, 2008. p.8.
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actividades, productos y servicios. También contempla la identificacion de los
requerimientos legales y normativos que le aplican a la empresa en materia de
seguridad y salud ocupacional y el establecimiento de objetivos mensurables para

poder cumplir con lo especificado en la politica de S&SO.16

2.2.9.3 Implementacion y operacion

La implementacion y operacion contempla la estructura administrativa
(responsabilidad y autoridad) que permita la implantacion del sistema, ademas del
suministro de los recursos necesarios para el mismo. Incluye también requisitos
para la formacion, concientizacion y competencias de los empleados vy

contratistas, la participacion y respuesta ante emergencias.

2.2.9.4 Verificacidon y accion correctivas

La verificacibn y accién correctivas incluye requisitos relacionados con la
identificacion de los parametros clave de desempefio en S&SO para determinar el
cumplimiento; El establecimiento de procedimientos para el reporte y evaluacion/
investigacion de incidentes y no conformidades, con el fin de prevenir la ocurrencia
de situaciones similares y detectar las causas potenciales de no conformidades; la
conservacion de registros para demostrar que el sistema de gestion de S&SO
opera de manera efectiva y que los procesos se han llevado a cabo ajo
condiciones seguras y la auditoria para revisar y evaluar continuamente la

efectividad del sistema de gestion.

16 Thid., p. 10.
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2.2.9.5 Revision por la direccion
Finalmente se establece el requisito de revisién direccion, mediante la cual se

realiza la revision periddica del funcionamiento del sistema, permitiendo detectar

los puntos débiles y tomar las medidas correctivas del caso.

2.3 Sector hotelero en Colombia

i
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El sector hotelero en Colombia, es un sector de la economia que se encuentra

directamente relacionado con el turismo para el desarrollo de su actividad.

El comportamiento del sector hotelero en Colombia se puede analizar mediante el
seguimiento de las cifras que proporciona el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE). “Segun la muestra mensual de hoteles, realizada
por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), durante
marzo del presente afio en Colombia los ingresos reales de los hoteles
aumentaron 5,5%, mientras que el personal ocupado lo hizo en 1,8%, respecto al
mismo mes de 2014. De acuerdo con el comunicado, publicado este lunes, el
principal motivo de viaje de los residentes colombianos alojados en los hoteles fue
ocio, con una participacion de 46,6%, seguido por negocios con 44,0% vy
convenciones con 6,1%. Por su parte, el 50,9% de los no residentes se

hospedaron por motivos de negocios, y el 36,9% por ocio.
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Los resultados muestran ademas que la tasa de ocupacion hotelera en marzo de
2015 fue de 53,4%, cifra superior en 7 puntos porcentuales a la observada en el
mismo mes de 2014. Asi mismo, la tarifa promedio por acomodacion sencilla
aumento 2,4%, la doble 2,5%, la tipo suite 1,8% y la de otros tipos de habitacion
1,7%".17

2.4 Pasos para el disefio de la guia

Esta Guia para el disefio de un Sistema de Gestidn Integrado de Calidad,
Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional utilizando las normas NTC ISO
9001:2008, NTC ISO 14001:2004 Y NTC OHSAS 18001:2007, esta conformada
por un conjunto de elementos que interaccionan entre si con el fin de lograr la

mejora continua en el sector hotelero.

La guia se inicia con el diagnéstico del sector hotelero tomando como referencia
datos y actividades realizadas en un hotel de capacidad media de una ciudad
turistica con base a este se propone una politica integrada y los objetivos con sus

respectivas metas, planes (actividad, responsable, plazo) y programas.

Es importante durante la realizacion de la guia responder las siguientes preguntas:

- ¢Qué?: proponiendo un mapa de procesos y caracterizacion para el sector
hotelero con el fin de promover la adopcion de un enfoque que permita la

gestion del sistema.

- ¢Como?: Mediante los procedimientos se busca tener la documentacion y
respectivos registros de las actividades a seguir en los procesos que se

desarrollan en el hotel con el fin de prestar un servicio 6ptimo de acuerdo a

17 Disponible en Internet: <http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/mmh/bol_mmh_mar15.pdf>
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las necesidades de los grupos de interés y al mismo tiempo siendo
amigables con el medio ambiente y proporcionando seguridad y salud.

- ¢Quién?: Se hace necesario mediante un organigrama para el sector
hotelero identificar las relaciones jerarquicas; en cuanto, a las
responsabilidades y autoridad de los diversos cargos que se tienen en los
diversos procesos.

- ¢Con que?: El sector hotelero debe considerar de que recursos hace uso

para la implementacién de esta guia.

Figura 14. Pasos para el disefio de una guia
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Fuente: Autoras del trabajo de grado
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En conclusion, los elementos necesarios para lograr el éxito en el sistema
integrado de gestién son:

Figura 15. Elementos para lograr el éxito en el sistema integrado de gestion

Politica Planeacién Implementacion

Revisiéon Verificacion

Fuente: Autoras del trabajo de grado
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3 Diagndstico del sector hotelero

3.1 Marco legal en Colombia

El marco legal en Colombia para el sector Turistico y Hotelero esta conformado

por:

Ley 300 de 1996 (Julio 26): "Por la cual se expide la ley general de turismo

y se dictan otras disposiciones”. 18

Ley 1558 de 2012 (Julio 10): "Por la cual se modifica la ley 300 de 1996 -
ley general de turismo, la ley 1101 de 2006 y se dictan otras

disposiciones". 19

Resoluciéon 0148 de 2015 (Enero 19): "Por lo cual se reglamenta el
cumplimiento de las normas técnicas de calidad expedidas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacidén sobre Sostenibilidad Turistica". 20

18 COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 300 (26, Julio, 1996). Por la cual se expide la ley general de turismo y
se dictan otras disposiciones. Bogota D.C.: El Congteso, 1996.

19 COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 1558 (10, Julio, 2012). Por la cual se modifica la ley 300 de 1996 -ley
general de turismo, la ley 1101 de 2006 y se dictan otras disposiciones. Bogotd D.C.: El Congreso, 2012.
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Norma técnica sectorial en Colombia NTSH 001 21

Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Norma de competencia laboral.

Realizacion de actividades basicas para la prestacion del servicio.

Norma técnica sectorial en Colombia NTSH 002 22

Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Norma de competencia laboral.

Informacion a clientes, atencién de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a

politicas de servicio.

Norma técnica sectorial en Colombia NTSH 003 23

Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Norma de competencia laboral.

Prestacion de servicio de recepcion y reservas conforme a manuales existentes.

20 COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Decteto 0148 (19, Enero, 2015). Potr lo cual se reglamenta el
cumplimiento de las normas técnicas de calidad expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacién sobre
Sostenibilidad Turistica. Bogota D.C.: El Congteso, 2015.

21 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma técnica sectorial en Colombia
NTSH 001. Secretaria central de ISO en Colombia, Bogota, 2002.

22 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma técnica sectorial en Colombia
NTSH 002. Secretaria central de ISO en Colombia, Bogota, 2002.

23 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma técnica sectorial en Colombia
NTSH 003. Secretaria central de ISO en Colombia, Bogota, 2002.
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Norma técnica sectorial en Colombia NTSH 004 24

Establecimientos de alojamiento y hospedaje.

Norma de competencia laboral.

Atencion del area de conserjeria de acuerdo al manual de procedimientos.
Norma técnica sectorial en Colombia NTSH 005 25

Establecimientos de alojamiento y hospedaje.

Norma de competencia laboral.

Manejo de valores e ingresos relacionados con la operacion del establecimiento.
Norma técnica sectorial en Colombia NTSH 006 26

Clasificacion de Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje.

Categorizacion por Estrellas de Hoteles.

Requisitos Normativos.

“La Asociacion Hotelera de Colombia COTELCO es una entidad sin animo de
lucro, creada en 1954, para fortalecer y agrupar los establecimientos que se
ocupan de la industria hotelera. ElI gremio forma parte y estd en contacto

permanente con las organizaciones internacionales del turismo y la hoteleria

24 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma técnica sectotial en Colombia
NTSH 004. Secretaria central de ISO en Colombia, Bogota, 2002.

25 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma técnica sectorial en Colombia
NTSH 005. Secretaria central de ISO en Colombia, Bogota, 2002.

26 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma técnica sectorial en Colombia
NTSH 006. Secretaria central de ISO en Colombia, Bogota, 2002.
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mundial, trasladando eventos, experiencias y programas a sus hoteles afiliados.
Ademas pertenece al Consejo Empresarial de la Organizacion Mundial del
Turismo, OMT, a la Asociacién Mundial de Hoteles, Restaurantes IHRA y a la

Asociacion Latinoamericana de Gremios de la Hoteleria”. 27

COTELCO es la Unidad Sectorial de Normalizacion que representa al sector
hotelero y facilita aclarar criterios relacionados con las habilidades y destrezas del
talento humano, calidad de la operacion hotelera, calidad de los servicios
hoteleros, calidad del compromiso con el medio ambiente y categorizacion de los

hoteles por estrellas.

Las unidades sectoriales de normalizacién para cada uno de los subsectores

turisticos son:

* COTELCO

« ACODRES

* Turismo Sostenible

* ASTIEMPO

» Consejo Profesional De Guias De Turismo
« Consejo Profesional Agentes De Viajes
Las empresas certificadoras son:

* COTECNA

* ICONTEC

27 Disponible en Internet: < http://anato.org/index.php/nacionales/ cotelco>
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* SGS DE COLOMBIA
* ACERT

3.1.1 Normograma

Se pretende asegurar que se conocen las obligaciones permanentes e identificar
los requisitos legales en cuanto a calidad, ambiente, seguridad, salud ocupacional
y normatividad aplicable al sector hotelero para establecer las acciones que se
deben realizar para ello se toma como base el método juridico de la piramide
Kelsen, el cual; permite identificar la jerarquia normativa de acuerdo al
cumplimiento de la ley, el decreto, la resolucion, Noma Técnica Colombiana NTC,
Norma Técnica Sectorial Colombiana NTSH, Norma Técnica Sectorial Colombiana
NTS-USNA vy convenios; los cuales, se deben documentar y mantener

actualizados. (Ver anexo A)

3.2 Satisfaccion del cliente

La calidad en la prestacion del servicio se analiza por medio de la satisfaccion del
cliente, beneficios, atractivos del sector y analisis de encuestas del sector hotelero
con el fin de obtener informacion sobre los consumidores y demas grupos de
interés, entender sus necesidades y requisitos, obtener la informacién necesaria
para mantenerlos satisfechos, enriquecer la prestacion de los servicios y
mejorarlos. Las mejores implementaciones de Sistemas de Gestion de la Calidad
son capaces de satisfacer al cliente y de superar sus expectativas mediante
acciones de mejora. (Ver Anexo B)
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3.2.1 Resumen general de las encuestas

Se toma como referencia los meses de Junio, Julio y Agosto para comparar y

determinar la satisfaccion de los clientes en las diferentes areas del hotel.

