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DUERMEBIEN Hotel es una empresa del sector hotelero y
turismo que busca cumplir con los estindares maximos en
calidad, seguridad y salud de los trabajadores y gestion
medioambiental, queriendo asi posicionarse entre los mejores
en la ciudad de Madrid - Espana.

Actualmente DUERMEBIEN Hotel no dispone de ninguna
sistematica que permita gestionar de forma adecuada los
aspectos ambientales generados en el desarrollo de sus
actividades, por ello se hace necesario la implementacion de
un Sistema de Gestion Ambiental (SGA), para ello se realiza
inicialmente una verificacion de los procesos operativos,
estratégicos y de soporte, en los cuales se pretende identificar
la situacion actual en gestion de aspectos ambientales y el
cumplimiento de la legislacion ambiental vigente, para con ello
emprender las acciones necesarias para lograr dar
cumplimiento a los requisitos exigidos en la norma ISO
14001/2015 y conjuntamente mejorar de manera significativa
la gestion ambiental de la organizacion.

Entre los aspectos ambientales negativos significativos
producidos durante la ejecucion de las actividades de la
organizacion tenemos el consumo de agua y energia eléctrica
en niveles muy elevados para los cuales es necesario
emprender acciones inmediatas para la minimizacion y
control de estos. En el caso del consumo de agua se propone
la puesta en marcha de un plan de ahorro de agua a través de
sustitucion de equipos actuales por dispositivos
economizadores de agua. Para la energia eléctrica es
necesario la sustitucion de las energias convencionales por el
uso de energias limpias, en este caso la energia solar
fotovoltaica.

CONTEXTO GENERAL DEL
SECTOR HOTELERO
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DUERMEBIEN Hotel es una empresa del sector hotelero de
cuatro estrellas, con codigo CIIU 5510, este hotel esta ubicado
en la zona norte de la comunidad de Madrid - Espana.
DUERMEBIEN Hotel ofrece a sus clientes servicios de
hospedaje, complementado con servicios de lavanderia,
espacios de ocio, animacion y aparcamiento, todo ello para
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

La linea de produccion de DUERMEBIEN Hotel inicia con la
captacion de clientes a través de proceso de marketing y
ventas, en este proceso inicial se lleva a cabo el contacto con
los clientes potenciales del hotel por diferentes medios
tecnoldgicos y a distintos perfiles de posibles clientes. Como
resultado de este primer proceso tendremos reservas
realizadas para la prestacion de servicios en el hotel de dichos
clientes. El siguiente proceso es check in en el que se le da la
bienvenida al cliente, se le asigna habitacion, se hace la
entrega de llaves para el cliente empiece a disfrutar de la
estadia en las instalaciones del hotel. En paralelo al proceso de
alojamiento del cliente se llevan a cabo los procesos de
lavanderia, limpieza y mantenimiento. En el proceso de
lavanderia se recogen las prendas en la habitacién del cliente
o en la recepcion segln el caso, éstas se identifican para
controlar su trazabilidad y se hace el proceso de lavado en el
que se hace uso de materias primas segun el procedimiento
especifico de lavado. En el proceso de limpieza y
mantenimiento empezamos por identificar las zonas que
requieren este servicio, se realiza un plan de limpieza y
mantenimiento el cual se lleva a cabo segtn lo establecido en
su procedimiento. En la realizacion de estas actividades
tendremos aspectos ambientales significativos como residuos
especiales (eléctricos y electronicos), residuos liquidos, sélidos
peligrosos, ruido, emisiones atmosféricas etc. Finalmente se
realiza el proceso de check out en el que se realiza la
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facturacion y cobro, ademas de agradecer al cliente el
habernos elegido para potencializar la fidelizacion del cliente.

Ademas de los procesos operativos se realizan los procesos
estratégicos y de soporte los cuales estan todos alineados a
contribuir con el éxito de los procesos operativos o misionales
los cuales consideramos como el motor de la organizacion y
en los que estan todos los esfuerzos de la organizacién ya que
somos conscientes que del buen funcionamiento de estos
depende el éxito del hotel.

