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INDICE

RESUMEN...........

Sistema de Gestion Integrado (SGI): Conjunto de normas y procedimientos
que integran diferentes sistemas de gestion (como I1SO 9001, 1SO 14001 e
ISO 50001) para optimizar el desempefio global de una organizacion.
Desempefio Energético: Medida de la eficiencia con la que una organizacién
utiliza la energia en sus operaciones.

Eficiencia Energética: Uso optimo de la energia para lograr un nivel de
produccion o servicio determinado, minimizando el consumo energetico.
Accién Correctiva: Medida adoptada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada en un sistema de gestidn y prevenir su recurrencia.
Auditoria Interna: Proceso de revision y verificacion de los sistemas de
gestion de una organizacion, realizado por personal interno o externo, con el
objetivo de evaluar su eficacia y cumplimiento con los estandares
establecidos.

Aspecto Ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de
una organizacion que interactla o puede interactuar con el medio ambiente.
Impacto Ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso
o0 beneficioso, que resulte total o parcialmente de las actividades, productos
0 servicios de una organizacion.

Conformidad Legal: Cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios
aplicables a las actividades, productos o servicios de una organizacion.
Mejora Continua: Proceso ciclico de evaluacion y ajuste de los sistemas de
gestion para optimizar el desempefio, basado en la metodologia PDCA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).

Plan de Accidén: Conjunto de pasos y recursos asignados para abordar un
problema identificado o implementar mejoras en el sistema de gestion.
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RESUMEN

El presente trabajo desarrolla una propuesta de sistema de gestion integrado basado
en las normas 1SO 9001, 14001 y 50001, utilizando el Hotel Munay como caso de estudio.
La tesis aborda la integracion de estos sistemas en pequefias y medianas empresas (Pymes)
del sector hotelero en Salta, buscando mejorar la calidad del servicio, reducir el impacto
ambiental y optimizar el uso de la energia.

Se realiza un diagnostico exhaustivo de los procesos del Hotel Munay, identificando
areas clave para la mejora. Se analizan los requisitos de cada norma y se disefian
procedimientos especificos para cumplir con estos estandares. El trabajo incluye un plan de
implementaciéon detallado, desde la capacitacion del personal hasta la evaluacién y
monitoreo de los nuevos procesos.

Ademas, se desarrolla un modelo general aplicable a otras pymes saltefias,
incluyendo guias y herramientas préacticas para facilitar la implementacion del sistema de
gestion integrado.

Aunque la propuesta no se implementa directamente en el Hotel Munay, se ofrece
una base sélida para que otras empresas adopten este enfoque. Se concluye que la
integracion de las normas 1SO 9001, 14001 y 50001 es viable y beneficiosa para las pymes
del sector hotelero en Salta, proporcionando un camino claro hacia la mejora continua y la
sostenibilidad.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

1.1 Introduccién

La Provincia de Salta, ubicada en el noroeste de Argentina, se destaca como uno de
los principales destinos turisticos del pais y la provincia de mayor afluencia en la regién del
NOA (Ministerio de Economia Argentina, 2021). Tanto turistas extranjeros como personas
de otras provincias argentinas e incluso saltefios eligen Salta como base para explorar la
region, ya sea para recorrer la provincia en si misma o para conectar con otros destinos
turisticos cercanos, como Jujuy o Tucuman.

En 2019, la Ciudad de Salta ocupo el sexto lugar en el ranking de pernoctaciones
anuales totales, representando el 4% del total de 49 localidades turisticas. Los primeros
cinco puestos fueron ocupados por la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Mar del Plata,
Bariloche, Villa Carlos Paz y Ciudad de Mendoza (Ministerio de Economia Argentina,
2021).

El turismo se ha convertido en una de las principales fuentes de ingresos econémicos
para la provincia de Salta, lo que ha dado lugar a una amplia oferta de alojamiento para
aquellos que desean visitar la ciudad. El sector hotelero en Salta se destaca por su éxito y
exigencia en cuanto a calidad?.

Una adecuada gestion de estandarizacion de los sistemas de gestion es un factor
critico para el éxito de cualquier empresa, ya que permite diferenciarse de la competencia,
ofrecer productos o servicios de mayor valor, mejorar la satisfaccion y lealtad de los clientes,
y, en dltima instancia, obtener mayores beneficios.

La gestion efectiva de sistemas en un hotel tiene una importancia critica. Esto se
debe a que influye directamente en la calidad del servicio, el cumplimiento de regulaciones,
la optimizacién de recursos y la gestion de riesgos. Ademas, permite promover practicas
sostenibles, mejorar la reputacion del hotel y aumentar su eficiencia operativa. También

Calidad: Grado de excelencia y cumplimiento de requisitos en productos, servicios y procesos.
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contribuye al desarrollo del personal, fomenta la mejora continua y aumenta la
competitividad en un mercado hotelero altamente disputado. La gestion de sistemas en un
hotel es esencial para su éxito y sostenibilidad a largo plazo.

Es fundamental enfatizar la importancia de asegurar la calidad de los productos y
servicios turisticos mediante una adecuada gestion de la calidad. Por lo tanto, es necesario
establecer un sistema de gestion de calidad y comprometer a todos los empleados en su
implementacién y seguimiento.

En esta tesis, se llevard a cabo el desarrollo de un Sistema de Gestion Integral (SGI)
basado en las normas ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad, ISO 14001:2015
Sistemas de Gestion Ambiental y 1SO 50001:2018 Sistemas de Gestion de la Energia,
utilizando como estudio de caso a Munay Hoteles, una reconocida empresa hotelera que
opera tanto en la Ciudad de Salta como en diversas regiones del NOA. A pesar de contar
con méas de 30 afios de experiencia y poseer ventajas competitivas, Munay Hoteles se
enfrenta a desafios que obstaculizan su posicionamiento en el mercado y limitan su
potencial maximo. Por consiguiente, estas deficiencias se emplearan como punto de partida
para disefiar un SGI de alcance general, con el propésito de mejorar la eficiencia operativa
de Munay Hoteles y de cualquier otra pequefia 0 mediana empresa que desee implementarlo,
fortaleciendo asi su posicion en el mercado hotelero.

Al aplicar este SGI, Munay Hoteles podra estandarizar y optimizar sus procesos
internos, garantizar la calidad de los servicios ofrecidos y gestionar adecuadamente los
aspectos ambientales y el uso eficiente de la energia. Durante este proceso, se identificaran
y abordaran las deficiencias existentes para mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar
la eficiencia operativa de Munay Hoteles.

1.2. Objetivos del proyecto

1.2.1 Objetivo general

El objetivo general de esta tesis es disefiar un Sistema de Gestién Integrado (SGI)
basado en las normas I1ISO 9001, ISO 14001 e ISO 50001, adaptado a las necesidades
especificas de las pymes hoteleras.

1.2.2 Objetivos especificos

o Realizar un anélisis exhaustivo de los requisitos establecidos en las normas 1SO 9001,
ISO 14001 e I1SO 50001, identificando los elementos clave para su implementacion en
el sector de las pymes hoteleras.

o Diagnosticar y analizar los procesos tipicos de la actividad hotelera para realizar la
identificacion y evaluacion de aspectos referidos calidad del servicio, aspectos e
impactos ambientales de cada proceso y aspectos referidos al consumo energético de
los procesos.

» Disefiar la guia del sistema de gestion integral (SGI) segin Norma 1SO 9001, ISO 14001
e 1SO 50001, adecuada para empresas hoteleras, en base a la implementacién de estas
normas en el Hotel Munay Salta.

1.3 Justificacion del proyecto

1.3.1 Justificacién econémica

El SGI permite mejorar la eficiencia operativa, reducir los costos de produccion y
operacion, minimizar los riesgos y aumentar la satisfaccion del cliente. Ademas, la
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optimizacion de los procesos internos y la gestion eficiente de la calidad, el medio ambiente
y la energia, aumenta la competitividad de las pymes hoteleras, atrayendo a mas clientes y
generando una mayor rentabilidad a largo plazo.

1.3.2 Justificacion ambiental

La adopcion de un SGI en las pymes hoteleras, basado en las normas 1SO 9001, ISO
14001 e ISO 50001, tiene una justificacion ambiental importante. El turismo, al ser la
principal fuente de ingresos de la provincia, también puede tener un impacto negativo en el
medio ambiente si no se gestiona adecuadamente. Mediante la implementacion de buenas
practicas de gestion ambiental, se reducen los impactos negativos sobre el entorno, se
minimiza la generacion de residuos, se promueve el uso eficiente de los recursos naturales
y se fomenta la sostenibilidad. Esto no solo beneficia al medio ambiente, sino que también
mejora la imagen y reputacion de las pymes hoteleras, atrae a clientes preocupados por la
sostenibilidad y cumple con las regulaciones ambientales vigentes.
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1.3.3 Justificacion social

La implementacién de un SGI en las pymes hoteleras de la Ciudad de Salta, basado
en las normas ISO 9001, ISO 14001 e 1SO 50001, tiene un impacto social positivo. El
turismo es una fuente importante de empleo en la provincia, y el buen desempefio de las
pymes hoteleras es fundamental para la generacién de oportunidades laborales y el
desarrollo econémico local. Al implementar un SGI, las pymes hoteleras pueden mejorar la
calidad de los servicios que ofrecen, lo que conduce a una mayor satisfaccion de los turistas
y a una experiencia mas gratificante para los visitantes. Esto fortalece la reputacion de la
Ciudad de Salta como destino turistico, promueve el turismo sostenible y contribuye al
bienestar de la comunidad en general, al generar un entorno mas prospero y atractivo para
los residentes.

1.4 Alcances y limitaciones

El alcance del proyecto va desde el estudio y analisis de la situacion actual de la
empresa hotelera Munay hasta el desarrollo del modelo de Sistema Integrado de Gestion
segln normas 1SO 9001, 1SO 14001 e ISO 50001 para pymes hoteleras de la provincia de
Salta que deseen aplicar este modelo.

Dicho modelo se limita al estudio del Hotel Munay como caso practico. La tesis
estara enfocada exclusivamente en el disefio y aplicacion del sistema de gestidn integral en
este hotel en particular, pero generalizando los resultados para que dicho modelo pueda ser
replicado en otros establecimientos.
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1.5 Marco teorico

1.5.1. Sistema de gestion y normas 1SO

Las normas 1SO son un conjunto de estandares con reconocimiento internacional
que fueron creados con el objetivo de ayudar a las empresas a establecer unos niveles de
homogeneidad en relacién con la gestidn, prestacion de servicios y desarrollo de productos
en la industria (Organizacién Internacional de Normalizacion (1SO), 2015).

1.5.1.1 1SO 9001:2015 Gestion de la calidad

La norma ISO 9001 es una norma internacional que establece los requisitos para un
sistema de gestion de calidad (SGC) en una organizacion. El objetivo de esta norma es
ayudar a las organizaciones a mejorar la satisfaccion del cliente, reducir los errores y
aumentar la eficiencia y la rentabilidad.

La norma I1SO 9001 se divide en diez secciones, cada una de las cuales describe un
requisito especifico que debe cumplirse para obtener la certificacion 1SO 9001. Estas
secciones son:

1. Introduccion: presenta la normay sus objetivos.

2. Alcance: establece el ambito de aplicacion del SGC.

3. Referencias normativas: lista las normas y estandares relacionados con el SGC.

4. Términos y definiciones: define los términos utilizados en la norma.

5. Contexto de la organizacion: describe como la organizacion debe analizar su entorno
para identificar los riesgos y oportunidades.

6. Liderazgo: establece los requisitos de liderazgo y compromiso por parte de la direccion.

7. Planificacion: describe los requisitos para la planificacion del SGC.

8. Apoyo: establece los requisitos para los recursos necesarios para el SGC.

9. Operacidn: describe los requisitos para la implementacion y el control del SGC.

10. Evaluacion del desempefio: establece los requisitos para la medicion y evaluacion del

desemperio del SGC.

1.5.1.2 1SO 14001:2015 Gestién ambiental

La norma ISO 14001 establece los requisitos para un sistema de gestién ambiental
(SGA) en una organizacion. Su objetivo es ayudar a las empresas a identificar y controlar
los impactos ambientales de sus operaciones y productos, y a implementar practicas
sostenibles y respetuosas con el medio ambiente.

La norma ISO 14001 se divide en diez secciones, que establecen los requisitos para
la implementacion de un SGA. Estas secciones son:

1. Introduccion: presenta la normay sus objetivos.

2. Alcance: establece el ambito de aplicacion del SGA.

3. Referencias normativas: lista las normas y estandares relacionados con el SGA.

4. Términos y definiciones: define los términos utilizados en la norma.

5. Contexto de la organizacion: describe como la organizacion debe analizar su entorno
para identificar los impactos ambientales.

6. Liderazgo: establece los requisitos de liderazgo y compromiso por parte de la direccion.

7. Planificacion: describe los requisitos para la planificacion del SGA.

8. Apoyo: establece los requisitos para los recursos necesarios para el SGA.

9. Operacidn: describe los requisitos para la implementacién y el control del SGA.

10. Evaluacion del desemperio: establece los requisitos para la medicion y evaluacion del

desempefio ambiental de la organizacion.
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1.5.1.3 1ISO 50001:2018 Gestion de la energia

La norma ISO 50001 establece los requisitos para un sistema de gestion de energia
(SGE) en una organizacién. Su objetivo es ayudar a las empresas a mejorar la eficiencia
energética, reducir los costos y las emisiones de gases de efecto invernadero, y promover
un uso sostenible de la energia.

La norma ISO 50001 se divide en diez secciones, que establecen los requisitos para
la implementacion de un SGE. Estas secciones son:

1. Introduccion: Presenta la normay sus objetivos.

2. Alcance: Establece el ambito de aplicacion del SGE.

3. Referencias normativas: Lista las normas y estandares relacionados con el SGE.

4. Términos y definiciones: Define los términos utilizados en la norma.

5. Contexto de la organizacion: Describe como la organizacion debe analizar su entorno
para identificar las oportunidades de mejora en la gestion de la energia.

6. Liderazgo: Establece los requisitos de liderazgo y compromiso por parte de la direccion.

7. Planificacion: Describe los requisitos para la planificacion del SGE, incluyendo la

identificacion de aspectos energéticos, requisitos legales y objetivos energéticos.

8. Apoyo: Establece los requisitos para los recursos necesarios para el SGE, como
competencia, formacion, concienciacion, comunicacion y control de la informacion
documentada.

9. Operacién: Describe los requisitos para la implementacion y el control del SGE,
incluyendo la planificacion y control operacional, y el disefio de nuevos procesos,
productos y servicios que afecten el desempefio energético.

10. Evaluacion del desemperio: Establece los requisitos para la medicién y evaluacion del
desempefio energético de la organizacion, incluyendo el seguimiento, la medicion, el
andlisis y la evaluacion, auditorias internas y revision por la direccion.

11. Mejora: Establece los requisitos para la mejora continua del SGE, incluyendo las
acciones correctivas y preventivas.

1.5.2 Beneficios y desafios

La implementacion de sistemas de gestion conlleva beneficios significativos para
las organizaciones. Con ayuda de estos sistemas es posible mejorar la eficiencia operativa,
optimizar los procesos, reducir costos, aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la
reputacion de la empresa.

Sin embargo, también existen desafios asociados a la implementacion de sistemas
de gestion. Algunos de ellos pueden ser, por ejemplo, la resistencia al cambio por parte del
personal, la necesidad de asignar recursos y tiempos adecuados, y la adaptacion a las
especificaciones y requisitos de cada uno de los sistemas. Ademas, es necesario un
compromiso y liderazgo solidos por parte de la direccion de la empresa para garantizar el
éxito y la efectividad del sistema.

A pesar de los desafios, los beneficios de implementar sistemas de gestion superan
ampliamente las dificultades iniciales. Estos sistemas brindan a las organizaciones una
estructura sélida para mejorar su desempefio, aprovechar nuevas oportunidades y gestionar
riesgos.

1.6 Marco referencial

1.6.1 Investigaciones anteriores

La implementacion de sistemas de gestion en el sector hotelero ha sido objeto de
diversas investigaciones en el pasado. Estos estudios y tesis han arrojado resultados sobre
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los beneficios y desafios de la implementacion, destacando su impacto en el rendimiento,

la sostenibilidad y la competitividad de los hoteles. Algunos de ellos son:

e Maldonado Coral, R. (2015). Implementacion de un sistema de gestion de la calidad
conforme a la norma ISO 9001:2008, en el Hotel Chavin Sefiorial [Tesis inédita].
Universidad San Ignacio de Loyola Rosa carolina Maldonado Coral.

e Acosta Cisneros, P. (2013). Implementacion de la norma ISO 14001 en el Hotel Quito.
[Tesis inedita]. Universidad Tecnoldgica Equinoccial.

e Nachimba Sanchez, N. Pefia Pérez, H. (2017) Diagndstico energético en el Hotel SPA
Termal Monte Selva del Canton Bafios provincia de Tungurahua bajo la norma ISO
50001. [Tesis inédita]. Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

1.6.1.1 Casos de estudio de éxito en la implementacidn de sistemas de gestion en
pymes hoteleras

En el caso de las tres tesis mencionadas anteriormente: “Implementacion de un
sistema de gestion de la calidad conforme a la norma ISO 9001:2008, en el hotel chavin
sefiorial”, “Implementacion de la norma ISO 14001 en el Hotel Quito” y “Diagndstico
energético en el Hotel SPA Termal Monte Selva del Cant6n Barfios provincia de Tungurahua
bajo la norma ISO 50001 los resultados arrojan que seria posible implementar el sistema
de gestion en los hoteles respectivos.
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CAPITULO 2: MARCO METODOLOGICO

2. 1 Tipo y disefio de investigacion

En el marco de este proyecto, se llevara a cabo una investigacion del tipo descriptiva
con el objetivo de comprender y describir los aspectos relevantes de la organizacion,
centrandose en su comportamiento, situaciones, actitudes y conductas. Esta informacion
sera fundamental para el disefio del Sistema de Gestidn Integral, que permitira cumplir de
manera integrada con los requisitos establecidos por las normas ISO 9001, ISO 14001 e
ISO 50001. Para ello, se utilizaré la informacion actualizada proporcionada por el Hotel
Munay Salta, el cual seré el caso de estudio en este proyecto.

