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Identificacion y alcance

Descripcion

La empresa El Hotel Casa Blanca tiene una participacion en el sector terciario ofreciendo
servicios de hoteleria y turismo desde hace mas de 50 aiios aproximadamente, su codigo CITU
es G-3511, El Hotel Casa Blanca de Cicuta estd certificado por ICONTEC bajo la norma
ISO 9001-2015 ademads del sello Check in certificado - Covid-19 Bioseguro emitido por
ICONTEC y Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. El hotel cuenta con 4 torres, 125
habitaciones distribuidas en 4 tipos: Estandar Superior, Junior, Junior Suite y Suite, 9 salones
para reuniones de trabajo y eventos sociales, Teatro con capacidad para 650 personas (Teatro
Avenida). Sede campestre para actividades de recreacion y eventos sociales, Lobby abierto
para disfrutar del aire libre, Dos Restaurantes: Restaurante Cabé y Restaurante Bar 360,
Gimnasio y Piscina.

Alcance

En el presente documento se verificara las condiciones sobre el
manejo de calidad, ambiental y de seguridad y salud en el trabajo
que se llevan a cabo dentro de las instalaciones del hotel, con el fin
de poder identificar las condiciones actuales de este y asi mismo
poder direccionar acciones de mejora con el fin de fortalecer los
procesos que de la empresa. Por lo anterior, se contara con el
apoyo de lo establecido dentro de las normas ISO 9001 de 2015,
ISO 14001 de 2015 e ISO 45001 de 2018.

Diagnastico de la organizacion

Tabla 1. Lista de Chequeo

LISTA DE CHEQUEO / SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
Fecha: 26-Abril-2022.
Empresa: Hotel Casa Blanca
Autores: Jhoeyner Sanchez G; Yesenia Dominguez S; Briyith Arévalo H.
Revisor: Jhoeyner Sanchez G; Yesenia Dominguez S; Briyith Arévalo H.
Cumplimiento de la norma
N* Requisitos del Sistema integrado de Gestion ISO 2001 | ISO 14001 | ISO 45001
2015 2015 2018
1 |Compresion de la organizacién y de su contexto. x X X
2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes " , X
interesadas.
3 |Determinacion del alcance del sistema de gestion. X X
4 Liderazgo y compromiso de alta direccion y satisfacién del los « . X
cliente.
5 |Establecimiento de la politica y comunicacién de esta. x X
6 |Roles, responsabilidades y autoridades en la arganizacion. X X
7 |Acciones para abordar riesgos y oprtunidades. X X
8 |Objetivos y planificacion para lograrlos. X X X
9 |Planificacion de los cambios. x x x
10 [Requisitos legales y otros requisitos. X x x
11 |Recursos personales, infraestructura. X X
12 |Recursos de seguimiento y medicidn. x X X
13 |Competencias. X X X
14 [Toma de conciencia. X X X
15 [Comunicacién. x X X
16 |Informacion documentada. x X X
17 |Planificacion y control operacional X X X
18 |Requisitos para los productos y servicios x X
19 [Determinacion de los requisitos y productos X x
20 |Planificacion del disefio y desarrollo. x X
21 |Control de la produccién y de la provision del servicio. X X
22 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de la satisfacion « .
del cliente.
23 |Auditorias internas. X X X
24 |No conformidades y acciones correctivas. x X X
25 |Mejora continua del sistema de gestion. x x X

Riesgos y contextos de la
organizacion
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Esquema 1. Analisis Pestel
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ANALISIS

PESTEL

| Tenclsgico

Analisis

«Generacién de emplea
b el s v
-Mejor cali e vi
de los trabajadores.
‘Modelo para seguir.
« Contratacién de mano
de obra califi

Colombia es un pais que sufri6 con los efectos generados por la

emergencia sanitaria por COVID-19, siendo el sector de turistico

unos de las mas afectadas y esto a su vez generd un gran déficit

dentro de la empresa, ya que el Hotel Casa Blanca depende de los
ingresos que se generan del hospedaje de clientes de diversas

regiones del mundo, asi como la recepcion de eventos 'y
restaurantes.

