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IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION Y
ALCANCE AL SIG

Identificacion de la Organizacion

Promotora de turismo inversiones y consultoria Barbosa S.A.S con
codigo CIIU 5513, es la empresa que agrupa dos establecimientos
de turismos entre ellos el caso de estudio. La finca Hotel se
encuentra ubicada en el Municipio de Barbosa, Antioquia
Kilébmetro 6.4 doble calada Cisneros, mas exactamente sobre las
coordenadas Geograficas 6°28'14.18"N 75°17'9.46"OE vereda
Papalito, sobre la margen izquierda del Rio Aburra con una
temperatura promedio de 22°C. La finca hotel es un
establecimiento de turismo vinculado al sector productivo
terciario de la economia nacional y presta los servicios de
alojamiento, dias de sol y organizacién de eventos sociales como
matrimonios, eventos, primeras comuniones, quinceaneras entre
otros. El servicio de alojamiento esta diferenciado entre cabafias
VIP y habitaciones estandar, en las primeras, el servicio es
personalizado, mientras que en el segundo los hospederos deben
trasladarse a los diferentes sitios para el consumo o ingesta de
alimentos y bebidas. (Rivera, 2022)

Alcance

El disefio del Sistema Integrado de Gestién estara orientado a los
servicios turisticos que presta la Empresa como lo son el disfrute
de los dias de sol, alojamiento, eventos sociales (matrimonio,
primeras comuniones, quince anos) y especialmente al disefio de
los elementos mas relevantes del Sistema integrado de Gestion de
las normas ISO 14001: 2015 para la gestion ambiental, ISO 9001:
2015 para la gestion de calidad e ISO 45001 de 2018 como lo son el
Contexto de la Organizacion, liderazgo, Planificaciéon, Apoyo,

operacion, Evaluaciéon de Desempernio, mejora y Bioseguridad.
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DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION
BASADA EN UNA LISTA DE CHEQUEO
INTEGRADA

Tabla 1. Lista de Chequeo Integrada

NORMAS
1SO 14001:2015

REQUISITOS DEL SISTEMA INTEGRADO S0
DE GESTION- SIG

9001:2015
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.
Cuestiones externas e internas pertinentes
para el proposito y la direccion estratégica del X X X
SIG.
Determinacion de las partes interesadas que
son pertinentes al SIG.
Alcance del SIG segun sus procesos de
servicios.

ISO
45001:2018

X X X

X X X

Implementacion de mejora continua del SIG. X X X

Liderazgo y compromiso de la alta direccion
con respecto al SIG.

Enfoque en el aumento de la satisfaccion del
cliente.

Politica y conciencia dentro del SIG. X X X
Asegurar que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se
asignen, se comuniquen y se entiendan en
toda la organizacion.

|Eonsu\la y participacion de los trabajadores de

Tabla 1. Lista de Chequeo integrada
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RIESGOS Y CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
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Analisis de contexto de cuestiones internas y

externas:

Como inicio, es de saber que, las instalaciones de caracter
turistico, estan obligadas a cumplir con determinados deberes
tributarios y a llevar una contabilidad organizada del negocio.
Dentro de los principales compromisos tributarios se tiene: Iva
(19), ReteFuente (3,5%), ReteCree (0,60%), Retelca (8,8%),
Declaracion de renta, Contribucion parafiscal con destino al
turismo (2,5%/1000) y el registro nacional del turismo (cada afio).

La ubicacion de la finca hotel, posee gran oportunidad, al estar tan
cerca del cauce del rio Medellin, pero para destacar, se encuentra
al lado de una de las vias de doble calzada en desarrollo mas
importantes del departamento de Antioquia, lo que le permite a la
hosteria un gran beneficio, por la gran facilidad de desplazamiento
y acceso para los usuarios, a pesar del peaje de entrada al
municipio, las personas siguen eligiendo esta opciéon de descanso.

Igualmente, en la organizacion, se destaca la buena informaciéon
que se encuentra en las diferentes redes sociales, esto hace de la
actividad de negocio una de las mas frecuentadas de la zona y la
variedad de las actividades la fortalecen en el campo turistico
ofrecido en Barbosa, Antioquia. Como punto a mejorar, se
evidencia la falta de un jacuzzi y una piscina adicional, para hacer
del lugar, un espacio méas confortable para todos sus usuarios.