En relacion con la maquinaria y equipos del hotel tenemos
teléfonos, aplicaciones informaticas, ordenadores, sillas,
mesas, impresoras, aire acondicionado, tv, cajas de seguridad,
equipos de audio e iluminacion, proyectores, lavadoras,
secadoras, equipos de planchado, equipos de transporte de
utensilios de limpieza y mantenimiento, aspiradores, maquinas
de lavado de alfombras, etc.

Las materias primas e insumos utilizadas en el hotel
principalmente son el agua, la energia eléctrica, el gas natural
(calefaccion), equipos eléctricos y electronicos, tecnologia en
software y hardware, papel de impresora entre otros. Para los
procesos de lavanderia y limpieza y mantenimiento se utilizan
materias primas de productos quimicos (cloro, limpia cristales,
desengrasante industria, champo alfombra, desinfectantes,
amoniaco, jabon lavanderia, suavizantes, aromatizantes,
ambientadores etc).

DUERMEBIEN Hotel actualmente no cuenta con ninguna
sistematica integrada definida de gestién que permita mitigar
y controlar los aspectos ambientales negativos derivados de
sus actividades en condiciones normales, anormales y de
emergencia. DUERMEBIEN Hotel es consciente de la
importancia del tema ambiental como responsabilidad social y
para dar cumplimiento de los requisitos de las partes
interesadas y ha decidido analiza la posibilidad de llevar a cabo
el disefio del SGA que se adecue a las necesidades de la
organizacion y con el cual se pretende dar solucién a esta
problematica, haciendo uso de la herramienta de gestion
propuesta por la norma ISO 14001:2015.

Con la propuesta del SGA se pretende definir las directrices de
la gestion ambiental de la organizacion, de tal forma que esta
gestién se pueda realizar de manera sistematica y controlada,
con lo que se pretende mejorar la eficacia en la gestion de la
organizacion. DUERMEBIEN Hotel pretende mejorar su
imagen ante las partes interesadas en el manejo ambiental de
sus aspectos ambientales la cual ira dirigida a la eliminacion
(cuando sea posible), minimizacion, control y seguimiento de
dichos aspectos significativos producidos en las actividades
desarrolladas, especialmente en el consumo de recursos
naturales, generacion de residuos solidos urbanos y
peligrosos, generacion de residuos liquidos, emisiones

atmosféricas y ruido. Ademas, se pretende prevenir multas,
problemas legales y aumentar ingresos y reducir costos en
gestion.

DESCRIPCION DE LA
PROBLEMATICA DEL SECTOR
HOTELERO
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DUERMEBIEN Hotel es una organizacion que pertenece al
sector hotelero. En el desarrollo diario de los procesos
necesarios para prestacion del servicio y la realizacion de los
productos se generan aspectos ambientales significativos que
afectan de manera negativa el medio ambiente, entre los
aspectos ambientales negativos que se derivan de esta
actividad encontramos la generacion de emisiones
atmosféricas, residuos liquidos, residuos solidos urbanosy
peligrosos, y ruido , dichos aspectos ambientas deben ser
gestionados de manera adecuada para dar cumplimiento a la
normatividad ambiental vigente, requisitos de las partes
interesadas y ademas lograr mejorar el desempefio ambiental
de la organizacion. En relacion con los requisitos legales
ambientales se identifican teniendo en cuenta la legislacion
vigente espafiola para este sector. Actualmente esta
organizacién no cuenta con un Sistema de Gestion de
Ambiental, que permita mitigar y/o controlar dichos aspectos
y evitar posibles sanciones por incumplimientos.

En los Gltimos anos se ha incrementado la preocupacion por el
desarrollo sostenible de diversos sectores econémicos y de la
poblacién en general, para ello es importante desarrollar una
politica ambiental de proteccion, cuyo fin sea conseguir un
desarrollo econémico, social y ambiental equilibrado, que
permita a las generaciones futuras disfrutar de un ambiente
similar al nuestro.