3.2.1.1 Alojamiento

Tablal
Resultado del anélisis de alojamiento

Muy Bueno 234 51%| 409 55%| 174 60%

Bueno 144 32% | 247 33%| 69 24%

RESUMEN Regular 16 4% | 40 5%| 14 5%
CALIFICACION DE |Malo 1 0% 5 1% 5 2%
ALOJAMIENTO | \yy Malo 1 0%| 3 0%| 1 0%
No responde 60 13%| 40 5%| 25 9%

456 100% | 744 100% | 288  100%

Nota: Tomada de la encuesta de satisfaccion al cliente

Resumen calificacion de alojamiento

100
90
80 mm No Responde
70 s Muy Malo
60 Malo
50
mmmw Regular
40
Bueno

30
20
10

m Muy Bueno

et |\]eta

JUNIO JULIO AGOSTO

Se observa que se cumple con la meta establecida por el hotel que es de 83% en

cuanto a alojamiento en la suma de las respuestas de muy bueno y bueno, pero la
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calificacion de bueno disminuye significativamente en Agosto, se tendran que
buscar las causas que originan esta situacion para proponer acciones correctivas

en busqueda de la mejora.

3.2.1.2 Alimentos y bebidas

Tabla2
Resultado del analisis de alimentos y bebidas
Muy Bueno 267 59% | 458 62% | 189 | 66%
Bueno 115 25% | 224 30%| 61 | 21%
RESUMEN | Regular 18 4%| 14 2%| 14 5%
CALIFICACION
DE ALIMENTOS | Mal0 2 0%| 4 1%| O 0%
Y BEBIDAS Muy Malo 0 0% 0 0%| O 0%
No responde 54 12% | 44 6% | 24 8%
456 100% | 744 | 100% | 288 | 100%

Nota: Tomada de la encuesta de satisfaccion al cliente

Resumen calificacidon de Alimentos y Bebidas
100
90
80
m No Responde
70
s Muy Malo
60
s Malo
50
m Regular
40
Bueno
30 m Muy Bueno
20 == Veta
10
0
JUNIO JULIO AGOSTO
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La calificacion supera la meta de 83% en la suma de las respuestas de muy bueno

y bueno en los meses analizados, pero la calificacion disminuye en Agosto, se

realizara la investigacion pertinente para conocer

razon de este

comportamiento, tomar acciones correctivas y garantizar la mejora de este

servicio.

3.2.1.3 Servicios complementarios

Tabla3

Resultado del analisis de servicios complementarios
Muy Bueno 206 27%| 327 26% | 180 38%
Bueno 123 16% 230 19%| 84 18%
RESUMEN Regular 9 1% 29 206 12 3%

CALIFICACION DE

LOS SERvVICIOS | Malo 4 1%] 0O 0%| 3 1%
COMPLEMENTARIOS | Muy Malo 2 0% 2 0%| 1 0%
No responde 416 55% | 652 53% | 200 42%
760 100% | 1240 | 100%| 480 100%

Nota: Tomada de la encuesta de satisfaccion al cliente

Resumen calificacion servicios
complementarios

JUNIO JULIO

AGOSTO

m No Responde

s Muy Malo

s Malo

m Regular
Bueno

mm Muy Bueno

et [\ eta
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La meta como en los demas servicios que presta el hotel es de 83%, la
calificacion de es muy baja y estéa lejos de alcanzar la meta. Se observa que hay
una alta cantidad de clientes que no responden su nivel de satisfaccion en esta
area, se tendrad que determinar las causas para generar acciones correctivas y
garantizar que este servicio sea calificado obteniendo datos que ayuden a

mejorar.

3.2.1.4 Encuesta general

Tabla4
Resultado del analisis de la encuesta general
Muy Bueno 707 42% | 1194 44% | 543 51%
RESUMEN Bueno 382 23%| 701 26% | 214 20%
CALIFICACION DE LA |Regular 43 3% 83 3% 40 4%
ENCUESTA EN Malo 7 0% 9 0% 8 1%
GENERAL
Muy Malo 3 0% 5 0% 2 0%
No responde 530 32%| 736 27%| 249 | 24%
1672  100% | 2728 100% | 1056 100%

Nota: Tomada de la encuesta de satisfaccion al cliente

Resumen calificacion encuesta general
100
90
80 mm No Responde
70 s Muy Malo
60 s Malo
50
m Regular
40
Bueno
30
20 m Muy Bueno
10 et [V eta
0
JUNIO JULIO AGOSTO
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En esta encuesta la calificacion mas alta de los meses analizados es 71% en el
mes de Agosto en la suma de las respuestas de muy bueno y bueno. Sin
embargo, como en la encuesta de los servicios complementarios hay una alta
cantidad de clientes que no responden las encuestas afectando los resultados y
minimizando las acciones que se puedan llegar a tomar para mejorar cada uno de

los servicios mediante acciones preventivas y correctivas.

3.3 Matriz ambiental

Para determinar los aspectos (descripcion), impactos, el medio afectado de cada
una de las actividades del sector hotelero en sus diversos procesos se realiza una
matriz ambiental en la que por medio de criterios (frecuencia, alcance, sensibilidad
publica, cantidad, probabilidad, reversibilidad, legislacion aplicable y peligrosidad),

se valoran cada uno de los impactos.
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Tabla5
Criterios para valorar impactos
. SEVERIDAD
FRECUENCIA: SENSIBILIDAD Eﬁ:lzrzﬁaus
Continua 5 ALCANCE: PUBLICA: A ge oo 4
Diaria 4 Global 4 p prima 'ebl
Semanal 3 Regional 3 Si5 0co grema € Cantidad
Mensual 2 Zonal 2 No 1 Insianificante 2 112
Anual 1 Local 1 nsigniticante 2
3 213|465
4 3/4|5|8
4/5/8|8
5
LEGISLACION
FRECUENCIA PROBABILIDAD ALCANCE REVERSIBILIDAD SENSIBILIDAD PUBLICA APLICABLE SEVERIDAD

Bastante
Probable 3 | Regional

—,—

e |

Nota Adaptada de matriz causa— efecto matriz de Leopold
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IMPACTO AMBIENTAL

IANTCR 40000

MEDIO 324
24
2

Con base a la calificacion de cada actividad se puede clasificar el impacto en alto,

medio y bajo de acuerdo con el valor asignado para cada impacto ambiental.

Finalmente, después de valorar los impactos se procede a establecer los planes y
programas correspondientes para cada actividad del sector hotelero.
(Ver Anexo C)

3.4 Matriz de peligros

Con el fin de realizar el proceso de gestion del riesgo mediante la aplicacion
sistematica de politicas de gestion, procedimientos y practicas, a las tareas de
establecimiento del contexto se procede a realizar la matriz de riesgo identificando
cualquier fuente, situacion o acto con potencial de dafio en términos de
enfermedad o lesion a las personas, o una combinacion de éstos en las diversas
actividades de los procesos del sector hotelero, concientizar a la organizacion de
los efectos de estos peligros, valorar los riesgos e implementar los controles
respectivos.

Para analizar los peligros de cada actividad se hace necesario analizar el riesgo
de cada uno de ellos mediante la combinacién de la probabilidad y la(s)
consecuencia(s) de que ocurra un evento peligroso especifico. La probabilidad es

la posibilidad de que ocurra un evento o resultado especifico y la consecuencia el
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resultado de un evento expresado cualitativa o cuantitativamente, como por

ejemplo una pérdida, lesion, desventaja o ganancia.

Figura 16. Calculo de riesgo

9:0-0

Fuente: Autoras del trabajo de grado

Tabla6
Sgnificancia de |os diferentes niveles de probabilidad

PROBABILIDAD CUANTIFICACION | DESCRIPCION

Facble | 3 |Eleventopuede suceder eventuaimente.

Nota: Adaptada de GTC 45
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Tabla?7

Sgnificancia de los diferentes niveles de consecuencia
CONSECUENCIA| CUANTIFICACION DESCRIPCION
No hay dafios o perjuicios.
Insignificante 1 La pérdida es baja

No hay pérdida de imagen

Se necesita asistencia de un tercero para
subsanar los dafios.

Lo 3 La pérdida es alta.
Podria existir pérdida de imagen.
Dafios extensivos, pérdida de la capacidad de
operacion que no tiene efectos perjudiciales.
Grave 4

Pérdidas mayores
Pérdida de imagen

Nota: Adaptada de GTC 45

De esta manera se puede clasificar el riesgo en insignificante, bajo, moderado o
alto; estimar la magnitud de un riesgo y decidir si éste es tolerable o no para el

sector hotelero.

Tabla8
Determinacion del nivel del riesgo
CONSECUENCIA
INSIGNIFICANTE BAJO MEDIO GRAVE MUY GRAVE

PROBABILIDAD

1 2 3
Muy probable 5 5 10
Probable 4 4 8 12
Factible 3 3 6 9
Remoto 2 2 4 6
Improbable 1 1 2 3 5

Riesgo Insignificante
Riesgo Bajo
Riesgo Moderado

Riesgo Alto -
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Nota: Adaptadade GTC 45
Finalmente, después de valorar el riesgo se procede a establecer los controles

respectivos para cada actividad del sector hotelero segun sea el caso (eliminacion,

sustitucion, controles de ingenieria, controles administrativos (analisis de trabajo

seguro ATS, capacitacion, inspecciones, otros), sefializacion / advertencia y

elementos de proteccién personal. (Ver Anexo D)

3.5 Conclusiones diagnostico

Se recomienda revisar y asegurar que se cumple la normatividad y
legislacién aplicable al sector turistico y hotelero ya que este es dinamico y
cambiante continuamente referenciado en el marco legal de Colombia (Ley
300 de 1996 (Julio 26): "Por la cual se expide la ley general de turismo y se
dictan otras disposiciones". 28, Ley 1558 de 2012 (Julio 10): "Por la cual se
modifica la ley 300 de 1996 -ley general de turismo, la ley 1101 de 2006 y
se dictan otras disposiciones". 29, Resolucion 0148 de 2015 (Enero 19): "Por
lo cual se reglamenta el cumplimiento de las normas técnicas de calidad
expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre
Sostenibilidad Turistica". 30, Normas técnicas sectoriales en Colombia
NTSH, entre otras).