Ambientalmente, es necesario implementar en el hotel, estrategias
que permitan una adecuada disposicion de los residuos de comida
y la correcta separacion de los residuos solidos generados, aunque
estan sefialadas y separadas las canecas de disposicion, los
usuarios no tienen la suficiente cultura para la debida separacion.
Pero es de resaltar que, como gran fortaleza, la finca hotel cuenta
con personal encargado de separar los residuos reutilizables, los
cuales son vendidos a empresas de reciclaje, obteniendo ganancias
econdmicas, que son utilizadas para el pago de determinadas
obligaciones de la empresa

wowmoid.
« Implementacion del sistema de factura electrénica para evitar
la evasion de impuestos.

ECC

s En esta area social, se pueden encontrar factores de
inseguridad, inestabilidad politica, terrorismo. Las protestas
sociales, que desencadenan en el bloqueo de las vias de
acceso a los centros de recreacion, es una de las
afectaciones de més impacto en el sector turistico.

* Se espera brindar seguridad a las personas de la zona, con el
fin de obtener un incremento en la presencia de turistas
extranjeros.

w
SOCIOCULTURAL

« La Experiencia turistica que ofrece el establecimientos se
limita a servicios que pueden no ser de interés o atractivo
para ciertos grupos de personas.

* Eluso de la tecnologia, es uno de los factores mas
importantes que le permite a la actividad de negocio turistico
ser mas competitivo, permite a los clientes el uso de las
herramientas On-Line.

« Las redes sociales, les permite a las empresas de turismo
tener un contacto directo con los turistas, evitando asi, que los
intermediarios se aprovechen de las situaciones.

-
TECNOLOGICO

Tabla 2. Analisis PESTEL
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Tabla 3. Mapa de Riesgos

Tabla 3. Mapa de Riesgos
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MATRIZ VESTER
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Tabla 4. Matriz Véster

Jonte a

ofrece

6n a sus clientes

Variable

INFLUENCIA

Ausencia de personal capacitadol

Pl y calificado para atender eventos| 0 1 2 0 o 3 6
especiales
€l personal que hace (umo de|
noche hace labores de vigilancia y|

P2 también debe atender a los| 1 g 0 0 o s ¢
clientes

73 Jc 5 d 1as resenvas [) 0 T 7 T T 3
Baja capacidad de 1a Zona

P4 [himeda o dreas comunes 0 0 3 0 3 1 10
respecto al nimero de turistas
Conflicto entre los eventos

PS5  [sociales y las personas que 2 1 3 0 1 1 8
| desean descanso
Saluracién de las &reas comunes

P6  [que impide el correcto disfrule de | 0 0 3 3 0 0 6
el
Ausentismo laboral que ocasionan

P |raumatismos ena atencion ° 0 3 0 o 0 e

DEPENDENGIA 3 5 E) a1

Tabla 4. Matriz Véster

Documento PDF

PADLET DRIVE

2 14
Fuente: Propia, 2022

CRISTIAN CAMILO ARIAS ARISTIZABAL 28 DE MAYO DE 2022 10:32

Figura 1. Cuadrantes de matriz de Vester

Figura 1. Cuadrantes de la Matriz Véster

Dependencia/Consecuencia

Figura 1. Cuadrantes de la Matriz Véster
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Analisis de los Stakeholders

- Linea horizontal

Linea vertical

Tabla 5. Analisis de los stake holders

Matrizy Analisis de Stakeholders

Finca Hotel Ubicada en el Municipio de Barbosa Antioquia
16/05/2022

Ministerio de Externo | “Establecer las | Bajo Desarollode | Adelantar
Comercio, Industria condiciones y charlas de investigaciones
y Turismo requisitos. capacitacin administrativas o
necesarios sobre legislacion | imposicion de
para la uristica y sanciones en caso
inscripcion y fortalecimiento | de que el Registro
actualizacién empresarial. Nacional de
del Registro Turismo no se
Nacional de tramite o se
Turismo y las encuentre vencido.
demés
condiciones
parael
ejercicio de la
funcion por
parte de las.
camaras de
comercio
* Llevar
istica del

Tabla 5. Anilis de los Stake Holders
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IDENTIFICACION DE LOS STAKEHOLDERS Y
ANALISIS

Figura 2. Identificacidn de los stake holders
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APLICACION DEL CICLO PHVA A LPROCESO
DE INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION
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-Acciones preventivas, correctivas
¥ de mejora.

“Mejora continua.

Corregir las no conformidades de

los clientes y de las auditorias.

-Disponer los recursos necesarios
para el cumplimiento de los
requisitos de sistema de gestion

QEHS
ACTUAR
VERIFICAR PHVA\
-Seguimiento y medicion ’
-Auditoria

-Revision por parte de la
administracién.