Cuadro 1. Mapa de riesgos

Grafica 1. Comportamiento Matriz Vester
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Tabla 3. Analisis de los Stake Holders
Matriz Vest
Interesadas o
Plasificacién y cjecuci
ittt e gt o v it
1a alla direccion
- Dueios del - Liderazgo y compromiso.
servicio
Tabla 2. Matriz Vester
Cédigo Variable P1 [ P2 | P3 P5 P6 P7 P8 P9 P10 INFLUENCIA
&
P1  |Retraso en aseos de las habitaciones ) 1 2 2 0 0 2 2 0 9 resisjubsen ;g:::;”::'”“‘""""‘“‘“ L)
P2 Sobre carga laboral del personal operativo. 2 0 1 1 0 0 0 0 2 8
P3 Deterioro del area de lavanderia 2 1 0 1 0 0 2 1 [} 7 Reguladores
ambientales
P4 Inadecuada planeacion de los eventos sociales o 2 0 2 0 0 2 2 0 8
P5 Liderazgo y supervision inadecuados. 2 1 2 0 0 0 2 1 2 12 A—
P6 Falta de seguridad dentro del hotel. 0 0 0 2 0 3 2 3 0 10
P7  |Hurtos y secuestros de clientes y visitantes. o 0 0 0 2 0 2 3 o 7
P8 Insatisfaccién de los clientes 2 0 0 2 3 3 0 2 3 17
P9 |Disminucion de la demanda del hotel 2 0 1 2 3 3 2 0 2 15
P10  |Falta de habilidad en la recepcion del hotel 0 2 0 . § 0 0 3 2 0 10
DEPENDENCIA 10 it 6 15 8 9 17 | 16 9 61
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- Mantener informados sobre los - Planificacion de acciones.
cumplimientos de las obligaciones | - Establecer la comunicacion interna y
de la legislacion comercial. externamente frente al sistema de gestion
Comunidad - Mantener y/o crear una relacion | integral.
de confianza y respeto con la
comunidad cercana a la
organizacion.
- cumplir con todos los requisitos | - Realizacion de la matriz legal del sistema
necesarios  para una total | integrado de gestion.
satisfaccion de las necesidades del | - Plan de capacitacion anual.
cliente, y visitantes. -Requisitos para los productos y servicios.
Clientes - Mantener los canales de
comunicacion de servicio al cliente
de manera clara, y sin interrupeion,
Atender sus necesidades y
establecer un trato personalizado.
- Garantizar la proteccion de los | - Planificacion de acciones.
bienes de las partes interesadas. - Recursos.
Aseguradoras - Obtener buenos resultados, para | - Prevencién, preparacion y respuesta ante
la confiabilidad de las partes | una emergencia.
interesadas. Requisitos legales y otros requisitos.
- Mantener un buen desempeiio y | - Informacién documentada.
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monitoreo de las tarifas holelenam . L
STaAla T4 pet - Programas de mejora continian.
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Esquema 5. Jerarquia de procesos Hotel Casa

Blanca.

Jerarquia de los procesos del Hotel Casa Blanca.

Esquema 3. Procesos productivos
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Requisitos comunes y requisitos

nNo comunes

Tabla 4. Requisitos comunes I1SO 9001:2015,
ISO 14001:2015 e I1SO 45001:2018.

INTEGRACION IS0 9001:2015 | ISO 14001:2015 | ISO 45001:2018
Contexto de la organizacién. 4 4 4
Comprensién de la organizacién y 41 41 41
de su contexto.
Comprension de las necesidades y
expectativas de las  partes 42 4.2 42
interesadas.
Demmin.zciénl .dei alcance del 43 43 43
sistema de gestion.
Liderazgo. 5 5 5
Liderazgo v compromiso. 3.1 5.1 5.1
Enfoque al cliente 5.12
Politica. 52 52 32
Roles, responsabilidades ¥ 53 53 553
autoridades en la orzanizacién. B - a
Planificacion. 6 6 6
.'-\c:lone_! para abordar riesgos ¥y 6.1 6.1 6.1
oportunidades.
Objetivos del sistema de gestion
mtegral y plamficacion para 6.2 6.2 6.2
lozrarlos.
Apoyo. 7 7 7
Recursos. 7.1 7.1 7.1
Competencia. 72 7.2 72
Toma de conciencia. 7.3 7.3 7.3
Comunicacion. 74 7.4 74
Informacidn documentada. 73 7.3 7.3
Operacion. 8 8 8
Planificacion v control operacional. 8.1 8.1 8.1
Evaluacion del d i 9 g 9
Segu@gnto, medicion, analisis y 91 o1 91
evaluacidn.
Auditoria interna. 9.2 9.2 9.2
Rewision por la direccion. 9.3 9.3 9.3
Mejora. 10 10 10
Generalidades. 10.1 10.1 10.1
Mejora continua 103 10.3 10.3
INTEGRATED MANAGEMENT SYSTEM
AT i AT
ISO ISO ISO
ISO7001:2015  ISO14001; 2015 150450012018

Tabla 5. Requisitos no comunes ISO
9001:2015, I1SO 14001:2015 e ISO

45001:2018.