Es necesario aclarar en alguno de los items en comun entre las tres normas, tales
como liderazgo, compromiso y revision por la direccion en las normas integradas tanto en
su confeccion como en su auditoria se hacen en conjunto, en esta tesis las mismas se
subdividiran y desarrollaran por cada una de las normas a modo de presentacion.

2.2 Guia de implementacion del SGI para pymes hoteleras

En este capitulo se presenta la guia de implementacion del Sistema de Gestion
Integral (SGI) para empresas hoteleras, que incluye la implementacion de las normas 1SO
9001, ISO 14001 e I1SO 50001. Esta guia proporciona un marco estructurado y detallado
que permite a los hoteles establecer, implementar y mantener un SGI efectivo, asegurando
el cumplimiento de los requisitos de calidad, ambientales y de gestion energética que ha
sido desarrollada con base en la experiencia practica y tedrica, ofreciendo pasos claros y
especificos que pueden ser seguidos por cualquier organizacion hotelera para alcanzar la
excelencia operativa y promover la sostenibilidad.

2.2.1 Conocimiento general de la empresa

Para implementar efectivamente un Sistema de Gestion Integrado en un hotel, es
fundamental contar con un profundo conocimiento de la empresa. Esto incluye entender su
estructura organizativa, los roles y responsabilidades clave de su personal, y los procesos
esenciales que sostienen su operacion diaria. Este conocimiento no solo facilita la
identificacion de areas criticas que requieren atencién durante la implementacion del SGl,
sino que también asegura que se consideren todos los aspectos relevantes de calidad, medio
ambiente y energia, adaptando el sistema a las necesidades y particularidades del hotel.

2.2.1.1 Descripcion de la Empresa

e Identificar la naturaleza del hotel: Determinar si es una empresa familiar, una cadena
hotelera, un hotel boutique, etc.

e Describir los servicios ofrecidos: Enumerar servicios como alojamiento, alimentacion,
eventos, entre otros.

e Conocer la ubicacién y caracteristicas del edificio: Detallar la ubicacion, el tamafio, el
numero de habitaciones y otras instalaciones.
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2.2.1.2 Identificar Roles y Responsabilidades Clave

Para una implementacion efectiva del SGI, es crucial identificar los roles y
responsabilidades dentro de la estructura organizativa del hotel. Este proceso implica:
e Analisis de las operaciones diarias: Observar como se realizan las actividades cotidianas
y quiénes son los responsables.
e Entrevistas y reuniones: Hablar con el personal y los gerentes para entender sus
funciones y responsabilidades.
e Documentacion existente: Revisar descripciones de puestos y manuales de
procedimientos actuales.
Al realizar este andlisis, se debe tener en cuenta:
e La diversidad de funciones necesarias para la operacion del hotel, como recepcion,
limpieza, mantenimiento, administracion, etc.
e Laclaridad en la asignacion de responsabilidades para evitar superposiciones o lagunas.
e Laimportancia de la capacitacion y competencia del personal en cada rol.
Generalmente, los roles clave en un hotel pueden incluir: un gerente/encargado,
recepcionista, personal de limpieza, personal de mantenimiento, etc.

2.2.1.3 Identificacion de Servicios y Procesos Principales

Para identificar los servicios y procesos principales del hotel, se debe:
e Revisar los servicios ofrecidos: Examinar los servicios que se proporcionan, como
alojamiento, alimentacion, eventos, etc.
e Observar y documentar: Realizar observaciones directas y documentar como se llevan
a cabo los procesos.
En general, los procesos clave en un hotel pueden incluir reservas, Check-in y
Check-out, limpieza y preparacién de habitaciones, mantenimiento, servicio de
alimentacion, entre otros.

2.2.1.4 Contexto Externo e Interno

Realizar un andlisis del contexto externo e interno de la empresa es esencial para
comprender los factores que afectan su operacion y éxito. Este analisis permite identificar
oportunidades y amenazas del entorno, asi como reconocer las fortalezas y debilidades
internas. Con esta informacion, el hotel puede desarrollar estrategias mas efectivas,
anticipar y adaptarse a cambios del entorno, optimizar recursos y mejorar su capacidad para
competir en el mercado. A la hora de realizar el andlisis considerar los siguientes factores:
e Politico: Analizar las politicas gubernamentales, estabilidad politica y regulaciones
laborales que afectan al hotel.

e Econdmico: Evaluar el crecimiento econémico, desafios macroeconémicos, impacto de
la pandemia y politicas economicas Yy tributarias.

e Social: Considerar la demografia, estilo de vida, cultura y tradiciones, y niveles de
ingresos de los huéspedes.

e Tecnologico: Analizar la infraestructura tecnologica y el uso de plataformas digitales
de turismo.

e Ecologico: Evaluar el impacto ambiental de las operaciones, sostenibilidad de los
recursos naturales y la conciencia ambiental de la comunidad.

e Legal: Cumplir con las regulaciones laborales, de seguridad e higiene, proteccion
ambiental, requisitos y permisos, proteccion al consumidor y normativa tributaria.

Conocer a fondo la estructura y operacion del hotel es un paso crucial para la
implementacién exitosa de un Sistema de Gestion Integrado (SGI). Este conocimiento
permite identificar las areas criticas y adaptar el sistema a las necesidades especificas del
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hotel, asegurando la consideracion de los aspectos de calidad, medio ambiente y energia.
Ahora que se ha establecido una comprension integral de la empresa, se puede proceder a
la guia de implementacion de las normas, comenzando con la Norma 1SO 9001, para
mejorar la gestion de calidad y fortalecer la competitividad del hotel en el mercado.

2.2.2 Guia de Implementacién Norma 1SO 9001

2.2.2.1 Diagnostico Inicial

Para comenzar con la implementacion de la norma 1SO 9001, es fundamental
realizar un diagndstico inicial que evalUe las caracteristicas internas del establecimiento y
su situacion actual en relacion con los requisitos de la norma. Para realizar una evaluacion
inicial se puede utilizar el siguiente cuestionario como guia 0 modelo, y adaptarlo segin las
necesidades especificas del hotel.
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Tabla 1: Evaluacion Diagnoéstico respectos a Norma 1SO 9001. Fuente: Elaboracion Propia
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Analizar las respuestas para identificar areas de mejora, como ser la falta de
documentacion, procesos no definidos, objetivos y politica de calidad.

2.2.2.2 Conocimiento de la Organizacion y su Contexto

El conocimiento de la organizacion y su contexto es crucial para la implementacion
efectiva de la norma. En la guia anterior, ya se ha definido en gran medida el conocimiento
general de la empresa, pero para la norma ISO 9001 es importante también determinar la
mision, vision y las partes interesadas.

e Definir Mision y Vision: Si el hotel no tiene una mision y vision establecidas, formular
declaraciones que reflejen los valores y objetivos de la organizacion. Asegurar que estén
alineadas con el enfoque de calidad y la satisfaccion del cliente.

e ldentificar Partes Interesadas: Determinar quiénes son las partes interesadas clave
(clientes, personal, proveedores, autoridades, accionistas). Comprender sus necesidades
y expectativas para asegurar que el SGC esté alineado con estas.

2.2.2.3 Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad

Establecer objetivos claros y medibles es esencial para el éxito del SGC. Estos
objetivos deben estar alineados con la politica de calidad y los resultados esperados.

e Definir Objetivos de Calidad: Establecer objetivos especificos para mejorar la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y cualquier otro aspecto relevante del
hotel. Asegurar que los objetivos sean medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo
definido (SMART).

2.2.2.4 Determinacion del Alcance del SGC

El alcance del SGC debe ser claramente definido para asegurar que cubra todas las
areas relevantes del hotel.

e Definir el Alcance: Incluir todos los procedimientos vinculados a la prestacion de
servicios que el hotel ofrezca (ej., alojamiento, alimentacion, eventos) que abarcara el
SGC. Evaluar qué apartados de la norma 1SO 9001 son aplicables y justificar cualquier
exclusion de manera documentada.

2.2.2.5 Liderazgo

El compromiso de la alta direccion es fundamental para el éxito del SGC. El
liderazgo debe demostrar su compromiso con el desarrollo, implementacion y mejora
continua del sistema.

Para ello es necesario establecer un manual de calidad que refleje:

e Politica de calidad del hotel: debe reflejar el compromiso del hotel con la satisfaccion
del cliente y la mejora continua de sus servicios. Debe ser una declaracién clara y
concisa que incluya el compromiso con la satisfaccién del cliente y con la calidad de las
instalaciones y el servicio prestado.

e Enfoque en el cliente: la gerencia del hotel debe comprometerse firmemente con un
enfoque en el cliente, asegurando que los requisitos y expectativas de los huéspedes se
comprendan y satisfagan para mejorar continuamente su experiencia. Este enfoque
puede implicar la atencidn personalizada, la valoracion de la retroalimentacion, entre
otras cosas.

¢ Roles, responsabilidades y autoridades: Es fundamental establecer claramente los roles,
responsabilidades y autoridades dentro de la organizacion. Para ello, cada hotel debe:
definir Funciones y Responsabilidades identificando y documentando las funciones y
responsabilidades de cada miembro, Asignar autoridades para asegurar que las mismas
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estan claramente definidas y la comunicacién interna donde se deben definir canales
efectivos de comunicacion para que todo el personal comprenda sus roles y
responsabilidades dentro del SGC.

2.2.2.6 Planificacion

La planificacion es esencial para alcanzar los objetivos del SGC. Incluye la gestién
de riesgos y oportunidades, y la creacién de un plan de accién detallado. Para crear un Plan
de Accidn para el Cumplimiento de Objetivos se debe desarrollar indicadores especificos y
métodos de medicion para cada objetivo. Estos deben establecer metas cuantitativas y
estrategias de accion, asignar responsabilidades y tiempos para la implementacion.

El siguiente cuadro puede servir como guia para plantear los objetivos de forma
completa:

PLAN DE ACCION AREA

OBJETVO  [INDICADOR FORMULA MEDICION FORMULA META [ESTRATEGIA RESPONSABLE

Tabla 2: Cuadro para definicion de los objetivos del SGC. Fuente: Elaboracion Propia.

2.2.2.7 Gestion de Riesgos y Oportunidades:

Este apartado busca identificar y evaluar riesgos y oportunidades. Para ello se deben
clasificar los riesgos segun su probabilidad e impacto y establecer estrategias para mitigar
riesgos y aprovechar oportunidades. Se puede utilizar la siguiente tabla como modelo:

MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Riesgo u Oportunidad | Probabilidad | Impacto| Clasificacién| Estrategia de Mitigacién/Aprovechamiento | Area Responsable

Tabla 3: Matriz de Gestion de Riesgos y Oportunidades. Fuente: Elaboracion Propia.

2.2.2.8 Gestion de cambios

La gestién de cambios es un aspecto fundamental dentro de un SGI. Esta gestion
implica asegurar que cualquier cambio necesario se realice de manera planificada,
considerando sus impactos y la integridad de todo el sistema, por lo que es necesario
desarrollar un procedimiento para gestionar los cambios garantizando que los ajustes se
realicen de manera ordenada, minimizando riesgos y optimizando recursos.

2.2.2.9 Mapeo y documentacion de procesos

Para implementar de manera efectiva la Norma 1SO 9001 en empresas hoteleras, es
crucial comenzar por desarrollar un mapa de procesos. Este mapa proporciona una visién
integral de todas las actividades operativas del hotel, permitiendo identificar y clasificar los
procesos en principales y de apoyo. Para identificar los procesos tenemos:

e Procesos Principales: Estos son los procesos que directamente afectan la experiencia del
cliente y la calidad del servicio.

e Procesos de Apoyo: Son aquellos que, aunque no interactiian directamente con el cliente,
son esenciales para el funcionamiento eficiente del hotel.

Una vez identificados los procesos, es fundamental documentarlos adecuadamente.
La documentacion de procesos asegura la coherencia y calidad en la ejecucion de
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actividades, facilitando la capacitacion del personal y la mejora continua. Generalmente
para documentar los procesos se establece un formato estandar que sigue una misma
estructura para todos los documentos de la empresa. La misma puede contener una
codificacion segun el tipo, orden y éarea para establecer un orden claro y amigable para
cualquier persona que desee leerlo.

2.2.2.10 Apoyo

Los procesos de apoyo son vitales para asegurar que los procesos principales se
realicen de manera eficiente y efectiva. Estos procesos respaldan todas las operaciones del
hotel, garantizando que los recursos necesarios estén disponibles y en buenas condiciones.
Para asegurar su eficacia, es necesario documentar detalladamente estos procesos de apoyo,
relevando como se llevan a cabo en la empresa actualmente y evaluando si estas practicas
son las mas adecuadas. Este analisis permitird identificar oportunidades de mejora y
asegurar que las actividades de apoyo contribuyan de manera optima al logro de los
objetivos del hotel y a la satisfaccion del cliente.

En este apartado también se debe incluir la competencia y concientizacion, es decir,
determinar cuales son las competencias necesarias que requiere el personal para realizar sus
tareas y también deben ser conscientes de la politica de calidad, los objetivos, su
contribucion a la eficacia del sistema y las implicaciones del incumplimiento de requisitos,
todo esto puede ser impactado en una matriz de necesidades de formacion. Por otro lado, se
deben establecer un plan de comunicaciones (tanto internas como externas) sobre aspectos
de calidad relevantes. Esto incluye la difusion de la politica, la capacitacion del personal, y
la comunicacion con partes interesadas externas.

2.2.2.11 Operacion

Los procesos principales son aquellos que tienen un impacto directo en la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio ofrecido por el hotel. Su correcta gestion es
esencial para cumplir con los estandares de la Norma ISO 9001 y mejorar la experiencia del
cliente. Es crucial documentar estos procesos, relevando como se llevan a cabo actualmente
y evaluando si las précticas vigentes son las mas adecuadas. Este analisis permitird
optimizar cada proceso, asegurando que se implementen las mejores préacticas y se realicen
las mejoras necesarias para mantener y elevar la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

También se debe es necesario documentar conforme al apartado 8.4 de la norma ISO
9001 el Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente ya que
asegura que la empresa mantenga un control efectivo sobre los productos y servicios
suministrados externamente, garantizando la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de
los requisitos de la norma.

2.2.2.12 Evaluacion de Desempefio

Para asegurar la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), es
fundamental establecer un proceso claro para la evaluacion del desempefio. Este proceso
incluye la medicion de la satisfaccion del cliente, la realizacion de auditorias internas y la
revision por la direccion.

Seguimiento, Medicion, Andlisis y Evaluacion:

1. Definicion de Indicadores de Desempefio: Identificar los indicadores clave de
desempefio (KPIs) que reflejan el grado de cumplimiento de los objetivos del SGC.
Estos pueden incluir la satisfaccion del cliente, la eficiencia de los procesos, la calidad
del servicio, entre otros.

e Establecer la frecuencia con la que se realizaran las evaluaciones.
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Métodos de Evaluacion: Determinar los métodos y herramientas que se utilizaran
para la medicion y analisis de los indicadores de desempefio. Esto puede incluir
encuestas, analisis de datos y revision de registros.

Toma de Acciones Correctivas y Preventivas: Basandose en los resultados de las
evaluaciones, identificar areas de mejora y tomar las acciones correctivas y
preventivas necesarias para asegurar la mejora continua del SGC.

2. Auditoria Interna:

Planificacion de Auditorias Internas: Elaborar un plan anual de auditorias internas
que cubratodos los procesos del SGC. Este plan debe incluir la frecuencia, el alcance
y los responsables de las auditorias.

Realizacion de Auditorias: Llevar a cabo las auditorias internas segun lo planificado.
Los auditores deben ser imparciales y tener la competencia necesaria para evaluar
objetivamente el desempefio del SGC.

Registro de Hallazgos: Documentar los hallazgos de la auditoria, incluyendo no
conformidades, areas de mejora y buenas practicas. Este registro debe ser detallado
Yy preciso.

Seguimiento de Acciones Correctivas: Asegurar que se tomen las acciones
correctivas necesarias para abordar las no conformidades identificadas durante la
auditoria. Realizar auditorias de seguimiento para verificar la efectividad de estas
acciones.

3. Revision por la Direccion:

Realizacion de Revisiones Periddicas: Programar revisiones periddicas del SGC por
parte de la alta direccion. Estas revisiones deben realizarse al menos una vez al afio
y deben abarcar todos los aspectos del SGC.

Evaluacion de Resultados y Desempefio: Durante la revision, evaluar el desempefio
del SGC en funcion de los indicadores de desempefio, los resultados de las auditorias
internas y la retroalimentacion de los clientes.

Determinacion de Oportunidades de Mejora: Identificar oportunidades de mejora 'y
establecer planes de accion para implementarlas. La alta direccion debe asignar los
recursos necesarios y definir los plazos para la implementacion de estas mejoras.
Comunicacion de Resultados: Informar al personal sobre los resultados de la
revisién por la direccion y las acciones que se tomaran para mejorar el SGC. La
transparencia en la comunicacion es clave para asegurar el compromiso y la
participacion de todos los empleados.