28 COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 300 (26, Julio, 1996). Por la cual se expide la ley general de turismo y
se dictan otras disposiciones. Bogota D.C.: El Congteso, 1996.

29 COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 1558 (10, Julio, 2012). Por la cual se modifica la ley 300 de 1996 -ley
general de turismo, la ley 1101 de 2006 y se dictan otras disposiciones. Bogotd D.C.: El Congreso, 2012.

30 COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Decteto 0148 (19, Enero, 2015). Por lo cual se reglamenta el
cumplimiento de las normas técnicas de calidad expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacién sobre
Sostenibilidad Turistica. Bogota D.C.: El Congteso, 2015.
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Con base en los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion del
cliente que realiza el hotel respecto a la prestacion de sus servicios se
recomienda establecer acciones preventivas tomando como base el
comportamiento de los indicadores que se establezcan para controlar cada
una de las actividades y acciones correctivas en cuanto a las quejas de las

partes interesadas con el propésito de mejorar continuamente.

La matriz ambiental es una herramienta que permite identificar los
principales impactos ambientales que se generan por las actividades del
hotel, y de esta manera disefiar metas, planes y programas para reducirlos,
en el caso particular de este proyecto se encaminara a disminuir el
agotamiento del recurso hidrico y prevenir los impactos generados por el

mal manejo de los residuos.

La matriz de peligros permite identificar los principales peligros de las
actividades del hotel y del cual se obtiene como resultado minimizar y
prevenir los peligros biomecanicos para prevenir accidentes vy
enfermedades laborales con el fin de garantizar el bienestar de nuestro
personal y de los grupos de interés de manera segura y confiable.

51



Leidy Katherin Acosta Prieto

Hetli Yohanna Salamanca Nifio

4. Politica integrada

Considerando que tomamos un hotel piloto del sector hotelero y turistico para el

diagnéstico y con base en los resultados obtenidos de este; se propone la

siguiente politica integrada cuyo propgésito es contribuir al mejoramiento continuo

mediante el cumplimiento de requisitos y la prevencibn de accidentes y

enfermedades laborales teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente, ambiente,

seguridad, salud ocupacional y normatividad del sector.

4.1 Propuesta de politica integrada para un hotel

En el hotel trabajamos en la prestacion del servicio de hospedaje, alimentacion y

servicios complementarios buscando asi una mayor participacién en el mercado a

través de los siguientes compromisos:
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Cumplir los requisitos legales y otros que suscriba el sector hotelero en
Colombia (clientes, entidades gubernamentales, entre otros).

Satisfacer las necesidades de los grupos de interés (clientes, trabajadores,
propietarios, proveedores, comunidad, gobierno, entre otros); mediante el
cumplimiento de altos estandares de calidad, empleando talento humano
competente.

Reducir el agotamiento del recurso hidrico y prevenir los impactos
generados por el inadecuado manejo de los residuos que causan efectos
negativos en la comunidad.

Mitigar los principales riesgos biomecéanicos para prevenir accidentes y
enfermedades laborales con el fin de garantizar el bienestar de los

trabajadores, usuarios y visitantes.
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4.2 Despliegue de la politica integral

Tabla9
Despliegue de la palitica integral
PLANES
OBJETIVO META
ACTIVIDAD RESPONSABLE | PLAZO PROGRAMA
Capacitar a todo el personal del hotel Departamento de o o
o 1 mes |Capacitacionenatencional cliente
enatencional cliente recursos humanos
D|sen§r enel hotelllulgares para Departamento de
comunicar los servicios )
, marketing /
complementarios y eventos que se 1 mes
L Departamento de
prestan de maneras dinamica y OVeIoS
atractiva para los clientes. Medios de comunicacion de senicios a
o mbiar confinuamente el disefio de | los clientes
Incrementar la satisfaccion| Aumentar del 83% al 83% Ca.ba Cortinuamene el ise ode.a Departamento de
: e : pagina web para que sea mas atractiva .
del cliente la satisfaccion del cliente : sistemas /
enla que los clientes se puedan 1 mes
. . Departamento de
comunicar, aclara dudas y realizar .
marketing
consltas.
Mejorar el nivel de respuesta a las
quejas Y reclamos que se presenten en Conserje 1mes [Respuesta a quejas y reclamos
los diferentes senvicios
Evaluar y mejorar el procedimiento en la
L Departamento de - o .
realizacion de las encuestas de calidad 1mes  [Medicion de satisfaccion del Cliente

satisfaccion en cada area.
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META PLANES
ACTIVIDAD RESPONSABLE | PLAZO
Instalar en las habitaciones griferia
termostatica para duchas Gerencia /
Colocar griferia electronica automatica mantenimiento 6 meses
en habitaciones como en areas
publicas.
Realizar mantenimiento preventivo y
correctivo a las instalaciones hidricas Mantenimiento 1mes
del hotel
Capacitar y sensibilizar a todos los Departamento de
empleados del hotel en el uso recursos humanos /
1 mes
Dismin 10% el uso adecuado del agua en cada una sus Departamento de
isminuir enun 0% actividades OHSE
del recurso hidrico
Sensibilizar a los clientes del hotelenel |  Departamento de
1 mes
adecuado uso del agua QHSE
: — Departamento de
Mejorar y reducir el tiempo de lavado de QHSE /Personalde | 1mes
las prendas .
lavanderia
Departamento de
Disefiar e instalar un método para QHSE / Mantenimiento 3 meses
recoger aguas lluvias | Personal de areas
verdes

PROGRAMA

Ahorro y consumo eficiente de Agua
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OBJETIVO META PLANES
ACTIVIDAD RESPONSABLE PLAZO PROGRAMA
Separar directamente en la fuente los
residuos solidos producidos en el hotel
y clasificarlos de acuerdo con el destino
final de los mismos para diferentes
aprovechamientos.
Caracterizar los residuos generados
40% de los residuios por procesos del hotel.
[dentificar posibles rutas para la
_gene_rgdos en el hotel se recoleccién de los residuos. o .
|Qent|f|quen, almaceneny Disefar un manual de controly 3 meses |Recoleccion interna de residuos
dispongan adecuadamente vigilancia para el manejo adecuado de
en el 2016. los recursos.
Elaborar guias sobre el manejo
ambiental de los residuos y el plan de
accion.
L Realizar seguimiento y monitoreo o .
Prevenir los impactos caracteristicas del material separado en Coordmamon Gestlon
gene_rados por el. mal la fuente, reciclado y aprovechado. Amk)llental Y Equipo
manejo de los residuos Gestion Integral QHSE
100% de los grupos de Realizar campafias pedagdgicas.
interés del hotel Sensibilizacion, capacitacion, formaciony
papamtadps enlla - Ejecutar talleres de identificacidn, 4 meses ?du§§C|on|a los glr ypgs de |r|1teres e.n
!mportanua dg a gestion almacenamiento y disposicion de U,n.CIOH de la gestion integral de residuos
mtetgral de residuos en residuos. solidos.
cualio Meses. Efectuar simulacros de aplicacion del
plan de accidn.
3 convenios con Establecer un convenio con diferentes
recicladores de oficioen  |entidades para la comercializacion
condiciones de del material reciclable que se genera Convenio, venta o reingenieria de los
wvulnerabilidad dentro de la organizacion. 6 meses |residuos reciclados que se puedan
empleados en procesos de [Apoyar a habitantes de la calle que son aprovechar.
reciclaje y aprovechamiento [recicladores informales, en alternativas
a partir de 2016. de generacion de ingresos.
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OBJETIVO

META

PLANES

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

PLAZ0

PROGRAMA

Mitigar los principales
liesgos biomecanicas

60% de cumplimiento a las
actividades del programa
enel franscurso de 5
Meses.

Recolectar informacion sobre el estado
de salud de los empleados de los
diferentes procesos e identificar la
morbilicad ocupacional por alteraciones
musculo esquelticas y surelacion con
la situacion de trabajo.

Inspeccionar los puestos de trabajo,
posturas y habitos, retroalimentando al
rabajador en la forma adecuada de
hacerlo.

Socializar los hallazgos y las
recomendaciones para concertar las
posibles intervenciones.

Capacitar

Aplicar pruebas para cargos operativos
especficos.

Redisefiar los puestos de trabajo para
labores criicas a nivel ergonomico.

Realizar pausas activas.

Hacer seguimiento a las actividades y
resultados.

Equipo SYSO

h meses

Gestion del riesgo Biomecanico.
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Instaurar un semvicio eficiente de
primeros auxilios.

Promover y participar en las actividades
encaminadas a la prevencion de
enfermedades y accidentes laborales.

Fomentar pausas activas en el ejercicio
de la fabor.

PLANES
OBJETIVO META
ACTIVIDAD RESPONSABLE | PLAZ0 PROGRAMA
Investigar y analizar las enfermedades y
accidentes ocurridos.
Determinar las causas de las
enfermedades y accidentes que se
vienen presentando.
Establecer las medidas preventivas y
correctivas respectivas para cada caso.
. Prevenir el 70% de Proporcionar los equipos de proteccion
Prevenir enfermedades . . : y
aborales y accidertalidad enfermedades y accidentes |personal necesar!osalostrabajadores EqipoSYSO | Gmeses Prevencion de enfermedades y
enelhotel laborales conrespecto al | de acuerdo al peligro al que esté accidentes laborales.
semestre anterior. expuesto y de la calidad necesaria.

57



Leidy Katherin Acosta Prieto

Hetli Yohanna Salamanca Nifio

5. Mapa de procesos

Se propone el siguiente mapa de procesos para el sector hotelero con el fin de
promover la adopcion de un enfoque basado en procesos mediante la
identificacion y gestion de la manera mas eficaz, de todas aquellas actividades

que tienen relacion y constituyen la red de procesos de una organizacion.

En el mapa de procesos, se describen las actividades de planeacion,
autoevaluacion, documentacion, apoyo y mejoramiento continuo como bases para
el direccionamiento estratégico del hotel, previa identificacién de las necesidades y
requisitos de los clientes. De esta manera proporciona una perspectiva global —
local obligando a posicionar cada proceso respecto a la cadena de valor.