Num IS0 9001:2015 | Numeral | ISO 14001:2015 | Numeral | ISO 45001:2018
44 Sistema de gestion 44 Sistema de 44 Sistema de
de la calidad y sus gestion ambiental. gestion de la SST.

Procesos.

- 54 Consulta v
participacion  de
los trabajadores.

6.3 Planificacién de los - -
cambios

82 Requisitos de los 82 Preparacion v 82 Preparacion v
productos y respuesta ante respuesta ante
SErvicios. emergencias. emergencias.

83 Disefio y desarrollo
de los productos v
Servicios.

84 Control de los - -
procesos, productos
o servicios
suministrados
externamente.

85 Produccion v - -
prestacion del
servicio.

8.6 Liberacién de los
productos v los
servicios.

8.7 Control de salidas
no conforme:

10.2 No conformidades 102 No conformidades 102 Incidentes, no
v acciones v acciones conformidades v
correctivas. correctivas. acciones

correctivas.

Esquema de Bioseguridad

Esquema 6. Protocolo de bioseguridad de
acuerdo con la res. 223 de 2021.

coNTROL
suBlETIVO

Gestion de recursos y operacion

Tabla 6. Gestion de recursos y operacion.
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RECURSOS HUMANOS LEGALES
Roles Responsabilidades Técnicos Administrativos
Gerente General -Aprobar las politicas del sistema de gestion | -Politica de gestion integral de residuos sdlidos | Gestionar el recurso para dar cumplimienta 2
integrado HSEQ. —PGIRS estanormativa, Ia cual estd dirigida al
programa de gestion integral de residuos -
-Aprobar recursos. Decreto 1077 de 2015 expedido por el PGIR.

Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
{que contiene el Decrero 2981 de 2013)

Asistente, Costos y compras. “Recepcionar matrices de  seguimiento y
verificaci6n.

~Controlar e informar

~Registrar los seguimientos y verificaciones
confarme las frecuencias.

Resolucion 2184 de 2015, Gestionar el recurso para dar cumplimiento a
estanormativa, sobre la adopcidn del nuevo
cdigo de colores

Operarios. (servicio de recepcion al hotel, | -Cumpiir con fos requerimientos operativos
SRR RS R
strativo.)

- Resolucién 0145 del 15 de enerode 2015 | Gestionar el recurso para dar cumplimiento s

esta normativa los prestadores de
alojamiento deben buscar alcernativas para
reducir el consumo del agua

~Decreto 1594 junio 26 de 1984. Seguimiento y monitoreo de aguas residuales.

Resolucion 40156, 29 de abril de 2022 Gestionar el recurso para dar cumplimiento a
estanormativa, sobre el Programa de uso
Racional y eficiente de energia -PROURE.

Formacion del personal
implcado en el sistema
integrado de gestion.

Fermcke v cubemlcwlfe e . o Toe
trabajadores de la organizaci6n, anunciando por qué y
para qué se lucr Ia igraci

Implicacion de todos
sus miembros.

Tner consees 3 s miemiros & empes sgin

ancia de realizar funciones asignadas, segin
el ey Proporcionar la
formacin necesari paa ievara cabo esas fucones
de manera adecu

52 Anilisis
delconteste [ Urilizacion

v criterios d=
evaluacion,  estructura

ra
se x«enurv.m sm-asmms habituales cinca miveles de

sistemas de mmn de la
mm&zuch‘m.ws i en cuenta som:

ivel fnical: Las actividades o yrwc:ﬂs de b

fancional, mivel de
competencia del
ersonal yciclos de
mejora contiana

evidencia de mejora en los procesos y actividades,

personal relacionado con los proeesos criticos para la
calicad, segurided o gestidn snbinal d o procucos
serv

el jor Ia_organizacion tiene su_propio
o B o ety s s
documentacion, Ia integracin  1a estandarizacion de
I

los sistemas
seincluye I voz del lient, proveedores y oras partes
interesadas para los servicios

Nivel experto: La organizacién supervisa y gestiona sus
propias operaciones mediate Ia recopilacién y andlisis
de datos.

Nivel premio: s operaciones se mejoran
continuamente mediante el seguimiento de los procesos
existentes y ln introduccion de procesos innovadores.

ATl et

ectativas,
i it o] ¥y
el mediano plazo, de los
clientes y otras partes
interesac

Consideracion de los requisitos de clientes, de la
sociedad y empleados de |a organizacién. Requisitos de
‘accionistas, propietarios o miembros societarios. Otros
requisitos _sectoriales o sociales que suseriba la
organizacion. Estrategias de la propia Organizacion.