Todo esto debe gquedar documentado incluyendo procedimientos de evaluacion,

métodos de determinacidn de hallazgos y periodicidad de evaluaciones.

2.2.2.13 Mejora Continua

La mejora continua es esencial para mantener la eficacia del Sistema de Gestion de

Calidad (SGC) y asegurar la satisfaccion del cliente. Este proceso implica identificar,
documentar y gestionar no conformidades, asi como implementar acciones correctivas y
preventivas para mejorar continuamente los servicios del hotel.

Para esta parte, es necesario generar un procedimiento especifico que incluya:

1. ldentificacion y Registro de No Conformidades: Mecanismos para detectar no
conformidades, como auditorias internas, encuestas de satisfaccion del cliente y reportes
de incidentes y también un registro documentado de todas las no conformidades,
detallando la descripcion del problema, ubicaciéon, fecha de deteccion y responsable del
reporte.

2. Evaluacion y Analisis de No Conformidades: Métodos para evaluar la gravedad e
impacto de cada no conformidad y desarrollar herramientas y técnicas para el analisis
de causa raiz que el hotel considere adecuadas.
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3. Acciones Correctivas y Preventivas: Planes de accion para corregir y prevenir no
conformidades, incluyendo acciones especificas, responsables y plazos de
implementacion.

4. Promocion de la Mejora Continua: Estrategias para fomentar una cultura organizacional
que valore la mejora continua y capacitacion del personal en el uso de herramientas y
metodologias de mejora continua.

Es fundamental que todos estos aspectos estén documentados y estructurados
adecuadamente para garantizar la optimizacion de las operaciones del hotel.

2.2.3 Guia de Implementacion Norma ISO 14001

La implementacion de la norma 1SO 14001 en una empresa hotelera tiene como
objetivo promover una gestion ambiental responsable y sostenible. Esta permite que un
hotel pueda implementar la norma de manera efectiva, estableciendo un sistema de gestién
ambiental que minimice el impacto negativo de sus operaciones y cumpla con los requisitos
legales y regulatorios ambientales.

2.2.3.1 Diagnostico Inicial

Realizar un diagnoéstico inicial para evaluar las caracteristicas internas y el
cumplimiento de los requisitos ambientales es un paso critico. A continuacion, se incluye
un modelo de cuestionario que puede ser utilizado y adaptado por cualquier hotel para llevar
a cabo este diagndstico.

Azpecto Pregunta

Contexto ¥ d',E| hotel ha identificado las partes interesadas y sus necesidades ambientales?

alcance :Se ha definido alglin alcance de gestion ambiental en el hotel?

¢La alta direccion muestra compromiso con la gestion ambiental?

l‘::;?:;?si ¢ Existe alggna politica amblep_tal en el hotu_al? _ _
£3e han asignado responsabilidades relacionadas con la gestion ambiental?
Riesgos ¢Se han !dent!ﬁcado riesgos y oportunidades ambmntales‘? _
planificacion ¢ Se han identificado v e_valuadu los aspectos e impactos ambientales del hotel?
¢ Se han establecido objetivos y metas ambientales?
Recursos y ¢3e han asignado recursos para la gestion ambiental? .
competencia ¢El personal tiene la competencia necesaria para gestionar aspectos ambientales?

;Se ha proporcionado formacion o sensibilizacion sobre gestion ambiental al personal?

Comunicacion y |;Existen canales de comunicacion interna y externa sobre temas ambientales?
documentacion

¢3e documentan y se mantienen regisiros sobre la gestion ambiental?

Control ¢ 5e implementan controles operacionales para gestionar aspectos ambientales significativos?

operacional y

respuesta ¢ Existen planes y procedimientos para responder a emergencias ambientales?

¢5e realiza seqguimiento y medicion del desempeio ambiental del hotel?

Seguimiento y

auditoria ¢ Se llevan a cabo auditorias internas para evaluar la gestion ambiental?

¢La alta direccion revisa regularmente la gestlbn ambiental del hotel?

Mejora continua ¢.9e gestionan no conformidades ambientales y se toman acciones correctivas?

¢ 5e identifican y se implementan mejoras continuas en la gestion ambiental?

Tabla 4: Evaluacion Diagnostico conforme 1SO 14001. Fuente: Elaboracion Propia.
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Evaluacion de Resultados del Diagnostico
Después de realizar el diagndéstico inicial, se debe evaluar los resultados obtenidos.
Tener en cuenta:
o Laefectividad de las practicas ambientales actuales.
o Las areas de oportunidad identificadas y su impacto potencial.
o Lanecesidad de recursos adicionales o cambios en los procedimientos actuales.

2.2.3.2 Conocimiento de la Organizacion y su Contexto

Gran parte del conocimiento de la organizacion ya se ha definido en las guias
anteriores. Sin embargo, para la ISO 14001 es importante también determinar las siguientes
cuestiones especificas del contexto ambiental:

o Aspectos ambientales significativos: Identificar las actividades, productos y servicios
del hotel que tienen un impacto significativo en el medio ambiente.

e Requisitos legales y otros requisitos: Determinar las leyes, regulaciones y otros
requisitos que la organizacion debe cumplir.

« Condiciones ambientales locales: Evaluar como las condiciones ambientales locales
pueden afectar o ser afectadas por las operaciones del hotel.

o Partes interesadas y sus necesidades: Identificar las partes interesadas relevantes y sus
expectativas en cuanto a la gestion ambiental.

2.2.3.3 Definicién del Alcance del SGA

Definir el alcance del Sistema de Gestion Ambiental (SGA) es crucial para su
implementacién. Cada hotel debe evaluar sus actividades, productos y servicios para
determinar el alcance adecuado. Este proceso incluye:

o Delimitacion de las areas incluidas en el SGA: Asegurar que todas las areas operativas
relevantes estan incluidas.

« ldentificacién de exclusiones justificadas: Evaluar si hay algin apartado de la norma
que no aplique y justificar su exclusion.

2.2.3.4 Politica Ambiental

Desarrollar una politica ambiental que refleje el compromiso del hotel con la gestion
ambiental y el cumplimiento de los requisitos legales. También se debe incluir el alcance
del SGA y la declaracion de Liderazgo y Compromiso por parte de la direccion. Toda esta
informacion debe ser documentada y comunicada a todos los empleados y partes interesadas
relevantes.

2.2.3.5 Planificacion

Identificacion de Aspectos e Impactos Ambientales: Utilizar un enfoque sistematico
para identificar y evaluar los aspectos ambientales de las actividades del hotel. A
continuacion, se proporciona un encabezado de ejemplo para la tabla de aspectos e impactos
ambientales:

AREA ACTVIDAD ASPECTO ASOCIADO IMPACTO ASOCIADO

Tabla 5: Modelo para identificacion de Aspectos e Impactos Ambientales. Fuente: Elaboracion Propia.
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2.2.3.6 Evaluacion de Riesgos y Oportunidades

Se recomienda utilizar un método de evaluacion de riesgos como la Matriz Conesa
para evaluar la significancia de los aspectos ambientales y priorizar las acciones. Los
criterios de evaluacion pueden incluir la probabilidad de ocurrencia, la magnitud del
impacto, y la capacidad de la organizacion para controlar el aspecto.

2.2.3.7 Plan de Accion

Desarrollar un plan de accion que incluya las medidas necesarias para abordar los
aspectos e impactos ambientales significativos identificados. El plan debe detallar:
o Objetivo: Definir claramente qué se quiere lograr con cada accion.
o Medicion: Establecer indicadores para evaluar el progreso y el éxito de la accion.
« Area Responsable: Asignar la responsabilidad de cada accion a un area o persona
especifica.
o Tiempo para Implementacion: Determinar el plazo en el que se espera que se complete
cada accion.

2.2.3.8 Apoyo

e Recursos y Competencia: Desarrollar una matriz de necesidades de formacion para
asegurar que el personal esté adecuadamente capacitado en temas ambientales. Las
necesidades de formacion deben basarse en:

o Laidentificacion de los aspectos ambientales significativos y lo planteado en el plan
de accion.

o Las responsabilidades y roles especificos del personal.

o Los requisitos legales y otros requisitos aplicables si es necesario.

e Recursos Materiales: Identificar y asegurar los recursos materiales necesarios para
Ilevar a cabo las acciones planificadas en el SGA.

e Comunicacion: Establecer un plan efectivo para la comunicacion internay externa sobre
aspectos ambientales relevantes. Esto incluye la difusion de la politica ambiental, la
capacitacion del personal, y la comunicacion con partes interesadas externas.

2.2.3.9 Operacion

Desarrollar procedimientos documentados para asegurar que los aspectos
ambientales significativos estan controlados. Esto incluye, pero no se limita a la gestion de
residuos y recursos criticos asi también como la respuesta a emergencias ambientales.

2.2.3.10 Evaluacion del Desempefio

e Monitoreo y Medicion: Establecer un sistema para el monitoreo y medicion de los
aspectos ambientales significativos. Esto incluye la definicion de indicadores clave de
desempefio (KPI) y la frecuencia de las mediciones.

e Auditorias Internas: Planificar y realizar auditorias internas para evaluar la conformidad
del SGA con los requisitos de la norma 1SO 14001.

e Revision por la Direccion: Programar revisiones por la direccion para evaluar la eficacia
del SGA y su alineacion con los objetivos del hotel. Las revisiones deben incluir:

o El estado de las acciones de revisiones anteriores.

Cambios en el contexto interno y externo.

Resultados de la auditoria interna y cumplimiento de los requisitos legales.

Evaluacion de los objetivos y metas ambientales.

Identificacién de oportunidades para la mejora continua.
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2.2.3.11 Mejora

e No Conformidades y Acciones Correctivas: Establecer un procedimiento para la gestion
de no conformidades y la implementacion de acciones correctivas. Este procedimiento
debe incluir:

o Laidentificacion y registro de no conformidades.

o Lainvestigacion de las causas raiz.

o Laimplementacion de acciones correctivas y preventivas.
o El seguimiento y verificacion de la eficacia de las acciones.

e Mejora Continua: Promover la mejora continua del SGA mediante la evaluacion
periodica de su desempefio y la identificacion de oportunidades de mejora. Utilizar
herramientas como el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) para estructurar
el proceso de mejora continua.

2.2.4 Guia de implementacion Norma I1SO 50001

La implementacion de la norma ISO 50001 en una empresa hotelera busca mejorar
la eficiencia energética, reducir los costos operativos y disminuir las emisiones de gases de
efecto invernadero. Esta guia proporciona un enfoque detallado y sistematico para que
cualquier hotel pueda implementar la norma de manera efectiva, asegurando una gestion
energética sostenible y optimizada.

2.2.4.1 Diagnostico Inicial

Realizar un diagnéstico inicial para identificar aspectos clave relacionados con el
consumo Y la eficiencia energética en el hotel. El siguiente modelo de cuestionario puede
ser utilizado y adaptado para llevar a cabo la tarea:

Aspecto

Pregunta

Contexto de la
Organizacion

¢ El hotel ha identificado las partes interesadas y sus necesidades energéticas?

¢ Se ha definido algin alcance de gestion energética en el hotel?

¢, El hotel realiza un analisis de los factores internos y externos que afectan el desemperio energético?

¢, Se han identificado y evaluado los usos significativos de energia?

Liderazgo

¢ La alta direccién muestra compromiso con Ia gestion energética?

;Se han asignado responsabilidades relacionadas con la gestion energética?

LEXiste una politica energética formal en el hotel?

Pianificacion

¢ Se han establecido objetivos y metas energéticas?

(. Se han asignado recursos para alcanzar 10s objetivos energéticos?

¢ El hotel realiza una evaluacion de riesgos y oportunidades relacionadas con la energia?

; Se realiza una revision energética acorde al uso significativo de la energia (USE)?

¢ Se han definido indicadores de desemperio energético?

;Se ha definido una linea base energética?

¢ Se ha definido un plan de accién para la recopilacion de datos de la energia?

Apoyo

¢+ El personal tiene la competencia necesaria para gestionar la energia?

¢ Se ha proporcionado formacion o sensibilizacion sobre gestion energética al personal?

L Existen canales de comunicacion interna y externa sobre temas energéticos?

¢ La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el SGEn y el desemperio energético?

s Se tiene informacion documentada acorde para ia eficacia del SGEn?

Operacion

; Se implementan controles operacionales para gestionar los usos significativos de energia?

;Se realiza evaluacion de desempeiio energético al adquirir productos. equipos o servicios que utilizan energia?

Evaluacion del
Desempeiio

¢, Se realiza sequimiento y medicién del desemperio energético del hotel?

¢, Se llevan a cabo auditorias internas para evaluar la gestion energética?

;La alta direccion revisa reqularmente el desempeiio energético y el SGE?

Mejora Continua

/ Se gestionan las no conformidades energéticas y se toman acciones correctivas?

¢ Se identifican e implementan mejoras continuas en la gestion energética?

Tabla 6: Evaluacion diagnostico conforme 1SO 50001. Fuente: Elaboracion propia.

Se debe considerar las caracteristicas internas del hotel que afectan el consumo
energético y areas con potencial de mejora en eficiencia energética.
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2.2.4.2 Conocimiento de la organizacion y su contexto

En guias anteriores ya fue detallada la mayoria de las caracteristicas de la
organizacion por lo que en esta parte solo se debe incluir:
e Aspectos energéticos significativos o relevantes que no hayan sido nombrados
anteriormente.
e Partes interesadas y sus necesidades: identificar partes interesadas relevantes y sus
expectativas respecto a la gestion energética.

2.2.4.4 Liderazgo

e Politica Energética: Definir y adoptar una politica energética que optimice el consumo
energético, reduzca costos operativos, cumpla con los requisitos legales vy
reglamentarios, y mejore la reputacion del hotel. Documentar esta politica incluyendo
el liderazgo y compromiso, el alcance del SGE y las exclusiones del mismo. Comunicar
la politica energética a todo el personal, proveedores y clientes, y hacerla disponible
publicamente.

2.2.4.5 Planificacion

e Listado de Equipos: Elaborar un listado exhaustivo de equipos, incluyendo los tiempos
de consumo promedio estimados anualmente. Considerar la inclusion de todos los
equipos relevantes en el listado, buscando la mayor precisién posible en estimaciones
de tiempo de consumo y teniendo en cuenta factores relevantes en cuenta como ser
variaciones estacionales.

e Analisis Energético: Utilizar herramientas como el diagrama de Pareto para analizar el
uso energético e identificar los equipos y areas con mayor consumo de energia. Esto
permitira enfocarse en los aspectos mas criticos.

e Establecimiento de linea base y objetivos: El establecimiento de una linea base de
consumo energético es esencial para evaluar el desempefio del hotel y fijar objetivos de
mejora. Esta linea base representa el consumo ideal antes de aplicar medidas de ahorro,
sirviendo como referencia para medir avances. Los indicadores de desempefio permiten
monitorear y ajustar continuamente el consumo energético, identificar oportunidades de
mejora y aplicar medidas correctivas. Los objetivos de reduccion se basan en esta linea
base y se revisan periddicamente para mantener su efectividad.

e Conclusiones del analisis energético: Identificar los equipos que representan la mayor
parte del consumo energético y priorizar acciones de mejora en estos equipos.

e Plan de Accion: Desarrollar un plan de accién detallado para mejorar la eficiencia
energética, enfocandose en los equipos y areas de mayor consumo. El plan debe incluir
acciones clave, responsables, plazos y objetivos especificos.

2.2.4.6 Soporte

e Recursos: Determinar los recursos necesarios para implementar el SGE, incluyendo la
formacion y concientizacion del personal, y recursos materiales que serd necesario
adquirir.

e Comunicacién: Crear un plan de comunicacion claro y continuo, tanto interno como
externo, para asegurar la efectividad del SGE. Detallar qué se comunicara, cuando, a
quién y como se realizara dicha comunicacion.
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2.2.4.7 Operacion

e Control: Se deben establecer controles operacionales para asegurar la correcta
ejecucion de los procedimientos en cuanto a eficiencia energética. Monitorear
regularmente el consumo energético y revisar el funcionamiento de los equipos.

e Disefio: se deben considerar las oportunidades de mejora del desempefio energético y
el control operacional en el disefio de instalaciones, equipos, etc.

e Adquisicion: se deben establecer también criterios para la adquisicién de bienes y
servicios para realizar una evaluacion de desempefio de los mismos para no
comprometer los objetivos del SGE.

2.2.4.8 Evaluacion del Desempefio

e Seguimiento, medicion, analisis y evaluaciéon del desempefio energético: establecer
controles y mediciones para evaluar el desempefio energético.

e Auditoria Interna: Programar y llevar a cabo auditorias internas periodicas para evaluar
el cumplimiento de los requisitos del SGE. Identificar oportunidades de mejora y no
conformidades para asegurar un ciclo de mejora continua.

¢ Revision por la direccion: Programar revisiones por la direccion para evaluar la eficacia
del SGE. El mismo debe incluir:

o Estado de acciones de revisiones anteriores.

o Cambios en contexto interno y externo.

o Resultados de la auditoria interna y cumplimiento de requisitos legales.
o ldentificacion de oportunidades de mejora.

2.2.4.9 Mejora Continua

¢ No conformidades y acciones correctivas: establecer un proceso para la identificacion
y correccion de no conformidades, asegurando un enfogue integral y consistente con
las normas ISO 9001 e 1SO 14001.

e Mejora continua: promover la mejora continua del sistema mediante la identificacion
de oportunidades de mejora e implementacion de herramientas tipo PDCA, 5W, etc.