En la actividad hotelera genera una serie de repercusiones
negativas en el entorno, por lo que es muy importante que
estas organizaciones establezcan un compromiso con el
medio ambiente con el fin de minimizar y reducir los impactos
ambientales, para lograr este propésito se puede hacer uso de
las herramientas de gestion que proponen las normas ISO, en
este caso ISO 14001/2015 de Gestion Ambiental.

Segin NTC ISO 9000:2005 “para conducir y operar a una
organizacion de forma exitosa se requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr
el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion
que este disenado para mejorar continuamente su desempeno
mediante la consideracion de las necesidades de todas las
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partes interesadas. La gestion de una organizacion comprende
la gestion de la calidad y otras disciplinas”

Un sistema de gestion permite establecer la politica y los
objetivos para lograr dicha politica. El sistema de gestion de la
calidad es aquel que nos permite dirigir y controlar una
organizacién con respecto a una tematica especifica. Un
sistema de gestion incluye la estructura de la organizacion, la
planificacion de las actividades, las responsabilidades, las
practicas, los procedimientos y los recursos. (NTC ISO
9000,/2005).

“Aspecto ambiental se define como el elemento de las
actividades, productos o servicios de una organizacion que
puede interactuar con el medio ambiente”. Un aspecto
ambiental puede ser entonces emisiones, vertidos, residuos,
ruido, consumos etc. (PENA, A. 2007).

Los aspectos ambientales que genera la actividad hotelera los
podemos clasificar en residuos, vertidos, emisiones y ruido. En
los residuos encontramos los residuos urbanos, envases de
sustancias toxicas, pilas, fluorescentes y lamparas, equipos
eléctricos y electrénicos sin uso etc. En los vertidos
tendremos aguas residuales originadas en las habitaciones,
limpieza, lavanderia. Etc. las emisiones tendremos gases de
refrigeracion, gases de calderas y calefaccién. El ruido
tendremos ruido en procesos de limpieza y el ruido generado
por las actividades de clientes (Union Europea, 2011).

DUERMEBIEN Hotel, actualmente no cuenta con ningan
sistema de gestion que le permita gestionar sus aspectos
ambientales. Debido a la importancia que actualmente tiene la
gestion adecuada de los aspectos generados por la
organizacion y la repercusion que tiene al medio ambiente y a
la sociedad es importante iniciar el proceso necesario para la
mejora sistematica de la gestién ambiental y proponer
medidas correctoras enfocadas al ahorro en consumo de agua,
eficiencia energética, gestion integral de residuos y control de
la contaminacion acustica (Union Europea, 2011).

MAPA DE PROCESOS
DUERMEBIEN Hotel
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Para DUERMEBIEN Hotel uno de los compromisos de primera
linea es prevenir, controlar y eliminar cuando sea posible los
impactos ambientales negativos generados en nuestros
procesos productivos, por ello la primera actividad que
llevamos a cabo es la identificacion de los aspectos y los
impactos ambientales asociados a dichos aspectos. Como
resultado tendremos un listado con los aspectos ambientales
negativos y sus respectivos impactos ambientales que
posteriormente son evaluados con criterios técnicos, objetivos
y que permitan la mejora continua. Para DUERMEBIEN Hotel
los aspectos ambientales significativos son el motor del SGA
por lo que en ellos centramos todos los esfuerzos, recursos y
gestion para minimizarles, controlarlos o eliminarlos para
finalmente cumplir nuestro proposito de prevenir la
contaminacion y mejorar de forma continua nuestro
desempenio ambiental. Es importante resaltar que en la
actualidad el hotel, aunque no dispone de un SGA, se realizan
acciones ambientales que permiten minimizar el efecto
negativo de sus acciones al medio. Entre los aspectos
ambientales positivos de la organizacion esta la gestion
integral de residuos, en la que se tiene a disposicion de los
trabajares, clientes y demas partes interesadas fuentes
adecuadas para la separacion de los residuos segiin
corresponda, los cubos que se disponen para este fin en las
diferentes areas del hotel se identifican por colores para
facilitar la correcta disposicion de estos. Ademas de la gestion
de residuos la organizacion hace esfuerzos por implementar
nuevas tecnologias y equipos de alta eficiencia energética para
lograr reducir su consumo, actualmente la iluminacion del
hotel se realiza con bombillas Led, y demas equipos eléctricos