Figura 17. Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS

S
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D E D
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P S PROCESOS DE APOYO <
A P
i GESTION RECURSOS a
T FINANCIERA HUMANOS MANTENIMIENTO ADMINISTRACION R
E T
S E
S

Fuente: Autoras del trabajo de grado
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6. Caracterizacion del proceso de alojamiento

Se caracteriza el proceso de alojamiento buscando identificar, establecer y
documentar los rasgos distintivos de este en relacion con
los demas procesos internos o externos, los insumos y salidas del proceso,
los proveedores y clientes, los riesgos y controles permitiendo
a los usuarios del sistema clarificar de manera sencilla el accionar del sector
hotelero, en miras a la mejora continua que le permiten cumplir la misién

asignada en el sistema de gestion integrado.

Figura 18. Ruta para la caracterizacion de procesos

Identificar los Identificar las Definir las
procesos existentes entradas actividades
Definir los indicadores, Identificar las Ciclo PHVA
documentacion y registros salidas

Fuente: Autoras del trabajo de grado
Esta caracterizacion comprende:

- Objetivo del proceso y responsable.

- Procesos que realizan los proveedores con sus respectivas salidas, clientes
y responsables.

- Riesgos y controles asociados e indicadores del proceso.

- Requisitos relacionados con el proceso con sus correspondientes

documentos y registros. (Ver Anexo E)
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7. Procedimiento de alojamiento y alimentacion

En el procedimiento de alojamiento y alimentacion se establecen los pasos y
ejecucion de cada una de las actividades que conforman el proceso de
alojamiento y alimentacion con el objetivo de satisfacer las necesidades de los
clientes, asegurando las condiciones adecuadas del lugar de trabajo para reducir
los incidentes, accidentes, enfermedades y evitando la generacién de impactos

ambientales.

El procedimiento describe con detalle cdmo, quién, cuando, donde se realizan las

actividades del hotel.
Este documento permite asegurar:

1. Que las actividades se realicen de una forma independiente de la persona

responsable de llevarlas a cabo.
2. Que se realicen de una forma ordenada y sin improvisaciones.
3. Que conduzcan al objetivo cubierto por el procedimiento.

(Ver Anexo F)
8. Organigrama

Se propone el siguiente organigrama para el sector hotelero donde se incluye un
esquema de la estructura formal de las organizaciones sobre las
relaciones jerarquicas; en cuanto, a las responsabilidades y autoridad, refleja los

diversos tipos de trabajo que se realizan en el hotel debidamente asignados por
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area de responsabilidad o funcion, muestra una representacion de la division de

trabajo, indicando:

- Los cargos existentes en el hotel.
- Como estos cargos se agrupan en unidades administrativas.

- Como la autoridad se le asigna a los mismos.

61



Leidy Katherin Acosta Prieto

Hetli Yohanna Salamanca Nifio

Figura 19. Propuesta de organigrama para un hotel
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PROPUESTA DE ORGANIGRAMA PARA UN HOTEL

Gerente General
Secretaria

Gerente de
Gerente de Gerente de Gerente de
, ) o Talento
Alimentos y Bebidas Alojamiento compras
Humano
Jefe de Jefe de lefede Analista de Jefede
Jefe de Bares , . .
cocina Recepcion Limpieza Compras personal
Capitan Servicio de ) o Supervisor de
Chef o Cocineros Recepcionistas o
Habitaciones Limpieza

Fuente: Autoras del trabajo de grado
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9. Procedimientos

Mediante los procedimientos se busca tener la documentacién de las actividades a
seguir en los procesos que se desarrollan en el hotel con el fin de prestar un
servicio 6ptimo de acuerdo a las necesidades de los clientes y al mismo tiempo
siendo amigables con el medio ambiente y proporcionando seguridad y salud en

sus grupos de interés.

Los procedimientos de esta guia de disefio para el sector hotelero se clasificaron
en procedimientos de control documental del sistema de calidad y procedimientos
de control documental comunes del Sistema Integrado de Gestidon. En ellos se
describen las actividades a seguir para cumplir con los requisitos de las normas
ISO 9001, ISO 14001 Y OHSAS 18001 en cuanto a los procedimientos a tener en
cuenta para la prestacion de servicios del sector hotelero y se indican los
objetivos, alcance, definiciones y responsables de cada una de las actividades

descritas.

9.1 Procedimientos de control documental del sistema de calidad

9.1.1 Procedimiento de control de documentos y registros

1. Obijetivo

Controlar la documentacién y registros del Sistema de Gestidon Integral

estableciendo los lineamientos necesarios para la creacién, modificacion y control
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de estos con el fin de asegurar su adecuado uso, funcionalidad y conservacion,

incluyendo los de origen externo.

2. Alcance

Este procedimiento se aplica a todos los documentos y registros que hacen parte
del Sistema Integrado de Gestion incluyendo aquellos de origen externo que

tienen alguna incidencia en el funcionamiento del hotel.

3. DEFINICIONES

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Documento Externo: Informacion y su medio de soporte con origen
externo a la organizacion y que sirven como apoyo a los procesos

desarrollados por la misma.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.
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Formato: Modelo establecido por el hotel para facilitar el registro de

informacion en el desarrollo de una actividad.

Registro: Documento diligenciado que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempefiadas. No siempre esti

elaborado sobre un formato.

- Version: Es la numeracién que indica las veces que el documento ha sufrido
modificaciones totales o de gran consideracion, de tal manera que implican

la re-impresion total del documento.

Fecha de Aprobaciéon: Indica la fecha de la dltima modificacion del

documento.

- Archivo: Lugar fisico o digital donde se encontraran todos los documentos y

registros.

Codificacion: Asignacion de caracteres alfa-numeéricos a la documentacion
con el fin de ser categorizada en cada uno de los procesos del Sistema
Integral de Gestion.

Control de Cambios: Se utilizara la herramienta de comparar y combinar los
documentos comparando el documento original con el resultante después

de las modificaciones realizadas, revisados y aprobados.
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Custodia: Proceso de proteccion y conservacion de documentacion

relacionada con el Sistema Integral de Gestidn de la organizacion.

Distribucion: Proceso de entrega de los documentos del Sistema Integrado
de Gestidon al personal del hotel segun funciones y responsabilidades
asignadas.

Identificacion: Proceso de reconocimiento de documentacion relacionada

en cada uno de los procesos del Sistema Integral de Gestion.
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4. Descripcion del procedimiento

Tabla 10
Procedimiento de control de documentosy registros
ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE

Enviar por correo electrénico al departamento
de QHSE, informando la creacién de un nuevo
documento, la modificaciéon de uno ya
existente o declarar obsoleto un documento
que ya no se requiera en la compaiia.
En el caso de modificacién se debe

. especificar brevemente en el correo los
Establecer la necesidad de . -
elaborar, modificar o cambios rgallggdos y para dpgumentos
declarar obsoleto un obsoletos justificar esta decision. Esto se
documento. incluye salvo que las modificaciones las
aplique directamente QHSE.

Inicio

Usuarios de la
documentacion.

Informar a QHSE cuando los formatos que
manejen los procesos requieran ser impresos
Informar a QHSE control como talonarios o cualquier tipo de tipografia, |Usuarios de la
ggrgoggpr;iﬂaesnitr%spre;k;grados par_a_c]ue se I_es ir_l(;luya If)s_ datos de version, |documentacion.

revision, paginaciony cédigo de acuerdo al
consecutivo del SIG.

Enviar el documento nuevo o modificado en la

- plantilla estandarizada para documentos o el
Enviar documento o

formato nuevo o formato nuevo o modificado, para ser Usuarios de la
modificado al revisado por el departamento de QHSE, quien|documentacion.
departamento de QHSE cambiara los datos de version, fecha de

revision, paginacion y cédigo del documento.

Los documentos se codificaran de acuerdo a:
Manual (M), Procedimiento (P), Plan (PL),
Codificacion de Instructivo (I), Formato (F), el codigo comienza
documentos con el consecutivo 00, para cada proceso.
Esta nueva codificacion se efectuara en la
medida que cambien los documentos a partir
de la fecha de vigencia de este
procedimiento..

Direccion QHSE

Eliminar los documentos cuyas actividades no
Control de documentos se efectien en los procesos o0 no sean
obsoletos aplicables en la empresa, previa aprobaciéon |Direccion QHSE
del departamento de QHSE. Realizar copia
de la dltima versién de la documentacion.

Realizar ajustes a
documentos

Realizar ajustes a los documentos. Direccion QHSE
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ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Revisar documentos

Se acepta
revision?

Aprobacion de documentos

Se acepta
aprobacion?

Distribucion de documentos

Divulgacion de documentos

Control de Registros

Control de Registros

Control de registros en
computadores

Copias no controladas

Control de documentos
externos

Fin

Revisar documento modificado.

Usuarios de la
documentacioén.

Actualizar los cambios generados en los
documentos en el Control de Cambios y el
Listado Maestro. Esta actividad la realiza
unicamente el departamento de QHSE.

Direccién QHSE

Aprobar los nuevos documentos.

Duefios de
proceso

Distribuir la documentacion actualizada través
de sistema magnético. Los documentos que
requieran ser impresos se entregaran a travées
del formato de distribucion y recoleccién de
documentos.

Direccion QHSE

Divulgar los documentos actualizados al
personal involucrado en los mismos.

Direccion QHSE

Identificar los registros con el logo, titulo,
version, paginacion y cédigo. Cada proceso
debe almacenar sus registros 1 afio en la
oficina o el tiempo que determine la
legislacion que cubra cada proceso. Luego
del tiempo establecido los registros se
enviaran a archivo externo o se destruiran.

Duefios de
proceso

Los registros deben estar almacenados en A-
Z, félderes o carpetas que los protejan de
posibles dafios, los cuales deben estar
identificados claramente con el fin de acceder
a ellos de manera oportuna y exacta.

Duefios de
proceso

Para un facil acceso y recuperacion de
registros por el sistema se debe ingresar por
la siguiente ruta: Escritorio o carpeta de Mis
Documentos, carpeta SIG.

Administradores,
Supervisores.

Los formatos tendran una leyenda en su parte
inferior denominada "COPIA NO
CONTROLADA". Esta misma leyenda sera
colocada con un sello a aquellos documentos
que no sean formatos que requieran ser
impresos.