2.3 Conclusion del capitulo

En este capitulo se ha presentado una guia de implementacion del Sistema de
Gestion Integral (SGI) para pymes hoteleras, la cual abarca las normas I1ISO 9001, ISO
14001 e ISO 50001. Esta guia se ha estructurado de manera detallada y sistematica para
proporcionar a los hoteles una metodologia clara y practica que permita establecer,
implementar y mantener un SGI efectivo.

El propdsito de esta guia es asegurar que las empresas hoteleras puedan cumplir con
los requisitos de calidad, ambientales y de gestién energética de manera integrada,
optimizando sus procesos y promoviendo la sostenibilidad. En los capitulos siguientes, se
explicara como se ha implementado cada una de las normas ISO en el Hotel Munay Salta,
utilizando esta guia como base para la mejora de sus operaciones y la satisfaccion de sus
partes interesadas.
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CAPITULO 3: EMPRESA CASO DE TESIS

Este capitulo presenta una vision general de la empresa caso y su contexto. Se
abordara la estructura organizativa de la empresa, junto con una descripcion general de sus
principales servicios y procesos. Este analisis inicial proporcionard un marco de referencia
para el posterior desarrollo de procedimientos detallados y especificos en capitulos
posteriores.

3.1 Conocimiento general de la empresa

Al comprender la organizacion y su contexto se puede identificar los aspectos
relevantes de calidad, medio ambiente y energia que deben tenerse en cuenta para establecer
un Sistema de Gestion Integrado efectivo.

La descripcion que se presenta a continuacion fue realizada luego de entrevistas con
el propietario del hotel y el personal encargado de su gestion, asi como de informacion y
datos histdricos proporcionados por ellos.

3.1.1 Descripcion de la empresa

Los Hoteles Munay son pequefias y familiares empresas hoteleras ubicadas en
distintas regiones del Noroeste Argentino (NOA). Aungue se clasifican como hoteles de 1
estrella o de baja categoria, se caracterizan por brindar un servicio de alojamiento y
alimentacion acogedor y amigable.

Cada uno de los hoteles Munay ofrece habitaciones sencillas pero cémodas, con
servicios basicos para satisfacer las necesidades de los huéspedes.

En cuanto a la alimentacion, estos ofrecen desayuno continental como autoservicio
para quienes se hospedan con ellos.

Los Hoteles Munay son pequefias empresas hoteleras, pero con una larga
experiencia en el rubro que permiten un enfoque en el servicio personalizado. Aunque
ofrecen alojamiento y alimentacion sencillos, brindan una experiencia auténtica y calida
para aquellos que buscan una opcion més accesible en sus viajes por el Noroeste Argentino.

Luego de entrevistar a los duefios de dicha cadena de hoteles familiares, se pudo
observar que, aunque no tienen formalmente definida una mision y vision para la empresa,
existe un sentido compartido que se percibe de manera tacita. En esta linea, todos los hoteles
de la cadena comparten un objetivo comun: brindar el mejor servicio personalizado a sus
huéspedes.

A través de las conversaciones con los propietarios, se pudo apreciar que la
excelencia en el servicio y la atencién personalizada son valores fundamentales en la forma
en que operan y gestionan sus hoteles. Existe una fuerte conviccion de que cada huésped
debe sentirse bienvenido y atendido de manera individualizada, garantizando una
experiencia satisfactoria y memorable.

Aungue este sentido compartido no esté expresado formalmente en una mision y
vision escritas, esta arraigado en la cultura y en los principios transmitidos de generacion
en generacion dentro de la familia propietaria. Es esta vision implicita la que ha permitido
a la cadena de hoteles familiares establecer una reputacion soélida y construir relaciones
duraderas con sus huéspedes a lo largo de los afios.

En consecuencia, el compromiso de brindar el mejor servicio personalizado se ha
convertido en el nucleo de su identidad empresarial. Es el motor que impulsa todas las
decisiones y acciones en la gestion de los hoteles, y es lo que los diferencia en el competitivo
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mercado hotelero. Aunque no se encuentre plasmado de manera formal, este sentido
compartido es el pilar fundamental que guia el éxito de la cadena de hoteles familiares.

3.1.2 Estructura y organizacion de la empresa

En esta seccidn, se proporciona una vision general de la estructura y organizacion

de laempresa hotelera, detallando los roles y responsabilidades de los principales miembros

del
1.

equipo.

Gerente:
Descripcion: supervisa el funcionamiento general de la empresa, toma decisiones
estratégicas.
Encargado/Recepcionista:
Area: Recepcion
Descripcion: El encargado del hotel es responsable de supervisar todas las operaciones
y asegurarse de que el hotel funcione sin problemas. Ademas, también desempefia el
papel de recepcionista.
Manual de funciones:
o Gestionar las reservas y la asignacion de habitaciones.
o Realizar proceso de check-in y check-out de los huéspedes.
o Coordinar y supervisar al personal.
o Llevar el registro de las finanzas y realizar tareas administrativas.
o Resolver problemas o quejas de los huéspedes.
Personal de limpieza:
Descripcion: El personal de limpieza se encarga de mantener las habitaciones y las areas
comunes del hotel en condiciones limpias y ordenadas. Ademas, se encargan de la
preparacion y disposicion del area del desayuno, asegurando que esté limpia y lista para
recibir a los clientes, asi como de la elaboracion de alimentos para el desayuno.
Actualmente 5 personas ocupan este puesto rotando en dos turnos.
Manual de funciones:

o Limpiar las habitaciones y los bafios.
Cambiar la ropa de camay las toallas.
Limpiar areas comunes, como el vestibulo, los pasillos y las areas de descanso.
Reponer los suministros de limpieza y reportar cualquier dafio o problema.
Elaborar alimentos para el servicio de desayuno.

o Realizar servicio de lavanderia (limpieza de toallas y ropa de cama).
Sereno/Mantenimiento:
Descripcion: El sereno del hotel desempefia el turno de noche y también se encarga de
tareas de mantenimiento basico.
Manual de funciones:

o Vigilar la seguridad del hotel durante el turno de noche.

o Responder a las emergencias y alarmas de seguridad.

o Realizar tareas de mantenimiento basico, como cambiar focos, arreglar grifos o

reparar objetos dafiados.
o Coordinar con proveedores externos para reparaciones mas complejas si es
necesario.
3. Encargado de marketing:

Descripcion: Responsable de administrar la pagina web del hotel y sus redes sociales.
Personal externo a la empresa.
Manual de funciones

o Gestionar y mantener actualizada la pagina web del hotel.

o O O O
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o Administrar las redes sociales del hotel, incluyendo Instagram, Facebook y
cualquier otra plataforma relevante.
o Recopilar y gestionar todas las consultas recibidas a traves de las redes sociales
y la pagina web para enviarlas al recepcionista.
4. Encargado de compras:
e Descripcién: realiza la compra de insumos necesarios para el normal funcionamiento
del hotel
e Manual de funciones
o Coordinar con el personal interno del hotel para identificar las necesidades de
suministros y materiales en cada &rea, elaborar una lista de compras basada en
las necesidades del hotel y realizar compras en los mayoristas seleccionados.

Es importante destacar que, al ser un hotel pequefio, es comuin que los empleados
asuman multiples roles y responsabilidades para mantener las operaciones eficientes.

Durante las entrevistas se detectd que no existe ningin organigrama que refleje los
puestos que forman parte de la empresa. Es por ello que en base a la descripcion brindada
por el personal del hotel se elabord el siguiente organigrama:
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lustracion 1. Organigrama General de la Empresa. Elaboracion propia.
3.2 Principales servicios

A continuacion, se describen los dos servicios principales que provee la empresa.

e Servicio de Alojamiento: Este servicio permite a los clientes hospedarse temporalmente
en alguna de las habitaciones del hotel. La empresa ofrece habitaciones singles, dobles,
triples, cuadruples y quintuples. Incluido en la tarifa se ofrece ademas internet wifi, aire
acondicionado, tv con cable, servicio de mucama, toallas, ropa de blanco y bafio y ducha
privados.

e Servicio de Desayuno: La empresa ofrece desayuno como autoservicio para los clientes
que se hospedan en el hotel. El desayuno establecido es un desayuno continental. Los
huéspedes pueden optar por servirse lo que deseen.
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3.2.1 Procesos principales

Se describen de forma breve los principales procesos que se llevan a cabo para la
prestacion de los servicios de la empresa.

3.2.1.1 Alojamiento

El proceso de alojamiento se encuentra comprendido por los subprocesos que se
inician desde la reserva del servicio que ofrece el hotel, hasta la salida o check-out del
cliente.

e Reservas: Es el proceso mediante el cual se gestionan las reservas que realizan los
clientes de los servicios que ofrece el hotel.

e Check-in: es el proceso en el cual los huéspedes registran su llegada al hotel,
proporcionando la informacion necesaria, realizando el pago correspondiente y
recibiendo la llave de la habitacion.

e Proceso de limpieza y preparacion de habitaciones: Este proceso tiene como objetivo
realizar las tareas de limpieza y preparacion de las habitaciones del hotel para garantizar
un ambiente cdémodo y acogedor para los huéspedes.

e Informacién: En este subproceso, se proporciona al cliente detalles sobre servicios
adicionales, recomendaciones locales, horarios de eventos, entre otros aspectos que
puedan ser solicitados.

e Check-out: Proceso en el cual el cliente finaliza su estadia en el hotel, devuelve las
llaves proporcionadas durante su alojamiento y se realiza la liquidacién de cualquier
saldo pendiente.

3.2.1.2 Alimentacion

El propdsito de este proceso es ofrecer el servicio de desayuno incluido en la tarifa,
cubriendo actividades que van desde el abastecimiento de insumos y la preparacion de
alimentos hasta su disposicion en las mesas para el autoservicio de los clientes.

3.3 Ubicacion geografica del edificio y estructura

El Hotel Munay Salta se encuentra ubicado en Avenida San Martin 656 entre calles
La Florida y Alberdi, en la ciudad de Salta Capital, provincia de Salta, Argentina.

Posee una ubicacion estratégica ya que esta situado a 3 calles de la plaza principal y
a 20 metros del mercado San Miguel, por lo que se encuentra cerca de las principales
atracciones de la ciudad.
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lustracion 2. Fachada frontal del hotel Munay.

A continuacion, se iresenta un cuadro con datos sobre la estructura del hotel:

Superficie del terreno | 218 m2
Numero de pisos 3

Habitaciones 25
Tabla 7: Datos relevantes de la estructura del hotel. Elaboracion propia.

El edificio cuenta con tres pisos, se describira cada uno de ellos con los distintos
espacios que disponen
e Primer Piso: cuenta con la recepcion y el desayunador en la puerta principal, bafios de
uso general, cocina, un local comercial, patio y ocho habitaciones.
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llustracion 3. Plano del primer piso. Fuente: archivos de la empresa.
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e Segundo piso: cuenta con un lavadero y nueve habitaciones.

Peatonal J. B. Alberdi
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lustracion 4. Plano del segundo piso. Fuente: archivos de la empresa.
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e Tercer piso: cuenta con nueve habitaciones.
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lustracién 5. Plano del tercer piso. Fuente: archivos de la empresa.

Observaciones: el edificio cuenta con ascensor, dos escaleras, tres salidas y bafios
en todas las habitaciones y en cocina.

3.4 Ocupacion y Estacionalidad

La ocupacion del Hotel Munay Salta depende directamente de la estacionalidad que
se ha podido determinar a través de un analisis exhaustivo. Para ello, el hotel realiz6 un
relevamiento de la ocupacién durante los ultimos dos afios, lo que permitié identificar los
periodos de mayor y menor demanda. Los resultados muestran como las fluctuaciones
estacionales afectan la tasa de ocupacion. La informacion detallada sobre esta
estacionalidad se encuentra en el anexo 22.

3.5 Clima en la ciudad de Salta

La ciudad de Salta se encuentra en el noroeste de Argentina, a una altitud de 1.187
metros sobre el nivel del mar, lo que le otorga un clima subtropical de altura. Este clima se
caracteriza por inviernos suaves y secos y veranos calidos y lluviosos, con importantes
variaciones térmicas diarias.
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Durante los meses de verano, de diciembre a marzo, las temperaturas pueden oscilar
entre los 20°C y 30°C, con maximas que pueden superar los 35°C en algunos dias. En esta
temporada, se concentra la mayor parte de las precipitaciones, con lluvias que pueden
alcanzar hasta 200 mm por mes. Estas lluvias suelen ser breves pero intensas, a menudo
acompafiadas de tormentas eléctricas.

El invierno en Salta, de junio a agosto, es seco y templado, con temperaturas que
durante el dia oscilan entre los 10°C y 20°C, mientras que las minimas nocturnas pueden
descender hasta los 0°C, especialmente en las zonas més altas. Las precipitaciones son
escasas en esta época del afio, lo que genera un ambiente mas seco.

Las precipitaciones anuales promedio en Salta rondan los 700-800 mm, la mayoria
de ellas concentradas en los meses de verano. La humedad relativa varia significativamente
entre las estaciones, con valores més altos en el verano debido a las lluvias, y mas bajos en
invierno, cuando la sequedad es mas notoria.

Salta cuenta con vientos suaves y una alta radiacion solar durante todo el afio, lo que
favorece el aprovechamiento de la energia solar. La radiacion es intensa debido a la latitud
y altitud de la ciudad, lo que contribuye a una mayor cantidad de dias despejados,
especialmente en invierno.

3.6 Contexto externo

Para implementar las normas, la organizacion debe determinar las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para su propo6sito y que afectan su capacidad para
lograr los resultados previstos (Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO), 2015),
es por esto que, para comprender el contexto externo de la empresa, se elabor6 un analisis
PESTEL? que cubra todas las variables que afectan el funcionamiento del hotel.

CONTEXTO POLITICO:

e Politicas Gubernamentales: Las politicas gubernamentales, tanto a nivel nacional como
provincial, pueden tener un impacto directo en la industria hotelera. Esto incluye
politicas relacionadas con el turismo, la inversion extranjera, los impuestos y los
incentivos fiscales para el sector hotelero. En Argentina, la Ley Nacional de Turismo
(Ley N° 25997) y la Ley de Inversiones Extranjeras (Ley N° 21.382) son ejemplos de
politicas que pueden influir en las operaciones hoteleras. Cambios en estas politicas
pueden afectar la rentabilidad y la viabilidad de las operaciones hoteleras.

e Estabilidad Politica: A nivel nacional, Argentina ha experimentado cierta turbulencia
politica en los ultimos afos, lo que ha generado incertidumbre en los mercados. Sin
embargo, a nivel local, Salta ha mantenido un grado de estabilidad politica relativamente
alto, lo que ha contribuido a la confianza de los inversores y al crecimiento sostenido
del turismo en la region. La estabilidad politica es fundamental para el éxito a largo
plazo de la industria hotelera, ya que proporciona un entorno predecible para la
inversion y el desarrollo empresarial.

e Regulaciones Laborales: Las regulaciones laborales, como los requisitos de
contratacion, los derechos de los trabajadores y los salarios minimos, pueden afectar los
costos laborales y la estructura organizativa de una empresa hotelera. En Argentina, la
Ley Nacional de Contrato de Trabajo (Ley N° 20.744) establece los derechos y
obligaciones de empleadores y empleados en términos de contratacién y condiciones
laborales. Cambios en estas regulaciones pueden impactar en la gestion de recursos
humanos y en la rentabilidad del negocio.

CONTEXTO ECONOMICO:

e Crecimiento Econdémico Bajo: Argentina ha experimentado un prolongado periodo de
crecimiento econdémico bajo en los Gltimos afios, caracterizado por un crecimiento
econémico por debajo de las expectativas y necesidades del pais (Smith, 2020). Este

2 PESTEL: Acrénimo para factores Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ambientales y Legales que influyen en el entorno de la
empresa.
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crecimiento limitado, exacerbado por factores como la inflacién persistente y la
volatilidad del mercado cambiario, impacta directamente en la confianza de los
inversores y en el poder adquisitivo de los consumidores, lo que puede afectar la
demanda de servicios turisticos y la ocupacion hotelera en Salta.

Desafios Macroecondémicos: Ademas del crecimiento econdmico bajo, el pais enfrenta
desafios macroeconémicos importantes, como una alta inflacion y una devaluacion
constante de la moneda local (Gémez, 2019). Estos factores contribuyen a la
incertidumbre econdmica y a la inestabilidad financiera, lo que puede afectar los costos
operativos de los hoteles y su capacidad para mantener la rentabilidad en un entorno
economico dificil.

Impacto de la Pandemia: La pandemia de COVID-19 ha agravado ain mas la situacion
economica en Argentina, incluida la industria hotelera en Salta. Las restricciones de
viaje, los cierres de fronteras y las medidas de distanciamiento social han generado una
disminucién significativa en la demanda de alojamiento y una caida drastica en los
ingresos para muchos hoteles (Lopez, 2019). La recuperacion del turismo, tanto
nacional como internacional, sera un proceso gradual y dependera en gran medida de la
evolucion de la pandemia y de las politicas gubernamentales relacionadas con la
reactivacion economica.