Alcance de

econssinlui o [ Resiaete: o frvwowis 4o senmaey eceas fo
extension  de los | gestion implantados o en proceso. Identifieacion de los
e gestion. | productos/servicios afectados por los sistemas de
getin schales y s, Wewitieey docenia oz
‘procesos asociadas con el sistema de gestion, como.
nlazrnuas e b o o o e i

Tdentificaciin del riesgo.

i 6n del grado de de los

de riesgo requisitos legales. y reglamentarios, ssociados a los

incumplimientos productos y servicios, aspectos ambientales, seguridad
legales o fallas durante | de venios

laintegracion. et 9 b, Cmcoiatas ol st 50

plantacion del SIG, identificar el nivel de riesgo y

5.3 Seleccion | Método de Integracion '
delmétodo de | Avanzado. i
integracion. -
npor la

diveccion,

comunicacidn,

pasticipacion, procesos

produciivos y progesos

SRt

estion

sl 84 produchs

o servic

A <ompromien
Iaalta Fechbmenreferncins| S de Cestion 8o Calidad, Setema de gstida
Girecci6n. | los sistemas integrados | ambieatal y sistema de gestion de Ia seguridad y salud

estio en el b,

Asnp\zcmll de nspmualne © coordinador del
de fe hichie 3
respnusahumnns i e probleméticas de una

-Asignacién. de los recursos necesarios para llevar a
cabo el proyecto de integracion

Participacion, compromiso y responsabilidad por parte

Cuadro 2. Elaboracion del Plan de Integracion

PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD EN LA EMRESA HOTEL CASA BLANCA
Mét zado

: Av
0 DE CUMPLMIENTO OF| coso
PROGESO3 ALS QUE SE VAAAPLGAR | LOSSISTEMAS DEGESTON remAMEA ot Emon | MPASIO PREVETO DE LA RENTASILDAD O
LA BTEGRACIN PARA LOS SITENAS DF IMPLANTADOS A B INTEGRACION EN LA seNEricIos
Requiio | equistos| seiemo ReAIAL el
e e ey
Tabla 7. Presupuesto del SIG
. . Comprension de o crganizasion y ™ parte de la alta dreccieny | - Human
n et tex
su contexto (idenfificacion e c cll|Fis ] e c ¢ | Binelunyconenode lael penonat - Infraestructura.
interoccion) ey + Obtencion de recursos - Tecnalégico.
specios ambier ales Mairz de ideniificacion de_|adicionales para planteary
(identiicacion. evakaciony | ne | € < < Resgo yAspecioss  |desarcloreipian e izac
mitigacion.| impactos ambientales _|integra tiempos ymejora
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Recomendaciones

* Dentro del desarrollo de verificacién de cada procedimiento
establecido dentro de la empresa, se recomienda que se debera
adelantar todas la disposicion de recursos financieros, logisticos y
de personal calificado que permita continuar con una adecuada
formulacion e implementacion del sistema de gestion ambiental y
de Seguridad y Salud en el Trabajo, esto con el fin de poder contar
con todas las herramientas necesarias de poder integrar los tres
componentes y asi fortalecer la prestacion del servicio del hotel.
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* Es importante que dentro de la empresa se establezca un canal
de comunicacion eficaz en cada proceso que se lleva a cabo,
garantizando que todas las acciones establecidas de mejora
continua sean aplicadas correctamente y no se presenten
desviaciones por falta de informacién oportuna sobre algin
posible cambio en el sistema existente.

* En la actualidad existen diversas tecnologias que permiten
ahorrar energia, es por esto que se recomienda analizar de manera
objetiva la instalacion de paneles solares que permita al hotel
captar la luz solar y asi transformarla en energia que se emplee
dentro de la empresa, disminuyendo a su vez los altos consumos
de electricidad convencional.

* Los sistemas de gestion integrados en el Hotel Casa Blanca deben
ir relacionados y de la mano con los trabajadores, directivos,
clientes y demas actores involucrados para que desde cada rol se
identifique las necesidades y las responsabilidades en la
implementacion de los sistemas vistos estos como una
herramienta de mejora para la organizacion, teniendo en cuenta la
percepcion general es de imposicion legar o gasto necesario sin
retorno de la inversion.

* Se debe analizar la implementacién de un Plan de Gestién
Integral de Residuos S6lidos-PGIRS, con el propésito de reducir,
mitigar y controlar toda la posible contaminaciéon que se pueda
desencadenar, debido a un inadecuado manejo de los residuos
solidos.

* Es importante contar con una evaluacion sobre la
implementacion de una matriz legal, que le permita a la empresa
identificar de manera detallada toda normatividad vigente que
comprende el sector comercial hotelero con la finalidad de
establecer métodos que permitan mejorar los procesos y servicios
que presta el hotel.
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