Dpto. QHSE

Controlar los documentos externos a través
del listado que maneja HSEQ donde se
especifica el lugar donde reposan estos
documentos en cada proceso con el finde
consultarlos.

Direccion QHSE
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5. Control de Registros (Ver Anexo G)

Descripcién

v' Listado Maestro de Documentos

v Formato de Distribucion

v' Registro de Capacitacién
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9.1.2 Procedimiento de producto no conforme

1. Objetivo
Establecer una adecuada identificacion, control y evaluaciéon del producto no
conforme, para su apropiada administracion, evitar asi su uso no intencionado y
generar acciones de mejoramiento continuo en el hotel.

2. Alcance
Determinar y describir las actividades que deben realizarse para la identificacion y

tratamiento de un producto no conforme que involucre la prestacion de los

servicios que el hotel tiene establecidos en cada uno de los procesos.

3. Definiciones

Producto o servicio no conforme (PNC): es el aquel que no cumple con
los requisitos internos y/o con los requisitos establecidos por el cliente antes

de ser entregado (producto) o prestado (servicio).
No conformidad: Incumplimiento de un requisito del sistema.
Tratamiento: Accion(es) emprendida(s) al presentarse un producto no

conforme, las cuales pueden ser, Permiso de desviacion, reproceso,

reparacion, concesion, desecho.
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Dado de Baja: Accion de eliminacion tomada sobre un producto no

conforme para impedir su uso inicialmente previsto (destruccion).

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que

cumpla con los requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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4. Descripcion del procedimiento

Tabla 11

Procedimiento de control de producto no conforme

ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Inicio

Recepcion

Realizar la inspeccién del
producto

Determinar la PNC

La NC es
motivo de
devolucion

Si

Devolver el producto

La NC
puede ser
corregida?

Si

Determinar el proceso
para corregir la PNC

NO

El producto
puede ser
usado en otro
proceso?

Si

Determinar el proceso
adecuado

Recibir los productos

Almacenista

Determinar las condiciones de entrega del
producto y establecer si la mercancia
cumple con las condiciones de compra

Almacenistas
Supervisores

Identificar y registrar las PNC, segun el
procedimiento de recepciony
almacenamiento de materias primas

Almacenistas
Supervisores

SI: Realizar la devolucioéon, registrarla en el
formato correspondiente y enviar por e-mail
la no conformidad al departamento de
QHSE y compras.

NO: Continue con la siguiente etapa.

Almacenistas
Supervisores

SI: Si el PNC no es causal de devolucién
hay que determinar si puede ser corregida,
es decir si la materia prima destinada a ser
parte de un proceso productivo establecido
v las especificaciones que debe tener no
concuerdan con las del producto que se
esta recibiendo debe evaluarse si se puede
corregir el PNC y la forma de

hacer dicha correccion.

EJ. productos empacados con polvo,

accion para corregir ejecutar
procedimientos de limpieza.

NO: Continué con la siguiente etapa.

Almacenistas
Supervisores

SI: Si el PNC no se puede corregir
entonces se debe evaluar si el producto se
puede usar en un proceso diferente al
programado siempre y cuando no se afecte
la calidad e inocuidad del producto.

EJ. una fruta con un alto grado de
maduracién no tiene correccioén, pero se
puede evaluar la utilizacién en otro proceso
diferente al que estaba programado.

NO: Si el PNC no se puede corregiry el
producto tampoco puede ser utilizado en
otro proceso diferente debe devolverse en
el momento de la recepciéon. Todas las
actividades hasta el momento deberan
realizarse durante la recepcion del
producto.

Almacenista
Administrador Supervisor

Después de determinar el proceso debe
asignarse responsable para ejecutar la
accion

Chef y/o Jefes de cocina
Supervisores,
Administrador
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ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Almacenamiento

Inspeccién de rutina

Determinar PNC

NO

El PNC
puede ser
corregido?

Sl

Determinar el proceso
para corregir la No
Conformidad

NO
El producto

puede ser
usado en otro
proceso?

Sl

Determinar el proceso
adecuado Yy reutilizarlo

Dar de baja

Produccién

Verificar el producto en
proceso

Luego de recibir el producto, este pasa a
almacenamiento antes de ser procesado,
allidebe hacerse una inspeccién de rutina
para evaluar las condiciones del area de
almacenamiento y del producto.

Almacenistas
Supervisores
Administrador

Determinar la No Conformidad que se
puedan encontrar en el producto. Colocar el
producto en el lugar establecido para No
Conforme.

Evaluar si el PNC puede ser corregido con
la realizacion de alguna accién especifica.

Determinar la accidn necesaria para
corregir la No Conformidad y establecer
responsable para ejecutarla.

Almacenistas
Supervisores
Administrador

Almacenistas
Supervisores
Administrador

Almacenistas
Supervisores
Administrador

Si el PNC no puede ser corregido, debe

evaluarse si el producto puede ser usado
en otro proceso diferente al que se tiene
programado.

Chef y/o Jefes de cocina
Supervisores,
Almacenistas
Administrador

Si se puede usar en otro proceso,
determinar en cual y asignar responsable
para ejecutar la accion.

Chefy/o Jefes de cocina
Supervisores,
Administrador

De no ser posible utilizar el producto debe
darse de baja y registrar la accion.

Supervisores
Almacenistas
Administrador

Después de la etapa de almacenamiento la
materia prima y/o producto entra a
produccion. Alli debe realizarse una
evaluacion del producto para verificar sus
caracteristicas organolépticas.

Chefy/o Jefes de cocina
Supervisores
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El producto
puede ser
reprocesado?

SI

Determinar el proceso y
programar su ejecucioén

Dar de baja

Distribucién y/o
despacho

Realizar la evaluacion del
producto en la cocina

NO
El

producto
cumple?

N

Servicio

Fin

Si el producto no puede ser corregido debe
evaluarse si puede llegar a hacer parte de
otro proceso o ser reprocesado (materia
prima de otro proceso diferente).

ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE
2
Si el producto cumple con las
. caracteristicas organolépticas establecidas | Chef y/o Jefes de cocina
| d a nivel interno o por el cliente, pasa a Supervisores
El producto distribucién.
Cumple?
NO
Si hay hallazgo de no conformidad, esta
NO debe ser evaluada para saber si puede o .
La NC R Chef y/o Jefes de cocina
d no ser corregida. El producto que no .
pueade ser Supervisores
corregida? cumple debe colocarse en un lugar
especifico para productos No conformes.
Sl
. Si la no Conformidad puede ser corregida
Determinar el proceso debe d . | o . Chef vio Jefes d .
adecuado y realizarlo ebe eterminarse la accién a ejecutar y ef y/o Jefes de cocina
asignar un responsable para que la Supervisores
emprenda.
NO

Chefy/o Jefes de cocina
Supervisores

Determinar el proceso mas adecuado a
seguir con el producto No Conforme y
programar su ejecucién asignando quien,
cuando y como se va a realizar la tarea.

Chefy/o Jefes de cocina
Supervisores

Si el producto no puede ser reprocesado
debe darse de baja y registrar dicha
accion.

Chef y/o Jefes de cocina
Supervisores

Cuando el producto después de haber
pasado por los controles se determina que
cumple con todas las especificaciones
propias, (asi haya sido corregido o
reprocesado), pasa a distribucién. Alli debe
hacerse una ultima evaluaciéon para
determinar si el producto puede llegar a
manos del consumidor o no. Si al realizar
se encuentran No Conformidades se debe
pasar el proceso de evaluacion para
determinar si se puede corregir la No
Conformidad. Reprocesar el producto o
darlo de baja.

Chef y/o Jefes de cocina
Supervisores

Si el producto cumple con las
especificaciones requeridas puede ser
servido y pasar al consumidor.

Chefy/o Jefes de cocina
Supervisores
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5. Control de Registros (Ver Anexo G)

Descripcién

v' Acta de Recepcion de Materia Prima

v" Acta de No Conformidad de Producto

v Inspeccion en Almacenamiento
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9.1.3 Procedimiento de auditoria interna

1. Objetivo

Establecer los lineamientos y procedimientos para realizar el proceso de
seleccidn, evaluacion de auditores internos, planeacion, preparacion, ejecucion de
auditorias en el hotel y determinar la conformidad o no de los elementos del
sistema integrado de gestidn con los requisitos establecidos.

2. Alcance
Este procedimiento es aplicable a todas las auditorias internas realizadas a los

procesos de servicios que presta el hotel incluyendo a los proveedores que

intervienen en los procesos de la organizacion.

3. Definiciones

Gerencia General: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan

al mas alto nivel la organizacién

Auditado: Organizacion, proceso, persona que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
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- Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extension en que se cumplen los requisitos de la

auditoria.

- Auditoria interna: Denominadas también auditorias de primera parte, se
realizan por, o en nombre de, la propia organizacién, para fines internos
y puede constituir la base para la auto-declaracion de conformidad de la

organizacion.

- Auditoria Externa: Revision que realiza la organizacion a los proveedores
de servicios 0 insumos que intervienen en los procesos y pueden ser
determinantes para la conformidad del sistema de gestion, también son
auditorias externas las recibidas por la organizacion de sus partes
interesadas.

Equipo auditor: uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Estara conformado por el auditor.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacion que son pertinentes para los criterios de
auditoria y que son verificables. La evidencia de la auditoria puede ser

cualitativa o cuantitativa.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de
la auditoria recopilada frente a los criterios de la auditoria.
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Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una Auditoria que
proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la Auditoria
y todos los hallazgos de la misma.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Alcance de la Auditoria: Extensién y limites de una Auditoria dada.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y

aptitud.

- Observacion: Hallazgo que puede tomarse como una oportunidad de

mejora y que no implica una no conformidad.

Programa de la auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdésito

especifico.

Plan de la auditoria: Descripcion de la agenda de las actividades para

una auditoria.

Oportunidad de mejora: Hallazgo de una auditoria relacionado con el
no cumplimiento total o parcial de un requisito normativo que puede
orientar al auditado para abordar una accion preventiva o una mejora en

un proceso.

78



Guia para el Disefio de un Sistema de Gestion Integrado de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional
utilizando las normas NTC ISO 9001:2008, N'TC ISO 14001:2004 Y NTC OHSAS 18001:2007, que pueda ser utilizada

por empresas de servicios hoteleros.

Fortaleza: Hallazgo de una auditoria relacionado con capacidades y

desemperios destacables y orientados a la mejora continda.