Mercado Laboral y Costos Operativos: La situacién del mercado laboral en Argentina
también afecta a la industria hotelera, con altos niveles de desempleo y costos laborales
significativos. Las regulaciones laborales vigentes y los acuerdos salariales pueden
influir en los costos operativos de los hoteles, asi como en su capacidad para contratar
y retener personal cualificado en un entorno econdémico desafiante (Pérez, 2020).
Politicas Econdmicas y Tributarias: Las politicas econémicas y tributarias del gobierno,
incluyendo los impuestos sobre la propiedad, el valor agregado y las ganancias, pueden
tener un impacto significativo en la rentabilidad de los hoteles (Martinez, 2018). Es
fundamental para las empresas hoteleras comprender y adaptarse a los cambios en las
politicas econdmicas para garantizar una gestion financiera eficiente y cumplir con las
obligaciones fiscales en un contexto econémico complejo.

CONTEXTO SOCIAL:

Demografia: Salta cuenta con una poblacién diversa que abarca diferentes grupos de
edad, ocupaciones y niveles educativos. Tanto los residentes locales como los turistas
que visitan la region representan una variedad de perfiles demogréaficos, desde jovenes
aventureros hasta familias en busca de experiencias culturales. Las diferencias
demograficas atraen una amplia gama de clientes.

Estilo de vida: En Salta, el estilo de vida relajado y arraigado en las tradiciones
culturales atrae tanto a residentes como a turistas en busca de experiencias auténticas.
Los visitantes desean escapar del estrés urbano y disfrutar de actividades al aire libre,
gastronomia regional y eventos culturales. Ademas, la creciente conciencia sobre la
sostenibilidad y la responsabilidad social entre turistas y locales impulsa la demanda de
practicas hoteleras eco-amigables y programas de responsabilidad social corporativa.
Cultura y Tradiciones: Salta es conocida por su rica cultura y tradiciones, que incluyen
festivales folcloricos, musica, danza y gastronomia. Estas caracteristicas culturales
atraen a turistas interesados en experimentar la autenticidad y la diversidad cultural de
la region.

Niveles de Ingresos: Salta cuenta con una diversidad de turistas que poseen distintos
niveles socioecondmicos. Si bien algunos visitantes pueden tener un mayor poder
adquisitivo y buscar experiencias de lujo, otros pueden tener presupuestos mas ajustados
y preferir opciones de alojamiento méas econémicas.

Impacto del COVID-19: EI COVID-19 ha generado cambios significativos en el sector
hotelero que aun se mantienen en 2024. En respuesta a la pandemia, se ha incrementado
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el uso de la tecnologia y los procesos en linea, como las reservas, el check-iny el check-
out, para minimizar el contacto fisico. Los protocolos de limpieza y desinfeccion mas
rigurosos también persisten. Ademas, el turismo local ha cobrado mayor relevancia,
impulsando a los hoteles a adaptarse para atraer a los residentes nacionales y ofrecer
experiencias seguras y comodas.

CONTEXTO TECNOLOGICO:

Infraestructura Tecnologica: La infraestructura tecnologica en Salta actualmente
proporciona acceso a Internet de alta velocidad y una cobertura de redes mdviles en
areas urbanas y rurales. Estos servicios tecnoldgicos estan disponibles para residentes
locales y visitantes, facilitando el acceso a la informacion y la comunicacion en la region.
Plataformas Digitales de Turismo: El turismo en Salta se ha beneficiado del uso de
plataformas digitales que promueven los atractivos turisticos locales, las actividades y
los servicios disponibles en la regién. Estas plataformas no solo ofrecen informacion
detallada sobre lugares de interés, sino que también facilitan la planificacion y reserva
de actividades para los turistas que visitan la ciudad.

Adaptacion a la Nueva Era Tecnoldgica: La incorporacion de tecnologias avanzadas,
como inteligencia artificial (IA), chatbots y el metaverso, ha marcado un cambio
significativo en la capacidad para analizar datos, tomar decisiones y ofrecer experiencias
personalizadas e inmersivas. Aunque en Salta atn no se han implementado ampliamente
estas tecnologias en la industria hotelera, se espera que su adopcion se convierta en una
tendencia futura. Los chatbots y la IA pueden mejorar la eficiencia en la gestion de
reservas, la atencion al cliente y la personalizacion de servicios. La expectativa es que,
con el tiempo, estas tecnologias sean absorbidas por el sector hotelero, permitiendo una
mayor agilidad en las operaciones y una mejor experiencia para los huéspedes.

CONTEXTO ECOLOGICO:

Impacto Ambiental de las Operaciones Humanas: Salta, con su diversidad ecoldgica que
incluye regiones montafiosas, selvas subtropicales y areas semiaridas, enfrenta desafios
significativos en términos de conservacion ambiental. El aumento de la urbanizacion, la
agriculturaintensivay la actividad turistica pueden ejercer presion sobre los ecosistemas
locales, provocando la deforestacion, la erosion del suelo y la pérdida de biodiversidad.
Sostenibilidad de los Recursos Naturales: La gestion sostenible de los recursos naturales,
como el agua y la energia, es fundamental para el desarrollo sostenible de Salta. La
region enfrenta desafios en cuanto a la disponibilidad y distribucion equitativa del agua,
especialmente durante periodos de sequia. Ademas, el uso de energia no renovable
contribuye a las emisiones de gases de efecto invernadero y al cambio climatico, lo que
requiere una transicion hacia fuentes de energia mas limpias y renovables.

Educacion Ambiental y Conciencia Ciudadana: Actualmente hay un creciente interés
por la contaminacion ambiental y las practicas sustentables en Salta. La poblacion esta
cada vez mas consciente de los impactos negativos de la contaminacién en el medio
ambiente local y global, asi como de la importancia de adoptar medidas para mitigar
estos efectos. Esta conciencia ha llevado a un aumento en la demanda de educacion
ambiental y programas de sensibilizacién que promuevan la adopcién de practicas
sostenibles en la comunidad.

CONTEXTO LEGAL:

Marco Legal Laboral: En Salta, Argentina, las empresas hoteleras estan regidas por una
serie de leyes y normativas que establecen los marcos legales en los que deben operar.
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La legislacion laboral en la region esta definida por la Ley Nacional de Contrato de
Trabajo (Ley N° 20.744) y la Ley de Riesgos del Trabajo (Ley N° 24.557),
complementadas por disposiciones especificas de la Ley Provincial de Salta N° 7.463.
Ademas, la Ley Nacional de Turismo (Ley N° 25997) y la Ley Nacional de Hoteleria
(Ley N° 18828) también pueden tener implicaciones para el sector hotelero al establecer
disposiciones relacionadas con el turismo y la hoteleria a nivel nacional. Estas leyes
establecen los derechos y responsabilidades de los empleadores y empleados en
términos de contratacion, condiciones laborales, salarios minimos y seguridad en el
trabajo.

e Seguridad e Higiene: En cuanto a la seguridad e higiene, las empresas hoteleras deben
cumplir con la Ley Nacional de Higiene y Seguridad en el Trabajo (Ley N° 19.587) y
sus decretos reglamentarios, asi como la mencionada Ley de Riesgos del Trabajo. Estas
normativas establecen estandares para prevenir accidentes laborales y enfermedades
ocupacionales, incluyendo protocolos para la prevencion de incendios, la seguridad
alimentaria y la limpieza y desinfeccion de las instalaciones.

e Proteccion Ambiental: En lo que respecta al medio ambiente, las empresas hoteleras
deben cumplir con la Ley Nacional de Medio Ambiente (Ley N° 25.675) y la Ley
Provincial de Medio Ambiente de Salta N° 7.722. Estas leyes establecen disposiciones
para la conservacion de los recursos naturales y la prevenciéon de la contaminacion,
regulando aspectos como la gestion de residuos, la conservacion de areas protegidas y
la mitigacion de impactos ambientales adversos.

e Requisitos y Permisos: Para operar legalmente, las empresas hoteleras en Salta deben
obtener diversas licencias y permisos, incluyendo licencias de funcionamiento y
habilitacion comercial, autorizaciones de construccion emitidas por la municipalidad
correspondiente, y permisos sanitarios emitidos por el Ministerio de Salud de la
provincia.

e Proteccion al Consumidor: En materia de proteccion al consumidor, las empresas
hoteleras estan sujetas a la Ley Nacional de Defensa del Consumidor (Ley N° 24.240)
y su Decreto Reglamentario. Estas regulaciones establecen los derechos vy
responsabilidades de los consumidores y proveedores de servicios, garantizando la
transparencia en la publicidad, la calidad de los servicios y la proteccion de datos
personales.

e Normativa Tributaria: Finalmente, en el ambito tributario, las obligaciones de las
empresas hoteleras en Salta se rigen por el Cédigo Fiscal de Salta y la normativa
tributaria nacional correspondiente, como la Ley de Impuesto a las Ganancias (Ley N°
20.628) y la Ley del Impuesto al Valor Agregado (Ley N° 27.430). Estas disposiciones
establecen los impuestos aplicables, asi como los procedimientos y plazos para su
cumplimiento.

3.7 Conclusion del Capitulo

En este capitulo, se ha proporcionado una vision integral de la empresa caso de tesis,
el Hotel Munay Salta. Se ha abordado su estructura organizativa, los principales servicios
y procesos que ofrece, asi como su ubicacion y contexto externo. Esta informacion es
fundamental para comprender el entorno en el que opera la empresa y las caracteristicas que
definen su funcionamiento. Este analisis inicial establece un marco de referencia crucial
para el desarrollo del modelo de SGI con los procedimientos detallados y especificos que
se trataran en los capitulos posteriores.
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3.7.1 Justificacion del modelo de Sistema de Gestion Integral (SGI)

En capitulos posteriores se desarrollarda un modelo de SGI para pymes hoteleras
saltefias utilizando como caso de estudio al Hotel Munay de Salta. a justificacion para
proyectar los resultados de dicho modelo al resto de las empresas del rubro se basa en varios
factores:

Caracteristicas Comunes: Las PYMEs hoteleras de la misma categoria, como el
Hotel Munay, enfrentan desafios operativos y administrativos similares. Esto incluye la
gestion de recursos, la atencién al cliente y el cumplimiento de normativas ambientales. Por
lo tanto, el modelo propuesto puede ser aplicable a otras empresas del mismo sector.

Flexibilidad del Modelo: El Sistema de Gestion Integrado (SGI) disefiado es
adaptable y puede personalizarse segun las particularidades de cada hotel en la misma
categoria. Aunque el modelo se desarrolla usando el caso del Hotel Munay, su estructura y
recomendaciones son relevantes y pueden ser implementadas en otros hoteles de
caracteristicas similares.

Mejores Practicas: EI modelo basado en el Hotel Munay puede servir como una guia
para otras PYMEs hoteleras, proporcionando un marco teérico sobre la implementacién de
las normas 1SO 9001, 14001 y 50001. Segun estudios como el de Martinez et al. (2017), las
practicas de gestion de calidad, ambiental y energética han demostrado ser efectivas en la
mejora de la sostenibilidad y competitividad en hoteles similares (Martinez, M., Garcia, M.,
& Fernandez, J. A. (2017). Impact of 1ISO 14001 and I1SO 50001 on the performance of
hotels: A structural equation model. Journal of Cleaner Production, 153, 155-164.).
Aungue no se cuentan con resultados especificos del Hotel Munay, la propuesta se
fundamenta en principios de buenas practicas reconocidas en el sector.

Demostracion de Viabilidad: Aunque no se ha implementado el modelo en el Hotel
Munay, su disefio se basa en principios y practicas que han demostrado ser viables en
contextos similares. Por ejemplo, el estudio de Lopez et al. (2020) muestra que la
implementacién de un SGI en hoteles de pequefia y mediana escala puede llevar a una
reduccion significativa de costos y mejora en la eficiencia operativa (L6pez, R., Sanchez,
M., & Rodriguez, A. (2020). Sustainable management practices in small and medium-sized
hotels: An empirical study. Sustainability, 12(5), 1882.). Esto puede incentivar a otras
PYMEs de la misma categoria a considerar la implementacion del SGI.
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CAPITULO 4: IMPLEMENTACION NORMA 1SO 9001

4.1 Diagnostico inicial
Para implementar la norma se debe llevar a cabo un diagnostico para evaluar las

caracteristicas internas del establecimiento. En el caso del Hotel Munay de Salta, se realiz6
un cuestionario para identificar aspectos relevantes en el establecimiento.
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DIAGNOSTICO CALIDAD

ASPECTO PREGUNTA CUMPLE COMENTARIOS
Sl NO
¢ Existe documentacién que describa los procesos X
- que se llevan a cabo dentro de la empresa?

Requisitos

Generales ¢ Estan documentados y definidos los criterios y
metodos para asegurar que los procesos sean X
Optimos?
¢ Estan documentados los objetivos de calidad y la X
politica de calidad?
¢ La empresa cuenta con procedimientos y X

Requisitos de |registros documentados?
documentacion | ¢ Existe un manual de calidad? X

¢ Existe un procedimiento para revizar y actualizar
los documentos de la empresa cuando sea X
necesario?
¢ Existe una correcta definicién de politica y X

objetivos de la calidad?

¢La gerencia asegura el cumplimiento de los
requerimientos de los clientes con el objetivo de X
satisfacer a los mismos?

¢ Los objetivos de la calidad son coherentes con la
politica de calidad? ¢ Son medibles?

. ¢ Existe un organigrama actualizado de la El mismo existe pero no esta
Responsabilidad |organizacion? documentado formalmente

de la direccion ) )
¢ Se gestionan adecuadamente los cambios? X

¢ Existen métodos que establezcan una adecuada
toma de conciencia y nivelacién de las diversas X
operaciones?

¢ Existe una adecuada comunicacion entre partes
interesadas?

¢ Estan definidas las competencias que requiere Se encuentran definidos los
el personal para desarrollar tareas dentro de la X requisitos del personal pero no
empresa? estan documentados

¢ Existe un procedimiento para identificar
necesidad de capacitacion del capital humano?

Las caracteristicas de las

¢ Existen espacios de trabajo apropiados, con instalaciones cumplen con todas las
incidencia en el servicio final al cliente? reglamentaciones necesarias para
operar

Gestién de los
recursos

¢ Existe una programacién de mantenimiento
preventivo, reactivo y proactivo?

¢ Existe una metodologia que permita determinar
los requisitos relacionados al servicio
(especificados por clientes, legales y
reglamentarios)

¢, Se gestionan las quejas? X

¢ Existe una metodologia que permita determinar
los requisitos requerimientos del cliente para el X
Operacion sernvicio?

¢ Existe un claro control de procesos, productos o
servicios suministrados externamente?

¢ Se realiza seguimiento de satisfaccién al
cliente?

¢ Existen procedimientos para el control de
productos no conformes?

Mejora Continua - - —
¢ Se realizan mejoras a traves del analisis de

X
datos?

¢ Existe un cronograma de auditorias internas de

calidad con metodologia establecida? X

Tabla 8: Diagnostico Norma 1SO 14001. Fuente: Elaboracién Propia.
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4.1.1 Resultados del diagnostico

Durante el diagnostico de la situacién actual del hotel en relacién con la
implementacién de la norma ISO 9001, se identificaron diversas areas de oportunidad de
mejora. Se observd que la empresa carece de documentacion detallada que describa sus
procesos, asi como de procedimientos y registros documentados. Ademas, no se han
definido claramente los objetivos ni la politica de calidad. Estos hallazgos resaltan la
necesidad de implementar medidas y procedimientos adecuados para determinar y
garantizar la calidad de los servicios ofrecidos por el hotel y mejorar la experiencia del
cliente. La implementacion de la norma 1SO 9001 serd fundamental para establecer un
marco de referencia sélido que permita alcanzar estos objetivos y promover la mejora
continua en todos los aspectos de la operacion hotelera.

4.2 Conocimiento de la organizacion y su contexto

En este capitulo, nos enfocaremos en la implementacion practica de la norma ISO
9001 en la empresa hotelera. Parte fundamental de este proceso es el conocimiento de la
organizacion y su contexto, el cual hemos abordado detalladamente en el capitulo anterior.
En dicho andlisis, se ha evaluado tanto el entorno interno como externo del hotel,
incluyendo aspectos como la descripcion de la empresa y el analisis PESTEL.

Es importante destacar que, durante la revision del contexto organizacional, se
identificd la ausencia de una misién y vision formalmente establecidas para la empresa
hotelera. En respuesta a esta observacién, se procedié a formular una mision y visién
coherentes con los valores y objetivos identificados durante el analisis.

Mision: Ofrecer experiencias inolvidables a nuestros huéspedes a través de un
servicio personalizado excepcional, arraigado en valores de excelencia y atencién
individualizada. Nos comprometemos a crear un ambiente acogedor donde cada persona se
sienta bienvenida y atendida, superando expectativas y dejando una impresion duradera.

Vision: Ser reconocidos como lideres en la industria hotelera por nuestra dedicacion
inquebrantable a la excelencia en el servicio personalizado. Buscamos constantemente
innovar y elevar los estandares, construyendo relaciones sélidas y duraderas con nuestros
huéspedes. Nuestra vision es ser la eleccion preferida para aquellos que valoran una
hospitalidad auténtica y una experiencia Unica en cada estancia.

Estas declaraciones se han creado conscientemente como parte del proceso de
implementacién del Sistema de Gestidn Integrado en la presente tesis, un paso crucial para
formalizar y potenciar la excepcionalidad que ha sido la piedra angular de los hoteles
familiares a lo largo de los afios.

4.3 Comprension de las necesidades y partes interesadas

Se identificaron las siguientes partes interesadas clave para el Sistema de Gestién de
calidad (SGC) del Hotel Munay Salta:
1. Clientes y huéspedes:
« Involucra turistas nacionales e internacionales que se hospedan en el hotel, asi
como las OTAs® y operadores turisticos que envian clientes al hotel.
e Buscan una experiencia satisfactoria durante su estancia, que incluye comodidad,
limpieza y buen servicio.
o Expectativas: Alta calidad del servicio y respuesta oportuna a las quejas.
e Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones locales de salud y seguridad,
y estandares de turismo.