https://padlet.com/gladysomairapulido
https://padlet-uploads.storage.googleapis.com/383025864/52798270f19d6f4958113e5590c8c8f8/Mapa_de_procesos.pptx
https://padlet.com/gladysomairapulido

y electronicos se intenta ir realizando actualizacion de estos

por equipos con mejor eficiencia energética.

{todas las instalaciones
del hotel).

Procesos  estratégicos,
operativos y de soporte
{tedas las instalaciones
del hotel).
Procesos

Consumo de agua

C de bustibles fasiles

operativos y de soporte
(Calefaccién y  agua
caliente en todas las
instalaciones del hotel).
Proceso de limpieza y
mantenimiento

Proceso de limpieza y
mantenimiento y check in
Proceso Check in
Procesos  estratégicos,
operativos y de soporte
{tedas las instalaciones
del hotel).

Procesos  estratégicos,
operativos y de sopore
{tedas las instalaciones
del hotel).

Procesos  estratégicos,
operativos y de soporte
{tedas las instalaciones
del hotel).

Procesos  estratégicos,
operativos y de soporte
{todas las instalaciones
del hotel).

Procesos de lmpieza y
mantenimiento
Procesos  estratégicos,
operativos y de soporte
{tedas las instalaciones
del hotel).

Proceso limpieza vy
mantenimiento

Proceso limpieza vy
mantenimiento
Procesos  estratégicos,
operativos y de soporte

{gas natural)

Consumo de productos de limpieza
Consumao de papel y cartdn

Consume de cartuchos y tonenes
Consumo de equipos eléctricos y
electbnicos

Consumo de fluorescentes y
bombillas

Generacion de residuos sblidos
urbanos - no peligrosos

Generacion de residuos de equipos
eléctricos y electronicos - residuocs
peligrosos

Generacion de aerosoles
Generacibn de fluorescentes y
bombillas

Generacion de pilas alcalinas
Generacion de envases de plastico
de productos quimicos peligrosos

Generacion de residuos liguidos
(DBO, DQO, S5Ck pH, T)

Agotamiento  de
naturales

Mecursas

Contaminacion del suelo
Contaminacion  del agua
superficial y subterrinea
Deterioro de la biodiversidad
Riesgos para la salud humana
y animal

Disminucidn de la
biodiversidad

{tedas las instalaciones
del hotel).

Muerte de especies acuaticas
Riesgos para la salud humana
y animal

Procesos  estratégicos, Generacion de ruido diurne y Riesgos parala salud
operativos y de soporte noctumo

(todas las instalaciones Contaminacion acistica

Aspectos e impactos ambientales
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Identificar los aspectos ambientales de DUERMEBIEN Hotel y
asociar sus impactos ambientales, verificar el cumplimiento de
los requisitos legales regidos por la normatividad ambiental
vigente de Espana, asi como de garantizar los adecuados
procesos para la implementacion un SGA para Hotel
DUERMEBIEN, con el fin de que se establezcan la politica,
objetivos, metas y actividades que fomenten la proteccion del
medio ambiente y la conservacion de los recursos naturales,
para que de esta manera se pueda cumplir con el proposito
del desarrollo sostenible.

Con el SGA DUERMEBIEN Hotel, lograra mejorar sus procesos
a través de practicas mas sostenibles y amigables con el medio
ambiente, donde se aprovecharan eficientemente los recursos
naturales y se desarrollaran estrategias que logren prevenir y
mitigar los aspectos ambientales generados. Por otro lado,
serd una oportunidad para mejorar la rentabilidad de la

empresa, ya que mejorara su calidad en el servicio y
acreditacion, ganando asi la lealtad de sus clientes y
generando oportunidades para su expansion.