Criterio de auditoria: Se refiere al documento frente al cual se confirma el
cumplimiento o no por ejemplo criterio de auditoria es la norma ISO
9001:2008, 1SO 14001:2004 Y OHSAS 18001:2007 y los documentos
definidos dentro del sistema o de origen externo como legislacién o
procesos técnicos que deben aplicarse en las actividades del hotel.
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4. Descripcion del procedimiento

Tabla 12

Procedimiento de auditoria interna

ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Inicio

Seleccionar Auditores

Evaluacion de Auditores
Internos

Elaborar y Coordinar
Cronograma de Auditorias
Internas

Analizar los documentos

Seleccionar equipo auditor y el respectivo lider.
Debe tenerse en cuenta que los auditores no
pueden auditar su proceso de trabajo.

Verificar el cumplimiento de requisitos
de los auditores por medio de la evaluacion.

Direccién QHSE

Los auditores deben ser evaluados una vez al afio
con el fin de verificar la competencia y determinar
necesidades de capacitacion.

Auditor Lider

El programa debe incluir:

Criterios, objetivos y alcance de la auditoria.
Determinar los procesos a auditar. Estos se
programan dando prioridad a los procesos criticos
de acuerdo a los resultados de auditorias previas
realizadas y/o indicadores de gestion.

Elaborar cronograma de auditorias.

Comunicar el cronograma al equipo de auditores
internos del hotel.

Se debe programar minimo unciclo de auditorias
anual, el cual se controlara por medio del
cronograma

Direccién QHSE

Revisar los documentos pertinentes del SIG,
respecto al proceso a auditar o requisito a auditar,
incluyendo los formatos, y determinar de su
adecuacion conrespecto alos criterios de la
auditoria. En caso que existan observaciones, se
comunica al jefe de calidad.

Equipo Auditor
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ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Preparacion del Plan de
Auditoria

Realizar Reunién de
Apertura

Recopilar y Verificar la
Informacion

Andlisis de Hallazgos

Informar No
Conformidades

Realizar Reunién de
Cierre

Realizar Retro
alimentaciéon de Auditorias

Realizar Auditorias de

Acciones Propuestas

Entregar Informe a
Gerencia

Fin

Asignar tareas al equipo auditor.

Comunicar por escrito las fechas de auditoria a los
auditados (via correo electrénico). Debe
especificarse fecha y hora. Confirmar viabilidad.
Elaborar listas de chequeo.

Lider del equipo
auditor

Explicar al auditado el objetivo, alcance y criterios de
la auditoria. Asimismo la metodologia que se
seguird y los requerimientos necesarios para el
desarrollo de la misma.

Lider del equipo
auditor

Ejecutar la auditoria de acuerdo con la lista de
chequeo o con los acuerdos previos de los
auditores, mediante entrevistas, observacion en
puestos de trabajo y revision de registros.

Equipo Auditor

Generar hallazgos de auditoria (Positivos, No
Conformidades u Observaciones).

Equipo Auditor

Presentar las no conformidades al responsable del
proceso auditado.

Lider del equipo
auditor

Realizar reunién de cierre informando las
conclusiones de la auditoria al responsable del
proceso auditado.

Lider del equipo
auditor

Retroalimentar al Director de QHSE la auditoria
realizada y entregar las listas de chequeo, la copia
de las solicitudes de accion correctiva emitidas en
cada auditoria y Acta de Auditoria.

Lider del equipo
auditor

Generar los andlisis de causa, las acciones
correctivas o preventivas necesarias y realizar
seguimiento para garantizar su efectividad.

Responsable del
proceso auditado

Evaluar la eficacia de las acciones tomadas de
acuerdo con las fechas establecidas por el auditado
en el plan de accién.

Lider del equipo
auditor

Recolectar la informacién del ciclo de auditorias,
analizar y realizar informe para la Gerencia, que
seran presentados semestralmente en la Revision
por la Direccién.

Direccion de QHSE
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5. Control de Registros (Ver Anexo G)

Descripcién

Perfil del Auditor

Evaluacién del Auditor

Cronograma de Auditoria

Lista de Verificacion de Auditoria / Plan de Auditoria

Acta de Auditoria

Solicitud de Accién Correctiva

Plan de Accién

SN NN KX

Acta de Revision por la Direccion
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9.1.4 Procedimiento de accion correctiva

1. Objetivo

Establecer las acciones necesarias para la identificacion y el tratamiento de
causas de las no conformidades y de las situaciones indeseables detectadas por
medio de acciones correctivas con el fin de eliminar su causa evitando la

repeticion.

2. Alcance
Las instrucciones dadas en este procedimiento abarcan las acciones aplicadas al

Sistema Integrado de Gestion del hotel.

3. Definiciones
Accién correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable. La accion correctiva se
toma para prevenir que algo que ya sucedio vuelva a producirse.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Conformidad: Cumplimento de un requisito.
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4. Descripcion del procedimiento

Tabla 13

Procedimiento de accioén correctiva

ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Inicio
Identificar no
Conformidades

NO

Es accién
Correctiva?

Sl

Documentar accién
correctiva

Generar andlisis de
causa y plan de
accion

-z N O
Accion
Correctiva

S

Ejecucion de plan de
accion

Verificacion de la
eficacia y cierre

Estandarizacion de
acciones

Fin

Ejecutar
accion
inmediata

Determinar no conformidades o situaciones que
afectan el funcionamiento del Sistema Integrado de
gestion del hotel.

Todos los funcionarios del
hotel, equipo de auditores,
entes externos (clientes, ente
certificador, entidades
gubernamentales)

Analizar si el hallazgo planteado requiere una accién
correctiva o es suficiente ejecutar una acciéon
inmediata para cerrar el hallazgo.

Responsable del proceso

Registrar el hallazgo en el formato de solicitud de
accion correctiva. Este registro debe enviarse por
correo electronico al departamento de QHSE.

Funcionario que emite la
accion correctiva

En el formato andlisis de causa, se debe hacer el
andlisis de causa, identificando las situaciones que
estan generando el hallazgo, hasta llegar a la causa
principal. Con base en esta revision se debe
determinar el plan de accién.

Responsable cierre de la
accion correctiva

En QHSE se revisa si las acciones correctivas
planteadas son las adecuadas para dar cierre al
hallazgo. Si se identifican fallas, se solicita al
responsable que replantee las acciones y vuelva a
enviar el plan de accion

Direccion QHSE

Realizar plan de accién con base en andlisis de
causa planteado.

Jefe Inmediato al cual se
reporto la accion correctiva

Realizar seguimiento a las acciones planteadas
hasta lograr el cierre eficaz, es decir, que éstas
hayan eliminado la causa raiz de la no conformidad
presentada.

Jefe Inmediato al cual se
reporté la accién correctiva;
QHSE y/o equipo

de auditores (si aplica).

Si las acciones correctivas implementadas son
adecuadas y no se encuentran dentro del SIG, se
deben incluir dentro del sistema y divulgar a los
interesados para su aplicacién

Direccion QHSE
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5. Control de Registros (Ver Anexo G)

Descripcion

v" Solicitud de Accién Correctiva

v" Andlisis de Causas

v" Plan de Accion

85



Leidy Katherin Acosta Prieto
Herli Yohanna Salamanca Nifio

9.1.5 Procedimiento de accion preventiva

1. Objetivo

Proporcionar una guia para la identificacion y el tratamiento de causas de
situaciones indeseables potenciales, con el fin prevenir la ocurrencia de

problemas a través de acciones preventivas.

2. Alcance

Las instrucciones dadas en este procedimiento abarcan las acciones preventivas

aplicadas al Sistema Integral de Gestion del hotel.

3. Definiciones

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable. La
accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Conformidad: Cumplimento de un requisito.
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4. Descripcion del procedimiento

Tabla 14

Procedimiento de accién preventiva

ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Inicio

Identificar Situaciones,
actos y/o no
conformidades potenciales

Registrar la accion
preventiva generada

Enviar informacion a
QHSE

Es accion
preventiva?

Ejecucion de plan de
Acciéon

Verificacion de la eficacia
y cierre

Estandarizacion de
acciones

Cualquier persona de la organizacion
podra detectar situaciones o no
conformidades potenciales, y las
reporta al administrador y/o supervisor

Todos los
funcionarios

La accioén preventiva generada se
registra en el formato de plan de accion

Todos los
funcionarios

Enviar accion preventiva generada a
QHSE.

Empleados
administrativos,
administrador y/o
Supervisor

NO En QHSE se revisan la AP con el
fin de valorar si las acciones propuestas
cumplen como acciones preventivas. De
lo contrario, se debe hacer tratamiento
de acciones correctivas

Nota: Las acciones que estén
relacionadas con mantenimiento a nivel
general, son correctivas.

Direccion QHSE

SI De acuerdo a las acciones
propuestas, se coordina el plan de
accion involucrando el personal
interesado. En caso de requerirse
recursos adicionales, (financiero,
humano, infraestructura), segun aplique,
se debe revisar los presupuestos
asignados con el fin de hacer los
requerimientos y/o solicitar aprobacion
de adicionales.

Empleados
administrativos,
administrador y/o
Supervisor

Realizar seguimiento a la realizacion de
las acciones planteadas hasta lograr el
cierre eficaz

Empleados
administrativos,
administrador,
supervisor y/o
direccion QHSE

Si las acciones preventivas
implementadas, son adecuadas y
generaron mejora en el proceso, se
deben incluir dentro del sistema y
divulgar a los interesados para su
aplicacion

Direccion QHSE
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5. Control de Registros (Ver Anexo G)

Descripcién

v" Plan de Accion
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9.2. Procedimientos de control documental comunes del sistema
integrado de gestiéon

9.2.1 Procedimiento de capacitacion

1. Objetivo

Mantener y desarrollar un personal competente, actualizado en conocimientos y
habilidades para alcanzar las metas, objetivos y politica del hotel, mediante un
plan general de capacitacion originado en la identificacion de las necesidades de

entrenamiento.

2. Alcance

Aplica para el desarrollo de las actividades de todos los empleados que requieren

capacitacion en los diferentes procesos del hotel.

3. Definiciones

- Capacitacion: Proceso de aprendizaje permanente, el cual lleva implicito
un cambio de conducta orientado al mejoramiento de los conocimientos y

habilidades del personal del hotel.
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Conocimiento: Es un conjunto de informacion almacenada mediante

la experiencia o el aprendizaje.