3 OTA: Agencia de Viajes en Linea, conocida en inglés como Online Travel Agency, facilita la reserva de servicios relacionados con viajes a
través de plataformas web.
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Para el hotel, los peligros asociados incluyen la insatisfaccion del cliente, una
mala reputacion, pérdida de ingresos y clientes.

Las posibles medidas de accién incluyen la implementaciéon de procesos para
garantizar la calidad del servicio, la recepcion de retroalimentacion del cliente y
la realizacion de mejoras continuas.

2. Personal del hotel:

Involucra a todo el personal directo e indirecto del hotel, como gerentes,
recepcionistas, personal de limpieza y mantenimiento, asi como al equipo de
gestion y administracion del hotel.

Buscan un ambiente de trabajo seguro, condiciones laborales justas y
oportunidades de desarrollo profesional.

Expectativas: Seguridad laboral, capacitacion continua, un entorno de trabajo
positivo.

Requisitos Legales: Cumplimiento con las leyes laborales y de seguridad
ocupacional.

Los peligros asociados incluyen la baja moral del equipo, una alta rotacion de
personal, y la pérdida de conocimiento y habilidades.

Las posibles medidas de accién incluyen establecer politicas de seguridad
laboral, programas de capacitacion y desarrollo, y promover una cultura de
trabajo positiva.

3. Proveedores y contratistas:

Involucra a los proveedores de alimentos y bebidas, servicios de mantenimiento,
tecnologia y equipamiento que

Buscan relaciones comerciales solidas y oportunidades de crecimiento.
Expectativas: Relacion justa y transparencia en las transacciones.

Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones de contratacién y calidad
de productos.

Los peligros asociados incluyen interrupciones en la cadena de suministro, falta
de calidad en los productos y servicios.

Las posibles medidas de accion incluyen establecer criterios de seleccion de
proveedores, realizar evaluaciones periddicas de desempefio y establecer
acuerdos contractuales claros.

4. Autoridades gubernamentales y reguladoras:

Involucra al municipio de Salta, autoridades provinciales y regionales
responsables de la regulacion y supervision del sector hotelero, asi como
agencias de turismo y turismo local.

Buscan el cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

Expectativas: Cumplimiento total con la normativa vigente.

Requisitos Legales: Adherirse a todas las leyes y regulaciones locales y
nacionales pertinentes.

Los peligros asociados incluyen sanciones legales, multas y el cierre del negocio.
Las posibles medidas de accion incluyen mantenerse informado sobre los
requisitos legales, implementar procesos de cumplimiento y participar en
auditorias y revisiones regulatorias.

5. Accionistas y propietarios:

Involucra a los propietarios y accionistas del Hotel Munay Salta que tienen
interés financiero en el éxito del negocio.

Buscan un retorno de la inversion y un crecimiento sostenible del negocio.
Expectativas: Rentabilidad y aumento del valor de la empresa.

Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones financieras y de informes
corporativos.

Los peligros asociados incluyen la pérdida de confianza, desinversion y la
pérdida de valor de la empresa.
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« Las posibles medidas de accion incluyen establecer objetivos financieros claros,
comunicarse de manera transparente con los accionistas y tomar decisiones
basadas en el valor a largo plazo.

4.4 Objetivos del SGC

En este apartado se establecen objetivos especificos para mejorar la satisfaccion del
cliente, la eficiencia operativa otros aspectos relevantes del hotel.

1. Mejorar la satisfaccion del cliente mediante la calidad del servicio:
a. Meétrica: Indice de satisfaccion del cliente (evaluaciones y comentarios en
proveedores, agencias y clientes particulares).
b. Tiempo: Mensual.
c. Responsables: Gerente general.
2. Mejorar la capacitacion y desarrollo del personal del hotel:
a. Meétrica: Porcentaje de empleados capacitados en competencias clave.
b. Tiempo: Anualmente.
c. Responsables: Gerente general.
3. Asegurar una gestion eficiente de las reservas, check-in y check-out:
a. Meétrica: Porcentaje de errores en las reservas y procesos de check-in/out.
b. Tiempo: Mensualmente.
c. Responsables: Recepcionista.
4. Garantizar que las habitaciones cumplan con las expectativas del cliente en cuanto a
limpieza, comodidad y funcionalidad.
a. Métrica: indice de satisfaccion del cliente sobre la limpieza
b. Tiempo: Mensualmente.
c. Responsables: Recepcionista, gerente, personal de limpieza.
5. Aumentar la fidelizacion del cliente
a. Meétrica: Iindice de retorno del cliente
b. Tiempo: anualmente
c. Responsables: Gerente

4.5 Determinacion del alcance del SGC

El Sistema de Gestion de Calidad abarca todos los procedimientos vinculados a la
provision de alojamiento y desayuno y todos los procesos de apoyo a estos que aseguran la
correcta prestacion del servicio al cliente.

El SGC excluira el apartado 8.3 Disefio y Desarrollo de la norma ISO 9001:2015
debido a que el hotel se dedica principalmente a la provision de servicios de alojamiento y
desayuno, y no esta involucrado en el disefio y desarrollo de productos, la aplicacion de este
apartado no es pertinente para el alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion.

4.6 Liderazgo

El apartado de "Liderazgo" dentro de la norma 1SO 9001 establece las bases para
que la alta direccion de una organizacion demuestre su compromiso con el desarrollo,
implementacion y mejora continua del SGC, asi como con el cumplimiento de los requisitos
del cliente, legales y reglamentarios. Para dejar asentadas todas estas disposiciones y
asegurar su comprension y cumplimiento por parte de todos los miembros de la
organizacion en el Hotel Munay Salta, se ha elaborado el Manual de Calidad. Este manual
constituye un documento integral que refleja la politica de calidad de la empresa, define el
alcance del Sistema de Gestion de Calidad, establece las responsabilidades de la direccion,
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delinea el enfoque en el cliente, y presenta los roles y responsabilidades de cada miembro
del equipo. Este manual de calidad se encuentra disponible para revision en el Anexo 1. Si
bien todos los documentos del SGI son una parte importante del desarrollo de esta tesis,
para mantener un orden y una lectura mas fluida se dispusieron los mismos en el apartado
de anexos al final.

4.7 Planificacion

4.7.1 Plan de Accion para el Cumplimiento de Objetivos

En esta seccion se presenta un plan de accién detallado para alcanzar los objetivos
establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad del Hotel Munay Salta. Cada objetivo esta
acompafiado de indicadores especificos, métodos de medicién, metas cuantitativas,
estrategias de accion detalladas y areas responsables de su implementacion. El propdsito de
este plan es proporcionar una guia clara y concisa para el personal del hotel, asegurando
una comprension clara de las acciones necesarias para lograr el cumplimiento efectivo de
cada objetivo de calidad. El plan se encuentra desarrollado en el Anexo 2.

El plan de accion en relacion con la norma ISO 9001 esta orientado a incrementar la
satisfaccion del cliente mediante un enfoque sistematico en la mejora continua de los
servicios. Se propone implementar controles de calidad méas rigurosos que permitan
monitorear el cumplimiento de los estandares establecidos y asegurar que las expectativas
de los clientes se cumplan de manera consistente. Ademas, se plantea una serie de
capacitaciones al personal con el fin de fomentar una cultura organizacional enfocada en el
cliente. Estas acciones estan dirigidas a mejorar la interaccién del personal con los
huéspedes, lo que redundard en una mejor percepcion del servicio y en una mayor
fidelizacion de los clientes.

4.7.2 Gestion de Riesgos y Oportunidades

La gestion de riesgos y oportunidades es un componente fundamental para el éxito
y la mejora continua del Sistema de Gestion. La norma ISO 9001:2015 establece en su
seccion 6.1 la necesidad de “determinar los riesgos y oportunidades que necesitan ser
abordados para asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad pueda alcanzar los
resultados previstos, mejorar continuamente y lograr la mejora del desemperio deseada”.

En esta seccion, se identifican y evaldan los posibles riesgos que puedan afectar la
capacidad del hotel para cumplir con sus objetivos de calidad y satisfacer las necesidades
de los clientes. Asimismo, se reconocen las oportunidades que pueden surgir para mejorar
el desempefio y la eficacia del sistema de gestion.

El siguiente registro proporciona un ejemplo de coémo se podria estructurar la gestion
de riesgos y oportunidades, mostrando la probabilidad, el impacto, la clasificacion, la
estrategia de mitigacion/aprovechamiento y el area responsable. Este enfoque ayuda al
Hotel Munay Salta a fortalecer su capacidad para cumplir con los requisitos de calidad,
satisfacer las expectativas de los clientes y alcanzar sus objetivos organizacionales de
manera efectiva.

Riesgo u Oportunidad | Probabilidad | Impacto| Clasificacion| Estrategia de Mitigacion/Aprovechamiento | Area Responsable

Aumento de la Implementacién de estrategias de

demanda de servicios Alta Alto | Oportunidad pem . 9re Gerencia General
. marketing para atraer mas clientes

turisticos

Falta de capacitacion . . . Desarrollo de un plan de capacitacion anual Recursos

Baja Medio Riesgo . - <
del personal y evaluacion continua del desempefio Humanos
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Tabla 9. Ejemplificacion de la Matriz de Gestion de Riesgos y Oportunidades. Fuente: Elaboracion propia.

Para una guia detallada sobre cémo completar esta matriz, se puede consultar el
registro instructivo disponible en el Anexo 3. Este documento proporciona instrucciones
paso a paso para garantizar una implementacion efectiva y coherente.

4.7.3 Gestion de cambios

Un procedimiento estructurado para la gestion de cambios asegura que el Hotel
Munay pueda adaptarse de manera eficiente a las necesidades del SGI, garantizando la
mejora continua del sistema. El procedimiento en el Anexo 18 no solo minimiza los riesgos
asociados a los cambios, sino que también optimiza la utilizacion de los recursos y fortalece
el compromiso del personal con los objetivos de calidad del hotel.

4.8 Apoyo

La secciéon de Apoyo en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) del hotel Munay
Salta aborda aspectos fundamentales que respaldan el funcionamiento eficaz del sistema.
Estos procesos de apoyo son vitales para garantizar que las operaciones diarias se lleven a
cabo de manera eficiente y que se cumplan los requisitos de calidad exigidos por los clientes
y las normativas.

4.8.1 Manejo de la Informacion Documentada

El procedimiento de manejo de la informacion documentada establece las directrices
para la creacion, control, distribucion y disposicion de los documentos necesarios para
respaldar las actividades del SGI. Este procedimiento garantiza que la informacion
documentada sea precisa, actualizada y accesible para el personal autorizado. El
procedimiento detallado se encuentra disponible en el Anexo 4.

4.8.2 Mantenimiento edilicio

Los procesos de mantenimiento edilicio, que incluyen la limpieza de habitaciones,
areas comunes y lavanderia, asi como el mantenimiento de los bienes del hotel, desempefian
un papel fundamental como procesos de apoyo en el Hotel Munay Salta. Estas actividades
contribuyen de manera significativa a la operacion eficiente del hotel y al cumplimiento de
sus objetivos de calidad. La correcta ejecucion de estos procesos garantiza un entorno
limpio, seguro y acogedor para los huéspedes, lo que repercute directamente en su
satisfaccion y en la reputacion del hotel. En el Anexo 5 se encuentran detallados todos los
procedimientos de esta area.

4.8.3 Vigilancia turno noche

El procedimiento de vigilancia turno noche se presenta como un componente
esencial de los procesos de apoyo en el Hotel Munay Salta. Este proceso garantiza la
seguridad integral tanto de los huéspedes como de la infraestructura del hotel durante las
horas nocturnas. La vigilancia nocturna no solo contribuye a la proteccion de los activos y
bienes del hotel, sino que también asegura un entorno seguro y tranquilo para los huéspedes,
lo que incide directamente en su experiencia y satisfaccion. La implementacion efectiva de

Kuncar Valentina — Santos Aldana 51



este procedimiento no solo respalda las operaciones principales de hospedaje, sino que
también refuerza la imagen de confianzay profesionalismo del hotel. Se invita a profundizar
en este proceso consultando el Anexo 5 para conocer su descripcion detallada y su ejecucién

4.8.4 Compra de bienes

El procedimiento de compras establece las pautas para la adquisicion de recursos
necesarios para el funcionamiento del SGC, incluyendo materiales, equipos, servicios y
otros insumos relevantes. Este procedimiento detalla los pasos para identificar necesidades,
evaluar ofertas y realizar compras efectivas. El procedimiento completo se encuentra
disponible en el Anexo 6.

La seccion de Apoyo desempefia un papel fundamental en el SGC del hotel Munay
Salta, respaldando las operaciones diarias y garantizando el cumplimiento de los requisitos
de calidad. La implementacion de procedimientos claros y eficientes contribuye a la mejora
continua y la satisfaccion del cliente.

4.8.5 Competencia y concientizacion

Para garantizar que se cumplan los requisitos del SGC se ha desarrollado una matriz
de necesidades de formacidn que identifican los objetivos de las capacitaciones y el personal
responsable de recibir dicha informacion.

Frecuencia

Area de capacitacion

Objetivo

Personal Involucrado

Método de Capacitacion

Norma ISO 9001:2015

Familiarizar al personal con
requisitos y generalidades de la
norma ISO 9001

Todo el personal

Sesiones informativas

Inicialmente y
actualizaciones periodicas
segun necesidad

Procedimientos
Documentados y
Control de Documentos

Capacitar al personal en la
creacion, revision, aprobacion,
distribucién y control de los
documentos

Responsable del SGI

Talleres practicos

Inicialmente y
actualizaciones periodicas
segln necesidad

Control de procesos y
productos

Capacitar al personal sobre los
procedimientos de su areay la
necesidad de realizar controles
para asegurar la conformidad del
servicio con las especificaciones

Todo el personal

Capacitacion en el lugar de
trabajo

Inicialmente y
actualizaciones periodicas
segun necesidad

Concientizacion sobre
Politica y objetivos de
Calidad

Asegurar que se comprenda la
politica de calidad del hotel y sus
objetivos

Todo el personal

Charlas informativas

Anualmente y cuando se
establezcan nuevos
objetivos

Gestion de no
conformidades y mejora

Capacitar al personal en la
identificaciéon, evaluacion y
tratamiento tanto de no
conformidades como mejoras

Todo el personal

Estudios de caso,
cursos/talleres de
herramientas lean

Anualmente

Tabla 10: Matriz de Necesidades de formacion ISO 9001. Fuente: Elaboracion propia.

4.8.6 Comunicacion

Para determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC se
desarrollo la siguiente matriz:
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Qué se comunicara Cuando A quién COmo se comunicara
Al incorporarse y Empleados y Reuniones de bienvenida,
Politica de calidad politica de calidad
< anualmente personal nuevo
c (documento)
e - . - - -
< Objetivos de calidad |Anualmente Todo el personal Reuniones de equipo
= Resultados de Después de cada Reuniones de
= . p . Todo el personal R L.
NS auditorias auditoria retroalimentacion
Q
3 Importancia de la
= calidad y los Al incorporarse Empleados . i
=] Yy p y p y Reuniones de equipo
IS beneficios esperados [anualmente personal nuevo
8 por el hotel
Compromiso del . L. ;.
p N Proveedores, Publicacion en el sitio web,
hotel con la calidad y - )
) - Anualmente comunidad, redes sociales, folletos
satisfaccion del . . -
- huéspedes informativos
< cliente
GE) Certificacion ISO Comunidad, Publicacién en el sitio web,
= 9001 y su significado |Anualmente huéspedes, partes |reportes publicos, redes
= para los clientes interesadas sociales
O
'g Progresos
=] significativos y logros Proveedores, Publicacion en el sitio web,
= . Anualmente y al . . .
= alcanzados a través actualizarse comunidad, folletos informativos, redes
g de la implementacion huéspedes sociales
© de la norma

Tabla 11: Plan de comunicaciones ISO 9001. Fuente: Elaboracién propia.
4.9 Operacion

El apartado de Operacion constituye un componente crucial dentro del marco de
gestion de calidad en una empresa hotelera como el Hotel Munay Salta. Aqui se detallan
los procesos y procedimientos principales que definen y aseguran la calidad de los servicios
ofrecidos y la satisfaccion del cliente, elementos fundamentales para el éxito y la reputacién
del negocio. Para comprender a fondo como se estructuran y operan estas actividades, se
presenta un mapa de procesos que proporciona una vision global de las operaciones dentro
del hotel. Este mapa sirve como guia visual para entender la secuencia de actividades y las
interacciones entre los diferentes procesos principales y de apoyo, ayudando asi a identificar
areas de mejora y optimizacion.
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SERVICIO DE
ALOJAMIENTO
-Gestion de reservas
-Check-in y check-out

i i
| |
i |
i COMPRA DE BIENES MARKETING LIMPIEZA MANTENIMIENTO ADMINISTRACION i
i -Preparacién de !
i i

habitaciones

-Repaso

i
i i
i -Lavanderia SERENIA i
! AUDITORIA INTERNA RRHH -Limpieza dreas comunes LEGAL - . 1
! -Vigilancia turno noche !
! |
| I
| I

PROCESOS DE APOYO

llustracion 6. Mapa de proceso del Hotel Munay Salta. Fuente: Elaboracion propia.

En el marco de la gestion de calidad en una empresa hotelera, los procedimientos
desempefian un papel fundamental. La calidad de los servicios ofrecidos y la experiencia
del cliente son elementos criticos para el éxito y la reputacion del negocio. En este contexto,
contar con procedimientos bien definidos y ejecutados de manera consistente es esencial
para garantizar que las operaciones se realicen de manera eficiente y que se cumplan los
estandares de calidad exigidos por los clientes y las normativas.