-Determinar y analizar las causas
de una no conformidad.

-Medir el desempeiio del proceso,
en base a la politica y los objetivos
de la empresa de turismo.

Figura 3. Cliclo PHVA
Documento PDF
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HSEQ.

-Identificar y evaluar los riesgos e
impactos.

-Identificar los requisitos legales.

-Desarrollar la estructura de las
funciones y responsabilidades.

-Objetivos del sistema de gestién
HSEQ

PLANEAR

HACER

-Controlar la operacién

-Gestionar los recursos y
‘mantener un ambiente de trabajo
adecuado.

-Garantizar al personal las
capacitaciones necesarias, que
permitan la adecuada atencion al
usuario.

-Se debe garantizar la
informacién documentada del
proceso.

-Mantener una buena
comunicacién en el proceso.
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PROCESO PRODUCTIVO DE BIENES O
SERVICIOS Y JERARQUIA DE PROCESOS

Figura 4. Proceso Productivo de Servicios
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Figura 5. Jerarquia de proceso

Convenciones

(oo proceso |

Figura 5. Gerarguia de Procesos
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REQUISITOS COMUNES INTEGRABLES Y
REQUISITOS NO COMUNES
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UDJEUIVUS UET SISLENTId UE BESUOT TILegidl Y 0.2 0.z 0.2
planificacién para lograrlos.

Apoyo. 7 7
Recursos. 7.1 7.1 7.1
Competencia. 7.2 7.2 7.2
Toma de conciencia. 7.3 7.3 7.3
Comunicacién. 7.4 7.4 7.4
Informacién documentada. 7.5 7.5 7.5

[o] i 8 8
Planificacién y control | 8.1 8.1 8.1
Evaluacién del d 9 9

Seguimiento, medicién, analisis y 9.1 9.1 9.1
evaluacion.
Auditoria interna. 9.2 9.2 9.2
Revisién por la direccién. 9.3 9.3 9.3

Mejora. 10 10 10
Generalidades. 101 10.1 101
Mejora continua. 103 10.3 10.3

—
@
icontec icontec
150 9001 150 14001 150 45001

Fuente propio 2022

Tabla 6. Requisitos comunes integrables
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Requisitos no comunes

8.5 Produccion y - -
prestacion del
servicio.

8.6 Liberacién de los | - -
productos y los
servicios.

8.7 Control de salidas | - -
no conformes.

10.2 No conformidades | 10.2 No
y acciones conformidades y
correctivas. acciones
correctivas.

@ (@)

icontec icontec

(@)

icontec

1509001 15014001 1S0 45001

10.2

Incidentes, no
conformidades y
acciones
correctivas.

Fuente propia 2022

Tabla 7. Requisitos no comunes
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BIOSEGURIDAD

Sistema de control de @
a

Limpieza y
desinfeccién

Control de.
casos COVID-
19

Verificar
cumplimiento
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GESTION DE RECURSOS Y OPERACION

Tatia 8. Geston do recwrsa y Operacitn

Propiotario
At Direccion
Administrador ylo
Goronts
Ausiliares
Adminitrativas
s 2 Goront y v contabie on o pago do namina y domis prostacionos doley __|Macteser e
G al gorento ) al atoa contabe on el peleccionaento 05105 Gortraios. [merer 23
Remonzar ol Sisoma ntograd 8 Goston SIC focremenir 156 Amorindo
orrad s e
Jocremense
Gorenci oin y o procesos  sar audisdss e kv
AdTalsnte Disohar acivelados esiatiicas O POMOION para l COTOCID fUNCIONAMIOND 361 SSST
T D ——

Tabla 8. Gestion de Recursos y operacion
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FORMULACION DEL PLAN DE INTEGRACION
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Tabla 9. Plan de Integracion

Beneficios y | Implementar y establecer el sistema de -evaluar y determinar previamente I 'sos destinados para
icultades gestion integrada para los servicios prestados en la finca hotel para | la implementacion del sistema de gestion.

serados de la | mejorar la calidad de los servicios o productos ofertados por la
egracion organizacion.

“Evaluar previamente con la alta direccién el alcance que tendra
el Sistema de Gestion a implementar.
-Reducir costos.