Evaluacion del desempefo: La evaluacion del desempefio es un proceso
sistematico y periddico de estimacion cuantitativa y cualitativa del grado de
eficacia con el que las personas llevan a cabo las actividades y

responsabilidades de los puestos que desarrollan.

Habilidades: Hace referencia a la destreza para desarrollar algunas tareas.

Necesidades de capacitacion: Consiste en descubrir o localizar de
manera objetiva, las necesidades reales de capacitacion de los

trabajadores del hotel.

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general
0 interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o

consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de
insatisfaccién con la conducta o la accién de los trabajadores o de los

particulares.

Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronico, de
insatisfaccion referida a la prestacibn de un servicio o la deficiente

atencion.
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- Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita o0 en medio electronico de
recomendaciéon, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en

cada una de las areas del hotel.

4. Descripcion del procedimiento

Tabla 15

Procedimiento de capacitacion

ETAPA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE

Para solicitar programas de capacitacion se
identifican las siguientes necesidades:

Inicio + Si el cargo es nuevo y requiere capacitacion.
+ Creacion de nuevos procesos.

+ Si hay un proceso continuo de aprendizaje

. N - Lider de cada
- : orientado al mejoramiento de conocimientos y
Deteccidn de necesidades de habilidades proceso.

capacitacionenel hotel. . N
P + Evaluacion de desempefio.

+ Descripcion de responsabilidades y funciones
del cargo.
» Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

De tratarse de una capacitacion interna se disefia
Analizar el tipo de capacitacion que el programa y si es una capacitacion externa se | Gerente de Talento
requiere el hotel. contacta a la entidad correspondiente para Humano.

(ue se proceda a la capacitacion.

Conbase enel Plan de Capacitacion se verifica
el cumplimiento de cada una de las personas

- S o : Asistente de Talento
Seguimiento. inscritas en las capacitaciones por medio del
o . . Humano.
registro lista de asistencia.
Evaluacion.
Seg(in la capacitacidn, se crea un examen escrito o
. o Comité Talento
0 practica para constatar la eficacia de la
Humano.

Fin capacitacion.
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5. Anexos (Ver Anexo G)

Descripcién

Deteccion de necesidades de capacitacion

Plan de capacitacion

Calendario de capacitacion

Solicitud cursos de capacitacion

Lista de capacitacion

Evaluacion del curso

AN AN

Informe de cursos de capacitacion impartidos en (mes y afio)
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9.2.2 Procedimiento de comunicacion

1. Obijetivo

Establecer responsabilidades y la metodologia para las comunicaciones de todas
las areas del hotel vy partes interesadas con el fin de fortalecer y mejorar los
niveles de comunicacion internos y externos por medio de herramientas

especificas.

2. Alcance

Aplica a todas las actividades o decisiones relacionadas con los servicios que

presta el hotel y que requieran comunicacion interna o externa.

3. Definiciones

- Comunicacion Externa: Relacion del hotel con las partes interesadas, es

decir que no hacen parte de la empresa.

- Comunicacioén Interna: Flujo de informacion al interior del hotel.
- Memorando: Documento elaborado y dirigido a empleados o areas de la

misma Organizacion. Se utiliza para comunicar necesidades, establecer

funciones, asignar recursos y para todos aquellos fines que requieran de un
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registro expreso de comunicacion. Se utiliza como evidencia de asignacion

de tareas y responsabilidades.

Carta: Documento elaborado por funciones autorizadas para ello, frente a
temas especificos, 0 comunican inquietudes o consideraciones a

organismos 0 personas externas.

Correo Electronico: Aplicacion mas sencila y mas usada de
Internet. Permite almacenar en un buzén hasta que el destinatario decide
conectarse a la red y leer su correo. Un mensaje puede contener bases de

datos de sus clientes, fotografias y audio, texto, entre otros.

COPASST: ElI Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo
constituye un medio importante para promocionar la Salud Ocupacional en
todos los niveles de la Universidad, buscar acuerdos con las directivas y
responsables del Programa de Salud Ocupacional en funcién del logro de
metas y objetivos concretos, divulgar y sustentar practicas saludables y

motivar la adquisicién de habitos seguros.

Participacion: Proceso interactivo entre las partes implicadas en el que
cada miembro, bien individualmente o a través de sus representantes,

aportan ideas a un tema propuesto.
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4. Descripcion del procedimiento

4.1

Comunicaciones Internas:

Los medios que se tendran en cuenta, para la difusion de toda la
informacion que tiene que ver con el sistema de gestidén integral, son
memorandos, circulares, comunicados, e-mail, cartillas, carteles,
capacitaciones, entre otros que seran empleados de acuerdo al tipo de
mensaje que se quiere dar, teniendo en cuenta los siguientes parametros.
Cabe resaltar que en Seguridad y Salud Ocupacional el COPASST el
mecanismo por excelencia de comunicacién entre empleadores vy
trabajadores en cuanto a la divulgacion de actividades de higiene,
seguridad y salud ocupacional.

Dentro de las comunicaciones internas se manejan los siguientes tipos de

mecanismos:
Tabla 16
Mecanismos de comunicacion interna
TIPO DE MECANISMO MECANISMO QUE COMUNICA
Reuniones (Capacitaciones, Informacién técnica,
talleres) y del sistema
Cartillas quorma0|on del
sistema
Convocatorias,
Carteleras ) )
informacion general
FisICO ——
Citaciones 0
Circulares informacion de

interés general
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Informacion
Memorandos exclusiva del
personal
Citaciones, solicitud
e-mails de informacion
entre procesos
. Actividades de
Videos SR
capacitacion
Informacion de la
compania /o
Internet .p . y
servicios para el
VISUAL publico en general.
Comunica el
sistema de gestion
integral de la
Intranet compariia. Acceso

directo en cada
computador del
hotel.
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Tabla 17
Procedimiento de comunicacién interna

ETAPA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Inicio

Generaciony envio de comunicacion.

ViaE - mail.
Las comunicaciones internas y demas actividades
entodos los procesos del hotel se realizaran por
L i correo electrénico e impreso (si es necesario).
Electrénico Escrito
En reuniones se debe diligenciar el formato acta
de reuniény en las capacitaciones el formato lista
de asistencia.

Respuestaviae- mail.

Fin

Duefio de Proceso

4.2 Comunicaciones Externas:

Las comunicaciones externas estan dadas por la entrada y salida de informacién

de y hacia los grupos de interés del sistema de gestion integral.

97



Leidy Katherin Acosta Prieto

Hetli Yohanna Salamanca Nifio

Tabla 18

Procedimiento de comunicacién externa

ETAPA

DESCRIPCION DE LA ACTVIDAD

RESPONSABLE

Inicio

Recepcion de comunicacion.

Redireccionaral procesoindicado.

Respuestadel proceso de acuerdo

Seguimientoalarespuesta.

Fin

Las comunicaciones fisicas 0 visuales (correo
electronico) recibidas de los grupos de interés
externos (autoridades publicas, comunidad,
clientes, proveedores, entre otros) son
recepcionadas en las instalaciones del hotel.

Si'son comunicaciones con el cliente como
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, se
diligencia el Formato de PQR'S y con el
acompafiamiento de mejora continua y el proceso
involucrado, se realiza el plan de accion
correspondiente.

Duefio del Proceso al
que llegd el
comunicado.
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5. Control de Registros (Ver Anexo G)

Descripcion

Registro de Quejas y Reclamos.

Planilla de recepcién

<

Acta de Reunién

<

Lista de Asistencia

<

Comunicado Interno.
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9.2.3 Procedimiento de control operacional

1. Objetivo

Describir la metodologia establecida en el hotel para la identificacion y control de
las operaciones y actividades asociadas con los aspectos ambientales
significativos, riesgos y peligros identificados, para controlar y medir de forma
regular las caracteristicas clave de los procesos y actividades que puedan tener
un impacto significativo sobre el medio ambiente, seguridad y salud de los grupos

de interés de la organizacion.

2. Alcance

Aplica a todas las actividades y servicios responsabilidad del hotel, asi como
a las acciones de medicion y seguimiento utilizadas por los grupos de interés
del hotel, con el fin de prevenir y controlar los aspectos ambientales significativos,

impactos, riesgos y peligros asociados a las actividades y procesos.

3. Definiciones

- Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de
una organizacion que puede interactuar con el ambiente. NOTA Un aspecto
ambiental significativo tiene o puede tener un impacto ambiental

significativo.
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Aspecto ambiental significativo: aquél que produce o puede producir un
impacto significativo.

Control: es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la
administracion de una dependencia o entidad que permite la oportuna
deteccién y correccién de desviaciones, ineficiencias en el curso de la
formulacién, ejecucion y evaluacion de las acciones, con el propésito de

procurar el cumplimiento de la normativa que las rige.

Identificacidn del peligro. Proceso para reconocer si existe un peligro y

definir sus caracteristicas.

Impacto ambiental: cualquier cambio en el ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de

una organizacion.

Peligro: Fuente, situacion o acto con potencial de dafio en términos de

enfermedad o lesion a las personas, o una combinacion de estos.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso. NOTA: los procedimientos pueden estar documentados o no.
Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra un(os) evento(s) o

exposicion(es) peligroso(s), y la severidad de la lesion o enfermedad que

puede ser causada por el(los) evento(s) o exposicion(es).
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- Valoracion del riesgo. Proceso de evaluar el(los) riesgo(s) que surgen de
un(os) peligro(s), teniendo en cuenta la suficiencia de los controles

existentes, y de decidir si el (Ios) riesgo(s) es (son) aceptable(s) o no.
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4. Descripcion del procedimiento

Tabla 19

Procedimiento de control operacional

DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTVIDAD RESPONSABLE

Inicio
El proceso inicia con la identificacion de aspectos,
impactos, peligros y riesgos asociados a la

- X o ) Lider de cada
actividad relacionada con el servicio ofrecido por
Identificaraspectos,impactos, el hotel tanto para los procesos nuevos como para proceso.
peligrosy riesgos asociados alas los ya existentes.
Establecery definir controles. De acuerdo a los aspectos, impactos, riesgos y
peligros |dent|f|cado§ establecer que controles se Coordinador QHSE.
deben establecer o si es necesario la
implementacion de nuevos controles.
Documentar controles. Documentar los controles necesarios; ya sea,
como evidencia o seguimiento de las actividades |Comite del Sistema
0 procesos existentes o creacion de nuevos Integrado de Gestion.
documentos.
Implementar los controles enel Implementar los controles existentes o creados  |Comite del Sistema
desarrollo de las actividades. para el desarrollo de la actividad o proceso, por  |Integrado de Gestiény
medio de programas. personal.