Dentro de este alcance, se pretende beneficiar a toda la
comunidad involucrada con el desarrollo de las actividades del
Hotel, desde su personal, clientela, habitantes aledarios al
hotel y autoridades locales y gubernamentales, para que
referencien al DUERMEBIEN como uno de los hoteles que
llevan a cabo mejores practicas ambientales y que sirva de
ejemplo tanto para dichas comunidades como para la
competencia; de acuerdo con lo anterior, se pretende
actualizar y comunicar con los actores involucrados todas las
novedades referentes al SGA segin PHVA.

LEGISLACION AMBIENTAL
APLICABLE ACTUAL
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La legislacion ambiental aplicable a DUERMEBIEN Hotel es
identificada en diferentes fuentes de informacion de
autoridades medioambiental, ademas de los requisitos
ambientales que la organizacion suscriba de forma voluntaria.
Una vez se realice la identificacion de la legislacion ambiental
aplicable se realiza una evaluacion inicial del cumplimiento de
dichos requisitos para poder tomar las medidas correctivas de
forma inmediata en los casos que se detecte que no se esta
cumpliendo lo requerido. Ademas de la evaluacion inicial se
lleva a cabo una revision periddica de la legislacion para estar
en todo momento actualizados en la legislacion y cumpliendo
con la misma.
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Ley 37/2003. Ley de uide  Capitule IV. Valores limite. Hacer mediciones de dB
{utilizando equipos
calibrados y certificados)

Ordenanza de 25 de Capitulo Ill. Art. 15 y 16. en diferentes puntos del

febrero de 2011. Evaluacién del ruide y hotel en homrios de

Proteccion  contra  la vibraciones aclsticos mafiana, tarde y noche

contaminacién aclstica y para verificar que se

térmica. cumple lo establecido.

Ley 10/1998. Ley de Ariculos del 13 al 22. Los residuos urbanos se

residuos. Obligaciones de los deben reciclar y disponer
productores de residuos en los puntos autorizados
Real decreto 833/1988, peligrosos. para la recogida por los

servicios de la comunidad.

Para residucs peligrosos
se debe embazar,
etiguetar, almacenar,
registrar y  gestionar los
residuocs segln
procedimiento de
disposicion  de residuos
peligros.

Legislacién ambiental
PDF document
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CICLO PHVA

acciones se pretende ademas de mejorar el desempefio

ambiental de la organizacion, el ahorro econémico una vez

amortizada la inversion inicial de los planes ambientales.

Ciclo PHVA para plan ahorro de agua

Localizar punios de
ahorro de

+ Identificar legislacién
ambiental y otros
requisitos

+Definir objetivos de
shorro de agua.

+Disefier programa de
uso eficiente y ahoro
delagua

+Disefio de un sisterna
de captacién de aguas,
lluvias

+Ejecucion del programa
de uso eficiente y
ahorro del agua y
captacion de aguas
uvias

+ Adquisicion de equipos
economizadores para
controlar flujo de agua.

=Gaestionar no conformidades
encontradas en [as ejecucion
del proyecto.

«Ejecutar acciones que
geranticen el ahorro de agua

+Realizar el seguimientoy

registro de los resultados
oblenides verificando conel
cumplimiento de la legislacién
¥ requisitos del programa
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ISO 14001/2015 se basa en la gestion propuesta por el ciclo de
Demig como estrategia de mejora continua en la gestion del
medio ambiente de la organizacion. La implementacion del
ciclo PHVA permite a la organizacion la mejora integral de la
gestion ambiental que se realiza en sus procesos, con ello
también la satisfaccién de las partes interesadas, las cuales
estan cada dia mas involucradas en la gestién ambienta de las
empresas. Ademas de tener controlado el cumplimiento de
requisitos legales aplicables y con esto prevenir sanciones que
pueden suponer costos no previstos a la organizacion. La
mejora continua del SGA permite a la organizacion de manera
sistematica identificar puntos de mejora que supongan mejor
desempefio ambiental y eficiencia econémica de la
organizacion.