Cada uno de los procedimientos de las operaciones principales que ocurren dentro
del hotel Munay Salta se detallan minuciosamente en el anexo 7, los cuales permiten una
comprension exhaustiva de como se estructuran estas actividades en la empresa hotelera.

4.9.1 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Para llevar a cabo un control y registro de los procesos, productos y servicios
suministrados por proveedores externos se desarroll6 el procedimiento disponible en el
Anexo 17 donde se detallan los pasos a seguir para realizar una seleccion y control de los
servicios y productos externos.

4.10 Evaluacién de desempefio

En esta seccion, se establece un plan de accion para evaluar la satisfaccion del cliente
y abordar cualquier no conformidad identificada. Ademas, se detallan los procedimientos y
la programacion de auditorias internas para verificar la efectividad del SGC. Asimismo, se
describe como llevar a cabo la revision por la direccién del sistema de gestion, una practica
esencial para asegurar su adecuado funcionamiento y su alineacién con los objetivos de la
organizacion.
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4.10.1 Evaluacion de objetivos del SGC

Esta evaluacion consiste en monitorear que se estén cumpliendo los objetivos del
SGC. Para ello, se realiza una medicion de los objetivos determinados en el apartado 4.4
segun la frecuencia indicada, utilizando metodos de evaluacion indicados y asignando
acciones preventivas o correctivas en caso de ser necesario. Cada vez que se realizan estas
mediciones, las mismas se registran y se conserva esta documentacién como evidencia de
los resultados de la supervision de desempefio.

ACCIONES
OBJETNVO INDICADOR FORMULA MEDICION META |RESULTADO( AREA RESPONSABLE [ PREVENTIVAS O
CORRECTIVAS

FECHA
MEDICION

satisfaccion del indice de satisfaccion
cliente mediante la del cliente
calidad del servicio

Mejorar la ISC = Sumatoria puntacion de

satisfaccion cliente / total de MENSUAL >=80% 94% GERENCIA GENERAL - 7/8/2024
encuestas completadas

Tabla 12:Registro de mediciones de objetivos del SGC. Fuente: Elaboracién Propia.
4.10.2 Evaluacion de satisfaccion del cliente

La evaluacion de la satisfaccion del cliente es fundamental para comprender la
experiencia de los huespedes y detectar oportunidades de mejora continua. Este proceso
implica la recopilacion y anélisis de comentarios y calificaciones de los clientes a través de
diversas plataformas y encuestas internas. Permite identificar fortalezas y areas de
oportunidad, lo cual es crucial para mantener altos estandares de calidad y servicio en el
hotel. El procedimiento detallado para la evaluacion de la satisfaccion del cliente se
encuentra descrito en el Anexo 16.

4.10.3 Auditorias internas

La auditoria interna es un proceso sistematico e independiente que permite analizar
de manera objetiva la eficacia de los procesos y procedimientos implementados en el hotel.
A través de la aplicacién de una lista de verificacion especifica y la revision detallada de la
documentacion pertinente, se evalla el desempefio de cada &rea y se identifican areas de
mejora potenciales.

El procedimiento que se encuentra en el Anexo 9 establece los lineamientos y pasos
a seguir para la planificacion, ejecucion y seguimiento de las auditorias internas para todo
el SGI en su conjunto. Asimismo, proporciona una estructura clara con preguntas para
realizar la auditoria y también el registro de hallazgos, acciones correctivas y preventivas,
asegurando la trazabilidad y la mejora continua.

Para el caso de la implementacién inicial del SGI, luego de la primera auditoria
interna se contratara a un auditor externo para que valide los resultados y el cumplimiento
de las normas ISO. Para el caso de auditorias internas posteriores se evaluara la contratacion
0 no segun consideracién del responsable del SGI y la direccion.

4.10.4 Revision por la Direccion

La revisién por la direccion es una actividad estratégica esencial para asegurar la
eficacia del Sistema de Gestion Integral (SGI) del Hotel Munay Salta. Esta revision se
realiza dos veces al afio y tiene como objetivo evaluar el cumplimiento normativo, la
eficacia de las acciones correctivas y preventivas, y la gestion de riesgos y oportunidades.
También se considera la retroalimentacion de clientes y empleados para identificar areas de
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mejora. El procedimiento detallado para llevar a cabo esta revision se describe en el Anexo
19 del Manual de Procedimientos del SGI.

4.11 Mejora Continua

En el marco de una gestion de calidad rigurosa, el Hotel Munay Salta establece un
procedimiento detallado para abordar las no conformidades y promover la innovacién
constante. Este proceso se basa en la deteccion proactiva, la evaluacion exhaustiva y la
implementacidn efectiva de acciones correctivas y preventivas, con el objetivo de optimizar
servicios y garantizar la plena satisfaccion de los clientes. Este procedimiento se encuentra
disponible para consulta en el Anexo 10 y se aplica de manera consistente en todas las
actividades relacionadas con la gestion de no conformidades y la mejora continua en el
Hotel Munay Salta.

4.12 Conclusiones del capitulo

La implementacion de la norma ISO 9001 en el Hotel Munay Salta representa un
hito significativo en el compromiso de la organizacion con la excelencia en la gestion de la
calidad y la mejora continua. A lo largo de este capitulo, se ha presentado un enfoque
detallado y sistematico para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
abordando aspectos clave como el conocimiento de la organizacion, el liderazgo, la
planificacion, el apoyo, la operacion y la evaluacion del desempefio. Se han identificado
oportunidades de mejora y se han establecido objetivos claros para garantizar el
cumplimiento de los requisitos de calidad y la satisfaccion de las partes interesadas. Ademas,
se ha delineado un proceso riguroso para la deteccion y gestion de no conformidades,
promoviendo la innovacion y la mejora continua en todas las areas de la operacion hotelera.
Con la implementacion efectiva de la norma ISO 9001, el Hotel Munay Salta se posiciona
como un referente en la industria hotelera, comprometido con la excelencia en el servicio y
la experiencia del cliente.
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CAPITULO 5: IMPLEMENTACION DE NORMA 1SO

14001

5.1 Diagnoéstico inicial

Para implementar una gestion ambiental efectiva, es esencial llevar a cabo un
diagndstico para evaluar las caracteristicas internas del establecimiento. En el caso del Hotel
Munay de Salta, se realizd un cuestionario para identificar aspectos relevantes en el

establecimiento.
DIAGNOSTICO AMBIENTAL
Cumple )
Azpecto Fregunta S £ No Comentarios
Contexto y +El hotel ha identificado las parfes interesadas y sus necesidades ambieniales? X
alcance ;5e ha definido algin alcance de gestion ambiental en el hotel? X
) ;La alta direccion muesfra compromiso con la gestion ambiental? X
Liderazgo v — — — —
_ ; Existe alguna politica ambiental en el hotel? X
compromiso - - — — - —
;5e han asignado responsabilidades relacionadas con la gestion ambiental? X
Riesgos y ¢3e han idenfificado riesgos v oportunidades amhbientales? X
o ;.5e han idenfificado y evaluado los aspectos e impactos ambientales del hotel? X
planificacion - - — ——— - -
¢, 3@ han establecido objefivos v melas ambientales? X
Recursos y ;5e han asignado recursos para la gesfion ambiental? X
compe{encia . El personal tiene la competencia necesaria para gestionar aspecios ambientales? X
;5e ha proporcionado formacion o sensibilizacion sobre gestion ambiental al personal? X
Las habitaciones cuentan
con carteles informativos
Comunicacion y | ;Existen canales de comunicacion interna y externa sobre temas ambientales? X sobre la buena gestion del
documentacion agua y el uso de toallas
para los pasajeros.
;5e documentan y se mantienen registros sobre la gestion ambiental? X
: ) i ) R Se clasifican residuos
Control ;. 5e implementan controles operacionales para gestionar aspectos ambientales significativos? X o
: solidos por canastos
operacional y
respuesta ;Existen planes y procedimientos para responder a emergencias ambientales? X
Seguimiento y ;Se realiza seguimiento y medicion del desempefio ambiental del hotel? X
auditoria :5e llevan a cabo auditorias internas para evaluar la gestion ambiental? X
;La alta direccion reviza regularmente la gestion ambiental del hotel? X
- - ;5e gestionan no conformidades ambientales v se toman acciones correctivas? X
Mejora continua F—=— : — - — ——
;. 5e identifican vy se implementan mejoras continuas en la gestidn ambiental? X

Tabla 13: Diagnostico Norma 1SO 14001. Fuente: Elaboracién Propia.

5.1.1 Resultados del diagnostico

Durante el diagnostico de la situacién actual del hotel en relacion con la
implementacion de la norma ISO 14001, se identificaron diversas areas de oportunidad a
partir del checklist de evaluacién inicial. En este diagndstico, se observo que el hotel marco
"No" en todas las preguntas, lo cual indica una falta generalizada de practicas de gestion
ambiental formalizadas.

Residuos Solidos
e Categorizacion y Separacion: No se realizan précticas adecuadas para la
categorizacion y separacion de residuos. Actualmente, los residuos se
clasifican inicamente mediante canastos de basura basicos sin un sistema de

reciclaje o manejo de residuos peligrosos.

e Reduccién de Generacion: No se han implementado medidas para disminuir

la generacion de residuos.

Consumo de Energia
e lluminacion y Climatizacion: No se observan medidas para reducir el
consumo de energia en areas criticas como la iluminacion, climatizacion y

equipos de cocina.
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e Equipos: Equipos de lavanderia, oficina y entretenimiento carecen de
medidas de eficiencia energética.
Uso del Agua
e Eficiencia: No existe un programa formal para el uso eficiente del agua. Los
principales consumos se identifican en duchas, lavanderia y cocina.
e Informacion a los Huéspedes: Se han colocado carteles informativos sobre

el uso eficiente del agua y las toallas, pero no hay un seguimiento o un
programa formal que respalde estas acciones.

* No utilizar el seudordc pelo plrl la mﬁl.
* Dejar en recepcién ia llave de la habitacién. las 18:00 hs. y, después de

cobraré una noche adicional).
* Las roturas, falnmesydm.

por los p

por cuenta de los mismos.
* Cubrecamas, sabanas, frazadas y toallas,

Recambio de ropa de cama: hulhu\auon
cambiadas cada tres dias sl el huésped

)’mwmkmd\u.

quemadas, manchadas con tinta,
bebidas, pomada, labiales, etc. quedan
inutilizadas, por lo que se cobrara al
pasajero el precio de plaza.

Hacer un uso responsable del agua en |z
“ducha,

* Entre las 13:00 y 16:00 horas, y luego de
las 22:00 no generar ruidos molestos.
* PROHIBIDO FUMAR en las habitaciones.

Lavarse los dientes usando un vaso con agua y
_ o dejar la canilla ablerta. m{'

lustracion 7. Informacion que proporciona el hotel a los huéspedes sobre uso eficiente de recursos

Certificacion Ambiental

C.A.A.M.: El hotel obtuvo la Certificacion C.A.A.M. en 2020, emitida por
la municipalidad de Salta con una validez de 2 afios. Sin embargo, esta

certificacion aln no ha sido renovada.*

EL SUB SECRETARIO DE POLITICA' Y CONTROL AMBIENTAL
DE LA MUNICIPALIDAD DE LA CIUDAD DE SALTA
RESUELVE:

ARTICULO 1°- CATEGORIZAR como de Bajo Impacto Ambiental y Social, a la actividad "HOTEL UNA ESTRELLA", desarrollada por la firma
HOTELES MUNAY S.A.S. C.U.LT. N° 30-71657147-1 en un local sito en avda. SAN MARTIN N° 654 B> AREA CENTRO catastro N° 647 en la ciudad de
Salta, de conformidad con lo dispuesto por el Articulo 7°, inciso b), de la Ordenanza N° 12.745.-

ARTICULO 2°.- APROBAR la Declaracion Jurada de Aptitud Ambiental presentada por la firma HOTELES MUNAY S.A.S. C.U.LT. N° 30-71657147-1,
correspondiente a la actividad "HOTEL UNA ESTRELLA” desarrollada en un local sito en avda. SAN MARTIN N° 654 B° AREA CENTRO catastro N°
647, en la ciudad de Salta, de acuerdo con los términos en que se encuentra confeccionada y EMITIR la Declaracién de Impacto Ambiental y Social

(DIAS)-

ARTICULO 3°.-

EXTENDER a favor de la firma HOTELES MUNAY S.A.S. C.U.LT. N° 30-71657147-1 el CERTIFICADO DE APTITUD AMBIENTAL

MUNICIPAL (C.A.A.M.) registrado en el PADRON AMBIENTAL SLA-79445 correspondiente a la actividad "HOTEL UNA ESTRELLA”", desarrollada, en
un local sito en avda. SAN MARTIN N° 654 B° AREA CENTRO catastro N° 647 en la ciudad de Salta.-

ARTICULO 4°.- EL referido Certificado tendra una vigencia de dos (2) afios, contados a partir de la emisién de la presente Resolucién, dejandose debida
constancia que la misma caducara automaticamente al vencimiento de dicho plazo, debiendo el/la titular solicitar su renovacion con la debida anticipacion.-

lustracion 8. Boletin oficial municipal N.° 2.389, afio 2020.

41 E] Certificado de Aptitud Ambiental Municipal (C.A.A.M.) es un documento que confirma el cumplimiento de los requisitos ambientales
establecidos por la municipalidad de Salta. Este certificado es esencial para la habilitacién municipal del hotel, ya que demuestra el
compromiso y la conformidad con las normativas ambientales locales.
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5.2 Comprension de las necesidades y partes interesadas

En este apartado, se identifican y analizan las partes interesadas clave en relacién
con laimplementacién de lanorma ISO 14001. Se presta especial atencion a aquellos grupos
y organizaciones cuyas necesidades y expectativas influyen directamente en el desempefio
ambiental del hotel.

1. Autoridades gubernamentales y Reguladoras:

N

w

Municipalidad de Salta: Emite certificaciones ambientales como el Certificado
de Aptitud Ambiental Municipal (C.A.A.M) y Secretaria de Ambiente y
Servicios Publicos: Supervisa el cumplimiento de las normativas ambientales
locales.

Necesidades: Certificacion y cumplimiento de las normativas ambientales
locales y nacionales.

Expectativas: Obtencidon y mantenimiento del Certificado de Aptitud Ambiental
Municipal (C.A.A.M) y cumplimiento con todas las regulaciones ambientales
pertinentes.

Requisitos Legales: Cumplimiento con los requisitos para la obtencion del
C.A.A.M y adherencia a las normativas ambientales vigentes.

. Clientes y Huéspedes:

Huéspedes del Hotel: Esperan un entorno limpio y sostenible y pueden valorar
las practicas ecoldgicas del hotel. Agencias de Viaje y Operadores Turisticos:
Prefieren asociarse con establecimientos que cumplen con normativas
ambientales.

Necesidades: Un entorno limpio y préacticas sostenibles en el hotel.
Expectativas: Implementacién de practicas ecoldgicas y certificaciones
ambientales destacables.

Requisitos Legales: Cumplimiento con normativas que afectan la experiencia
del cliente, como calidad del aire y del agua, y regulaciones de publicidad sobre
sostenibilidad.

. Personal del hotel:

Personal de Limpieza y Mantenimiento: Necesitan capacitacién adecuada para
manejar residuos y utilizar productos sostenibles. Personal de Cocinay Servicio:
Deben seguir practicas sostenibles en el manejo de alimentos y residuos.
Necesidades: Capacitacion en manejo de residuos y productos sostenibles.
Expectativas: Un entorno de trabajo seguro con practicas sostenibles en la
gestion de alimentos y residuos.

Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones de manejo de residuos,
seguridad laboral y normativas de seguridad alimentaria.

4. Proveedores y Contratistas:

Proveedores de Productos y Servicios: Deben cumplir con criterios de
sostenibilidad en sus productos y procesos. Empresas de Gestion de Residuos:
Aseguran la recoleccion y el tratamiento adecuado de los residuos generados por
el hotel.

Necesidades: Cumplimiento con criterios de sostenibilidad en productos y
procesos.

Expectativas: Productos y servicios que cumplan con los estandares ambientales
del hotel.

Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones sobre sostenibilidad y
gestion de residuos.

5. Comunidad Local:
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¢ Residentes de la Zona: Pueden verse afectados por las practicas ambientales del
hotel y tienen interés en la conservacién del entorno. Organizaciones
Comunitarias y Ambientales: Pueden colaborar con el hotel en iniciativas de
sostenibilidad y conservacion.

o Necesidades: Conservacion del entorno y reduccion del impacto ambiental.

e Expectativas: Practicas que minimicen el impacto ambiental y promuevan la
conservacion.

o Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones locales.

5.3 Anélisis FODA

Luego del diagndstico inicial de la situacion ambiental del hotel y de la comprension
de las partes interesadas se lleva a cabo un andlisis FODA para evaluar de manera integral
los factores que afectan la implementacion del Sistema de Gestion Ambiental (SGA). Este
analisis identifica las fortalezas y debilidades internas del hotel, asi como las oportunidades
y amenazas externas que podrian influir en su desempefio ambiental. Aunque el analisis
FODA no es un requisito especifico de la norma ISO 14001:2015, se considera una
herramienta Gtil para obtener una mayor vision de los factores que afectan al SGA y para
apoyar la planificacion de acciones necesarias para abordar riesgos y oportunidades.