Verificar si los controles implementados son
eficaces, mediante inspecciones o seguimiento

Verificarlaimpl taciondel . - .
erticariaimplementacion de os por medio de los indicadores planteados enlos  [Coordinador QHSE.

controles. ., . .

programas de gestion ambiental, seguridad y
salud ocupacional.

Identificarsi existen los No

controles operacionales Plande

entodas lasactividades. Accidn Verificar si existen controles operacionales en Lider de cada
todas las actividades. proceso.

Si

En caso de no existir los respectivos controles
Fin operacionales se debe realizar el respectivo plan
de accion.

Comité del Sistema
Integrado de Gestion.
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5. Anexos (Ver Anexo G)

Descripcion

v Ficha de Control Operacional.
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9.2.4 Procedimiento de preparacion y respuesta ante emergencias

1. Obijetivo
Este procedimiento tiene como objetivo establecer, implementar y mantener la
forma de definir y revisar las medidas a adoptar ante las situaciones de
emergencia ambientales de seguridad y salud ocupacional que razonablemente
se puedan producir en el hotel y responder a tales situaciones de emergencia.

2. Alcance

El presente plan de emergencias aplica tanto para el personal del hotel como para
la posible presencia de personas ajenas al mismo.

3. Definiciones

- Alarma: Espacio de tiempo desde cuando alguien se da cuenta que ocurre

un evento y lo puede informar.

- Brigada de emergencias: Conjunto de personas especialmente

entrenadas y organizadas para la prevencion y actuacion en emergencias.

- Control: Acciones reactivas de respuesta a la fase de impacto de la

emergencia.
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Emergencia: Todo evento identificable en el tiempo, que produce un
estado de perturbacion funcional en el sistema, por la ocurrencia de un
evento indeseable, que en su momento exige una respuesta mayor a la
establecida mediante los recursos normales disponibles, produciendo una
modificacion sustancial pero temporal, sobre el sistema involucrado, el cual
compromete a la comunidad o el ambiente, alterando los servicios e

impidiendo el normal desarrollo de las actividades esenciales.

Plan para emergencias: Es un conjunto de procedimientos técnicos y
administrativos de prevencion y control de riesgos que permite organizar y
optimizar los recursos de la empresa con el fin de evitar o reducir al minimo
las posibles consecuencias humanas y/o econdmicas que puedan derivarse

de una situacion de emergencia.
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4. Descripcion del procedimiento

Tabla 20

Procedimiento de preparacion y respuesta ante emergencias

ETAPA

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Primerapersonaenlaescena

Activarla alarma

Brigadistaen el area
asume el mando

Emergencia
controlada?

Activarel plande
emergencia

Jefe de brigada convoca al
puestode mando

Emergencia
controlada

Reporte al nivel superiorde
la empresa

Elaborar el informe

Cerrar el incidente

Cualquier persona del hotel
detecta la situacion de
emergencia.

La persona da la aviso al
brigadista mas cercano del
area.

El brigadista en el area
asume el mando e inicia el
procedimiento
correspondiente para el
control del evento.

Se activa el plan de
emergencias del hotel y se
inician los procedimientos
necesarios para el control
del evento.

Primer persona
en la escena

Brigadista del
Area

El jefe de brigada convoca
al puesto de mando para
controlar la emergencia ya
sea interno o externo segun
sea el evento y sede el
mando en caso de ser
externo

Jefe de Brigada

Cuando la emergencia este
controlada el jefe de la
brigada elabora el
respectivo reporte para
informar a la gerencia

Jefe de Brigada

Se realiza la investigacion
respectiva.

Jefe de Brigada
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5. Control de Registros (Ver Anexo G)

Descripcién

v" Informe a Gerencia

v' Registro de acciones correctivas y preventivas

v Acta de Reunién

v Comunicado Interno.
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9.2.5 Procedimiento de revision por la direccion

1. Obijetivo

Definir la metodologia para llevar a cabo la revision periddica del sistema
integrado de gestion asegurando la eficacia, eficiencia y efectividad, para

identificar las oportunidades de mejora y los cambios que se requieran.

2. Alcance

El siguiente procedimiento comprende la revision de cada uno de los procesos
realizados, en donde se evaluaran las actividades ejecutadas para el cumplimiento

de dichos procesos.

3. Definiciones

Gerencia General: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan

al mas alto nivel la organizacion.
Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la

adecuacion y eficacia del tema objeto con el fin de alcanzar unos

objetivos establecidos.
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Desempefio de SIG: Resultados medibles de la gestion de la

organizacion en relacion con su Sistema Integrado de Gestion.

Eficacia Continua: Extensidon en la que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados planificados en el Sistema

Integral de Gestion.

Mejora Continua: Proceso recurrente de optimizacion del Sistema
Integrado de Gestidén para lograr mejoras en el desempefio de SIG de

forma coherente con la politica en SIG de la organizacion.
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4. Descripcion del procedimiento

Tabla 21

Procedimiento de revision por la direccion
ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE
Inicio Se coordina con la Gerencia General y

Citar reuniéon

Preparacion del informe
de revision del SIG

Comité de Revision del
SIG

Generacion de planes de
accion

Actualizar procesos y/o
procedimientos si se
requiere

Seguimiento a planes de
accion

Fin

con los directores (si aplica) la
realizacion del comité de revision del
SIG. En el afo se realizaran minimo 2
comités.

Gerencia General

El director de QHSE consolida la
informacién del desempefio SIG.

Director de QHSE

El director de QHSE presenta los
resultados del desempefio del SIG,
informa sobre el status de las acciones
de la anterior revisién y propone
oportunidades de mejora para discusion
en el comité.

Director QHSE

De acuerdo a los resultados
presentados se proponen acciones que
generen ajustes y/o mejoras en los
procesos que apliquen, teniendo en
cuenta lo recursos que se requieran.

Gerencia General y
Comité de
Directores

Actualizacion y divulgacion de la
documentacién que se requiera.

Director QHSE y
Director encargado
del proceso

El director de QHSE liderara el
seguimiento a las acciones propuestas
enlos comités de revision del SIG e
informara a la Gerencia General su
status periédicamente antes de

la proxima revision, validando la eficacia
de las acciones.

Director QHSE
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5. Control de Registros (Ver Anexo G)

Descripcion

v Acta de revisioén por la direccién

v" Plan de Accidn
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10. Conclusiones

Se logr6 el disefio de una guia para el sector hotelero buscando orientar a
cualquier hotel sin importar su tamafio y sugiriéndoles que inicien la
implementacion de un sistema de gestion integrado de calidad, ambiente,
seguridad y salud ocupacional utilizando las normas NTC ISO 9001: 2008,
NTC ISO 14001:2004 y NTC OHSAS 18001:2007.

Se consiguié realizar un diagndstico del sector hotelero en Colombia
basado en un hotel de una ciudad turistica en el cual se evidencian
diferentes hallazgos que ayudaran a una mejor planeacion del sistema
integrado de gestidén, como es realizar matrices (normograma, encuestas y
resultados de satisfaccion del cliente, matriz ambiental, matriz identificacién

de peligros, valoracion de riesgos y determinacion de controles).

En general se puede deducir que las organizaciones de este tipo cumplen
con la normatividad legal que les aplica; en cuanto a calidad cuentan con un
sistema de gestion; por lo que, realizan lo solicitado por la norma; en el area
ambiental presentan desconocimiento; lo que, no les permite gestionar en
forma adecuada sus impactos y en la parte de seguridad y salud
ocupacional hace falta determinar los controles correspondientes a cada
uno de los peligros que se generan en las diversas actividades con el fin de

prevenir las enfermedades y accidentes laborales.
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Se logr6 desarrollar una metodologia que consiste en realizar el
diagnostico, proponer una politica integrada con su despliegue medible en
objetivos, metas, planes y programas, mapa de procesos, caracterizacion,
estructura organizacional, procedimientos y registros con el propésito de
generar estrategias que mejoren el desempefio de los procesos hoteleros.

Se propuso una politica integrada de gestion para el hotel; la cual, a través
de su correspondiente despliegue permitiendo su cumplimiento mediante la
medicién por medio de objetivos, metas, planes y programas de la

organizacion.

Se proponen unos procedimientos y registros; los cuales, proporcionan una
orientacion y estructura estandar que permite una implementaciéon mas agil
para el sector hotelero de un sistema integrado de gestion, permitiendo que
los trabajadores sepan como realizar las actividades y tengan la evidencia
de que lo hacen bien para de esta manera asegurar que las actividades se
hagan de una misma manera siguiendo la mejor practica para satisfacer las

partes interesadas.

Mediante el desarrollo de este proyecto y el disefio de la guia resultante se
afianzaron y aplicaron de manera préactica los conocimientos obtenidos
durante la especializacion en cuanto a la integracion de las normas,
logrando tener claridad en el procedimiento a seguir para construir un

sistema integrado de gestion.
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11. Recomendaciones

Las empresas del sector hotelero que pretendan integrar un sistema de
gestion pueden realizarlo siguiendo el proceso que se desarrollé en este

trabajo de grado.

Esta guia fue desarrollada utilizando las normas vigentes pero debido a que
las normas se actualizaron se recomienda tener en cuenta los nuevos
lineamientos NTC ISO 9001: 2015, NTC ISO 14001: 2015 y NTC ISO

45001 en la integracién del sistema para lograr la mejora continua.

El desarrollo de las diferentes matrices, procedimientos y lineamientos
dados en este trabajo son aplicables a la situacion actual del hotel tomado
como base para este trabajo de grado y por lo tanto a la hora de desarrollar
o aplicarlo en una organizacién similar se debe actualizar y revisar todo el

proceso.

Todos los aspectos descritos en este trabajo sobre un Sistema de Gestion
Integrado, si asi lo desea la direccion de la empresa, son claves para la
certificacion y es importante que se mantengan actualizados para que no

pierdan vigencia.
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Hay que destacar que la comunicacién y la participacién del personal son
basicos para que el sistema integrado de gestion logre sus propdsitos con
mas eficacia y eficiencia; por tanto, se debe buscar la participacién de todos

los grupos de la organizacion.

Las organizaciones hoteleras que deseen implementar un sistema de
gestion integrado pueden hacer uso de medios modernos y dejar
evidencias de la informacion documentada de la mejor manera posible para

garantizar la eficacia.
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