Teniendo en cuenta los aspectos ambientales negativos
generados por la organizaciéon de considera importe
emprender acciones correctivas inmediatas para el ahorro del
agua y la eficiencia energética. Para ello se proponen acciones
concretas tomando como referencia el ciclo PHVA, con estas

Ciclo PHVA
PDF document
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1. DUERMEBIEN Hotel es una empresa del sector hotelero
ubicada en Madrid - Espana que presta servicios de
hospedaje, lavanderia, aparcamiento y espacios de ocio a sus
clientes.

2. Durante el desarrollo de las actividades que se generan en
la linea de produccion del hotel se generan aspectos
ambientales que afectan de manera negativa al medio
ambiente. Entre estos aspectos tenemos las emisiones
atmosféricas, vertidos liquidos, residuos sélidos urbanos y
especiales y contaminacion acustica.

3. Actualmente la organizacién no cuenta con ningin
sistema que garantice el adecuado control de los aspectos que
se generan, por esto es importante el disefio, implementacion
y mantenimiento de un SGA que proporcione respuesta a las
necesidades de la organizaciéon ayudando a controlar los
requisitos de las partes interesadas, la legislacion vigente y
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por tanto satisfaccion todas las partes involucradas. El SGA
basado en la norma ISO 14001:2015 se puede adaptar a las
necesidades de gestion ambiental de la organizacion.

4. Los aspectos ambientales negativos de mayor importancia
son el consumo de agua y energia eléctrica, por ello se deben
emprender acciones de mejora inmediatas para controlar su
uso y mejorar asi la eficiencia energética del hotel.

5. A pesar de que la organizacién no cuenta con una
sistematica de gestion ambiental, actualmente se desarrollan
actividades importantes para el control de los aspectos
ambientales negativos, entre estas actividades tenemos la
gestion integral de residuos y la utilizacion de equipos
eléctricos y electronicos de alta eficiencia energética, en el
caso de la iluminacion las bombillas son Led.

RECOMENDACIONES
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1. DUERMEBIEN Hotel, debe llevar a cabo estrategias
importantes para el ahorro y uso eficiente de la energia y del
agua, con el fin de reducir los niveles de contaminacion
ambiental, generados especialmente por la emision de gases
de efecto invernadero.

2. Implementar programas de revisiéon y mantenimiento
preventivo y correctivo de todos los aparatos electrénicos y
redes eléctricas y de agua para garantizar el adecuado
funcionamiento y deteccién temprana de cortes de energia o
fugas de agua. Ademas de la sustitucion cuando se posible de
equipos antiguos por equipos de alta eficiencia energética.

3. Sele sugiere a DUERMEBIEN Hotel llevar a cabo proyectos
para la sustitucién de la energia convencional por la energia
renovable, con el fin de hacer un aprovechamiento eficiente
de los recursos naturales, por ejemplo, se puede iniciar por la
instalacion de paneles solares en las afueras del hotel con los
que se puede generar parte de la energia necesaria en los
procesos del hotel.

4. Implementar acciones y tratamiento adecuado para el
aprovechamiento de las aguas lluvias y reutilizacion de las
aguas para actividades de mantenimiento y limpieza.

5. Esimportante que se lleven a cabo la toma de registros de
consumo de energia y de agua para garantizar la eficiencia de
los balances energéticos e informes de consumo de agua.

6. Elaboracion y ejecucion de un programa de gestion
integral de residuos sélidos, donde se fijen los puntos
ecologicos y se genere consciencia al personal del hotel,
clientes y demads partes interesadas.

PREGUNTAS
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1. ¢En qué medida contribuye la aplicacion de casos
practicos propuestos en entornos educativos al
enriquecimiento profesional?

2. ;Coémo puede un Sistema Integrado de Gestion de Calidad
y Ambiental, segtn las directrices de ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015 mejorar la gestion ambiental y la satisfaccion de los
clientes de DUERMEBIEN Hotel?
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