-Socializar las modificaciones y las responsabilidades que
Mejora de capacidades de reaccién y actuacién de la organizacién | conlleva un Sistema de Gestion a los empleados de la empresa
ante riesgos y emergencias presentadas aligual que a la alta direccion

“Mejorar la imagen extera de la organizacién para potencializar los | ‘Analizar mediante el equipo establecido  para la
sonitios 5o os lientss implementacion del Sistema de Gestion las tareas, obligaciones

¥ en el momento de un modelo
de Gestion integrado

-Desarrollo sostenible, lo cual mejora la imagen de la empresa ante los

turistas. -En la etapa de planificaci6n se deber informar muy bien a

todas las partes interesadas de la organizacién sobre los

-Eficiencia y eficacia en la toma de decisiones por la alta direccién. cambios € impactos que tendré la empresa

-Posicionamiento local, regional y nacional mediante la certificacion
1SO.

~Mayor cumplimiento a objetivos y metas establecidos.
~Mefora en Ia comunicacion interna de Ia organizacién.

Mayor requerimiento de capacitaciones al personal implicado en el
Sistema de Gestion Integrado.

| -Carencia de recursos para Ia implementacién

Tabla 9. Plan de Integracion
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RECOMENDACIONES

1. Sibien la empresa de Estudio, tiene una persona encargada
del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo SSST y que va en
armonia con la norma ISO45001:2018, es pertinente que inicie el
proceso de documentacion para la integracion de las normas
1S09001:2015 e 1SO14001:2015 y de esta manera articular los
procesos de la empresa y permitir el mejoramiento continuo de la
misma.

2. Queda claramente definido que la empresa se preocupa por
conocer la percepcion de sus clientes, realizando una encuesta de
satisfaccion una vez terminada la estadia en la Finca Hotel, sin
embargo, es necesario que esta, defina claramente el proceso para
la realizacion de La Evaluacion del desempeiio, ya que ademas, se
compromete a sus colaboradores tanto internos como externos y
ala Alta direccion constituyéndose asi, como una herramienta
fundamental para el mejoramiento continuo de la misma.

3. LaFinca Hotel tiene identificadas variables ambientales que
pueden llegar a afectar la imagen institucional, en este sentido, es
necesario que se establezcan protocolos claramente definidos
para el tratamiento de sus residuos sélidos, el ahorro eficiente y
uso del agua y el mantenimiento periédico de los pozos sépticos,
en cumplimiento de la normatividad ambiental colombiana.

4.  Esde resaltar que, la empresa posee un punto de acopio para
la separacion de los residuos solidos generados dentro del
establecimiento. Se tiene como recomendacion que, en este punto
especifico, la empresa realice el ejercicio de una adecuada
marcacion de los cubiculos de residuos debidamente separados
(papel, carton, vidrio, plastico y objetos metalicos).

5. Esdestacable que la empresa sobresale, porque contrata
jovenes estudiantes que necesitan del trabajo para poder pagar sus

estudios, pero este sistema empleado por la empresa se convierte
en un problema para la atencion de los usuarios, ya que el personal
cambia constantemente y es muy poco el tiempo que tienen para
una adecuada capacitacion en todas las areas de atencion del
establecimiento; en este sentido, la empresa debera procurar por
mantener un personal base, que garantice permanencia en la
empresa e idoneidad en la atencion.

6. LaEmpresa actualmente se limita a enterrar los residuos
organicos, actividad que bien podria complementarse con la
construcciéon de una compostera que permita, no solo generar
abono organico que pueda ser posteriormente utilizado en el
mantenimiento de sus zonas verdes, sino, convertirla en un
atractivo para sus clientes, especialmente los nifios, que puedan
ser instruidos sobre el proceso de compostacion y por qué no,
sobre el manejo de lixiviados y produccion de lombriz.

7.  Lasatisfaccion del cliente es uno de los pilares fundamentales
para el crecimiento de una empresa, las buenas o malas
referencias hacen que crezca o fracase. En este sentido es
necesario que la Finca Hotel, viabilice la posibilidad de ampliacién
de las zonas himedas o en su defecto, defina con claridad su aforo
maximo y que esta condicionado por los servicios que ofrece como
lo son: dia de sol, alojamiento y organizaciéon de eventos
especiales.

8. Sedebe de tener en cuenta la oferta presente alrededor de la
finca hotel y estar enterados de sus modelos de operacion y
calidad para poder establecer una mejora continua que se
encuentre a la altura de la satisfaccion de los clientes y de un valor
agregado para ser mas atractivo.

9. La organizacion debe de priorizar la elaboraciéon de un
sistema de continuidad de negocio que se adapte a los riesgos
actuales de la organizacion a corto plazo.
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