Fortalezas

e Compromiso con la Sostenibilidad: EI hotel ha obtenido la Certificacion
C.A.AM., lo que demuestra un compromiso previo con las normativas
ambientales locales.

e Concienciacion de los Huéspedes: Se proporciona informacion a los
huéspedes sobre el uso eficiente de recursos, lo que promueve practicas
sostenibles entre los clientes.

e Diversificacion de Residuos: Identificacion de diversos tipos de residuos
solidos, algunos de los cuales son reciclables (plasticos, cartones, botellas).

Oportunidades

e Implementacion de la ISO 14001: La adopcién de la norma 1SO 14001
permitira establecer un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) formal que
promueva la mejora continua y el cumplimiento de objetivos ambientales.

e Reduccion de Costos: La implementacion de medidas para reducir el
consumo de energia y agua puede resultar en una disminucion significativa
de los costos operativos.

e Mejora de la Imagen Corporativa: EI compromiso con la sostenibilidad
puede mejorar la reputacion del hotel, atrayendo a clientes que valoran las
practicas ecoldgicas.

e Acceso a Nuevos Mercados: Certificaciones ambientales pueden abrir
puertas a mercados turisticos méas exigentes y responsables.

Debilidades

e Falta de Practicas de Gestion de Residuos: Actualmente, no se realizan
practicas adecuadas para la categorizacion y separacion de residuos.

e Ausencia de Medidas de Ahorro Energético: No se han implementado
medidas para reducir el consumo de energia en areas criticas como la
iluminacion, climatizacion y equipos de cocina.

e Uso Ineficiente del Agua: No existe un programa formal para el uso eficiente
del agua, lo que resulta en un consumo elevado en duchas, lavanderia y
cocina.
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Amenazas

e Obsolescencia Programada de Tecnologias: Las nuevas tecnologias tienen
una vida util mas corta, lo que puede resultar en la necesidad de reemplazar
equipos con mayor frecuencia, aumentando los costos y la generacion de
residuos electrdnicos.

e Regulaciones Ambientales mas Estrictas: Posibles cambios en las
regulaciones ambientales pueden requerir inversiones adicionales para
cumplir con los nuevos estandares.

e Competencia: Otros hoteles pueden implementar practicas sostenibles méas
rapidamente, mejorando su atractivo y captando a clientes méas conscientes
ambientalmente.

e Variabilidad en la Certificacion: La no renovacion de la certificacion
C.A.A.M. puede afectar la habilitacion municipal del hotel y su imagen ante
los clientes.

5.4 Alcance del Sistema de Gestion Ambiental

El Sistema de Gestion Ambiental (SGA) del hotel Munay de Salta abarca todos los
procedimientos y actividades relacionadas con la gestién ambiental del establecimiento.
Esto incluye la administracién del uso eficiente de recursos como energia y agua, la gestion
adecuada de residuos sélidos, y la implementacién de practicas sostenibles en todas las
operaciones del hotel. El alcance del SGA se extiende a todas las areas y procesos del hotel,
asegurando que cada aspecto de la operacion sea considerado para mejorar continuamente
su desempefio ambiental.

Aunque existen varios hoteles Munay en distintas ciudades, el alcance del SGA es
especifico para el hotel Munay de Salta y no incluye otros establecimientos bajo el mismo
nombre.

5.5 Liderazgo

5.5.1 Politica ambiental

Tener una politica ambiental definida ofrece beneficios como mejorar el desempefio
ambiental, reducir riesgos y costos asociados a la gestion ambiental, cumplir requisitos
legales y reglamentarios, fortalecer la reputacion y la imagen de la empresa, y fomentar la
responsabilidad corporativa y la confianza de las partes interesadas. En el Anexo 11 se
presenta la politica ambiental para el caso de estudio del hotel. Esta politica ambiental se
comunicard a todo el personal, proveedores y clientes del hotel, y estard disponible
publicamente para consulta. Todos los miembros del equipo de Munay Salta son
responsables de cumplir con esta politica y contribuir a la proteccion del medio ambiente.
Ademas, en el documento se incluye el alcance del Sistema de Gestion Ambiental (SGA) y
la parte de liderazgo y compromiso, garantizando asi una gestion integral y coherente con
los principios de sostenibilidad del hotel.
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5.6 Evaluacion de riesgos y oportunidades

5.6.1 Revision energética

En el marco de la gestion ambiental del hotel, se han recopilado los datos de
consumos de agua mensuales de los ultimos 12 meses, con el fin de evaluar el impacto
ambiental asociado al uso del agua. Ademas se detallan los consumos energeéticos
mensuales desde el afio 2022 al corriente 2024. Estos datos, junto con graficos detallados,
se presentan en el Anexo 21 y son fundamentales para identificar oportunidades de mejora
en el desempefio ambiental y la eficiencia energética.

5.6.2 Aspectos e impactos

En esta seccion, se realiza un andlisis exhaustivo para identificar y evaluar los
aspectos e impactos ambientales significativos asociados a las operaciones del hotel Munay
Salta. Este andlisis es fundamental para la planificacidn efectiva de medidas que promuevan
la sostenibilidad y minimicen el impacto ambiental.

Dentro de cada operacion se identifican los aspectos ambientales asociados a ellas,
permitiendo asi definir el impacto ambiental que generan. La informacion observada se
presenta en el cuadro siguiente:
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ACTIVIDAD

ASPECTO ASOCIADO

IMPACTO ASOCIADO

Gestidn de resenvas

Consumo de papel para imprimir confirmacionss de
reserva y documentos relacionados asi como el uso de
papel para ragistrar informacion manuaiments en 2l
plano del hotel.

Apotamients de recursos naturales (papel, arboles)
Generacidn de residuos sdbidos.

Consumo de energia por 2l uso de equipos
informaticos

Emision de gases de efecto invemaderng
Consumso de recurses enengéticos

RECERCION ¥ Consumo de papel para imprimir facturas y
RESERVAS documentos relacionados asi como el uso de papel Agotamients de recursos naturales (papel, arboles)
Check in y Check out para registrar informacidn del huésped durante el check |Generacidn de residuos sdbdos.
Consumo de energia por &l uso de equipos Emision de gases de efecte invemadeno
informiaticos. Consumo de recurses enengéticos.
Asistencia y atencizn al Consumo de enemta nara iluminaciin v cimatizacisn Emision de gases de efects invemaderng
cliznte - d= Bnemia p ¥ Consuma de recurses enengétices
Consumec de recursas hidricas
Preparacién de Consuma de agua y productos quimicos para limpieza. |Generacicn de aguas residuales contaminadas
hah?ba{:iones Rizsgo de contaminacion ded agua.
Consumo de energia para iluminacicn y climatizacicn Consume de energia electrica
Ermision de gases contaminantes
Consumeo de recurses hidricos
Consumo de agua y productos quimicos para lavado Generacidn d residuos quimicas
GESTION DE Lirmpieza d= s3banasy |7 g= agua y prod =1 R - |Riesgo de contaminacion ded suslo y del agua
HABITACIONES tosllas Rizsgos para la salud humana
~ , Consumo de energia electnica y emision de gases
Consumo de energia para lavadoras y secadoras. " N
contaminantes.
~ . - _— Consums de enargia electica
Consumo de energia para equipos de limpieza. - h
Ep pas P Emision de gases contaminantes
Limpieza d= Consumec de recursas hidricas
habitacicnes (repasa) Usa de productss quimicos de limpiezs Generacion de residucs quimicos
productos g plezs. Riesgo de contaminacion ded susko v del agua
Riesgos para I3 salud humana
Consumo de energia para iluminacion y climatzacion  (Consuma de enengia electrica
duranie la estadia del huesped en habitacién Emisign de gases contaminantes
- . Consuma de agua durante |a estadia del huesped en oy
Estadia de huesped p g = = Consumo de recurses hidricos
habitacion
al
Generacion de residucs organicos e inorganicos Generacion de residucs organicos
durante |z estadiz del hussped Generacidn de residuos inorganicos
Consumo de agua Consumeo de recurses hidricos
Consumo de gas Reduccidn de recurse natura
Preparaciin de Consuma de energiz elécirica y combusibles Emisidn de gases de efecte invemaders
COCINA alimentos Generacion de residucs organicos
Consumo de recursos alimenticios Generacidn de residucs inorganicas
Desperdicio alimentario
Emisicnes atmosfericas Contaminacion del aire
Generacion de residucs de embalaje. GEHETED o de residuos =3 d!:-ﬁ .
dauisicidn/ comora de Contribucadn a la contaminacion ambienta
COMPRAS dEliE:lEE- Ise".litl::lu?s Transporie hacia los punios de compea de insumes ¥ [Consume de combusthtle
¥ transporte de los productos adquiridos de vuelts a Emisiones de gases contaminantes
hoitel Consumo de recurses enengétices
Consumo de recurses hidricos
Consume de productos quimicos
MANTENIMIENTO |Limpieza de dreas Consumo de agua y productos quimicos en s limpieza. |Generacién de residuos sélidos
soiLCio P - Generacidn de aguas residuales contaminadas

Rigsgo de contaminacion del agua

Consumo de energla para iluminacion y equipes de
limpieza.

Consumec de energia electica
Emisidn de pases contaminantss

Tabla 14: Impacto generado por los procesos en la empresa. Fuente: elaboracion propia.

Podemos entonces agrupar los impactos ambientales identificados en:
1. Generacion de residuos
Generacion de residuos solidos.
Generacion de residuos quimicos
Generacion de residuos organicos
Generacion de residuos inorganicos

a.
b.
c.
d.
e

2. Reducc

Desperdicio alimentario
ion de recursos naturales

a. Consumo de recursos hidricos
b. Consumo de gas
3. Contaminacién ambiental
a. Generacion de gases de efecto invernadero
b. Emision de otros gases contaminantes
c. Contaminacion del agua
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5.6.3 Valoracion del impacto

En la evaluacion del impacto, es necesario analizar y cuantificar varios aspectos para
determinar su importancia. Estos incluyen:
e Frecuencia del impacto.
e Escala de dafio medioambiental.
e Alcance del impacto

En este contexto, se emplea la Matriz Conesa, una herramienta reconocida y eficaz
para evaluar y clasificar los efectos que las actividades de una empresa pueden tener sobre
el medio ambiente. Esta matriz nos permite identificar y priorizar los impactos ambientales
significativos, facilitando asi la toma de decisiones informadas y la implementacién de

medidas de mitigacion y control que se hara en etapas posteriores.

NOMBRE DESCRIPCION
Naturaleza (NA) |Serefiere a si el orden del impacto generado es de caracter positivo 0 negativo.
Extension (EX) Se refiere al drea de influencia del impacto en relacion con el entorno del proyecto.

Intensidad (1)

Representa la incidencia de la accion causal sobre el factor impactado en el area en la que se produce el
efecto.

Momento (MO)

El plazo de manifestacion del impacto se refiere al tiempo que transcurre entre la aparicion de la acciény
el comienzo del efecto sobre el medio considerado.

Persistencia (PE)

Se refiere al tiempo que, supuestamente, permaneceria el efecto desde su aparicién y, a partir del cual, el
factor afectado retornaria a las condiciones iniciales previas a la accion por medios naturales, o mediante
la introduccidn de medidas correctivas.

Reversibilidad
(RV)

Se refiere a la posibilidad de construccidn del factor afectado por el proyecto, es decir, la posibilidad de
retornar a las condiciones iniciales previas a la accion, por medios naturales, una vez aquella deja de
actuar sobre el medio.

Recuperabilidad
(MC)

Se refiere a la posibilidad de reconstruccion, total o parcial, del factor afectado como consecuencia del
proyecto, es decir, la posibilidad de retornar a las condiciones iniciales previas a la actuacion, por medio
de la intervencién humana (introduccidn de medidas correctivas).

Sinergia (Sl)

Este atributo contempla el reforzamiento de dos o més efectos simples. La componente total de la
manifestacion de los efectos simples, provocados por acciones que actlan simultdneamente, es superior
a la que cabria de esperar de la manifestacién de efectos cuando las acciones que las provocan actdan
de manera independiente no simulténea.

Acumulacion (AC)

Este atributo da idea del incremento progresivo de la manifestacion del efecto, cuando persiste de forma
continuada o reiterada la accién que lo genera.

Efecto (EF)

Este afributo se refiere a la relacion causa-efecto, o sea, a la forma de manifestacion del efecto sobre un
factor, como consecuencia de una accion.

Periodicidad (PR)

La periodicidad se refiere a la regularidad de la manifestacion del efecto, bien sea de manera ciclica o
recurrente (efecto perigdico), de forma impredecible en el tiempo (efecto irregular), o constante en el
fiempo (efecto continuo).

Tabla 15: Criterios de valoracion segiin matriz Conesa. Fuente: "Evaluacion de impacto ambiental: Conceptos y métodos™
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de Conesa Fernandez-Vitora y Calvo Sotomayor (2004).
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NATURALEZA EXTENSION (EX) INTENSIDAD (1)
Impacto beneficioso + [Puntual 1 (Baja 1
Impacto perjudicial Local 2 |Media 2
Extenso 4 |Alta 4
Total 8 |Muyalta 8
Critico (+4)|Total 12
MOMENTO (MO) PERSISTENCIA (PE) REVERSIBILIDAD (RV)
Largo plazo 1 |Fugaz 1 |Corto plazo 1
Mediano plazo 2 |Tempaoral 2 |Mediano plazo 2
Corto plazo 4 |Permanente 4 |lrreversible 4
Inmediato 4
Critico (+4)

RECUPERABILIDAD (MC) SINERGIA (S1) ACUMULACION (AC)
Recuperable de manera inmediata 1 |Sinsinergismo 1 [Simple 1
Recuperable a mediano plazo 2 |Sinérgico 2 |Acumulativo 4
Mitigable 4 |Muy sinérgico 4
Irrecuperable 8

EFECTO (EF) PERIODICIDAD (PR)
Indirecto (secundario) 1 |lrregular o periddico discontunuo 1
Directo 4 |Periddico 2
Continuo 4

Tabla 16: Puntaje de los distintos criterios segiin matriz Conesa. Fuente: "Evaluacion de impacto ambiental: Conceptos y
métodos" de Conesa Fernandez-Vitora y Calvo Sotomayor (2004).

5.6.2.1 Matriz de valoracién

Teniendo en cuenta los impactos identificados en los distintos procesos del hotel y
aplicando los criterios de valoracion establecidos por la metodologia de Conesa, se ha
desarrollado la siguiente matriz para evaluar el nivel de impacto ambiental de cada uno de
estos procesos.

Impacto ambiental | N L EX MO PE RV MC sl AC EF PR Importancia
Generacion de
residuos sélidos
suelo ) 2 4 2 1 2 2 4 1 2 28
(papel, cartdn,
restos de comida)
G ion d
suelo eneracion de 2 4 2 1 2 2 a 1 2 28
residuos orgénicos
G ion d
suelo eneracion de 2 2 2 1 a 4 a 1 2 27
residuos quimicos
aire | isidn de gases de 2 2 2 1 a 2 a 1 2 25
efecto invernadero
are | Emision de gases 2 2 2 1 4 2 4 1 2 25
contaminantes
Consumo de
aire recursos - 2 4 2 1 4 2 4 1 4 32
energéticos
C d
agua onsumf) le 2 4 2 2 4 2 4 1 4 33
recursos hidricos
Generacion de
agua aguas residuales - 2 2 2 2 4 2 4 1 2 26
contaminadas

Tabla 17: Matriz Conesa de evaluacion de impactos ambientales del Hotel Munay. Fuente: elaboracion propia.

Siguiendo los lineamientos de la evaluacidén de impactos segin CONESA, en la Ultima
columna de la matriz se realiza con la siguiente formula:

1= +/-[31+2EX+ MO+ PE+ RV +SI+AC+EF +PR+MC(C]

Ecuacion 1: Férmula para calculo de Impacto. Fuente: "Evaluacion de impacto ambiental: Conceptos y métodos™ de Conesa
Fernandez-Vitora y Calvo Sotomayor (2004).

Y en base a los rangos de importancia preestablecidos para la valoracién de impactos
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Rango de Clase de efecto | Trama
Importancia
0=25 Compatible Verde
26=50 Moderado - | Amarillo
51<75 Critico
76=100 Severo Naranja

Tabla 18: Rangos de importancia. Fuente: "Evaluacion de impacto ambiental: Conceptos y métodos™ de Conesa Fernandez-
Vitora y Calvo Sotomayor (2004).

Se establece la siguiente valoracién

Impacto ambiental Puntaje | Valoracién
Generacion de residuos sdlidos (papel, cartén, restos de comida) 28 Moderado
Generacion de residuos orgénicos 28 Moderado
Generacion de residuos quimicos 27 Moderado
Emision de gases de efecto invernadero 25 Compatible
Emision de gases contaminantes 25 Compatible
Consumo de recursos energéticos 32 Moderado
Consumo de recursos hidricos 33 Moderado
Generacion de aguas residuales contaminadas 26 Moderado

Tabla 19: Valoracion de impactos ambientales del Hotel Munay. Fuente: elaboracién propia.
5.7 Plan de accion

Para la elaboracion del plan de accién del Sistema de Gestién Ambiental (SGA), es
fundamental hacer referencia al Anexo 3, que contiene la matriz de gestion de riesgos y
oportunidades del Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Esta matriz abarca todos los
procesos y actividades del hotel y, en este caso, sera utilizada con un enfoque especifico en
el medio ambiente. Al integrar la gestion de riesgos y oportunidades ambientales con los
procedimientos establecidos en el SGC, se asegura una planificacion coherente y alineada
con los objetivos de mejora continua del hotel.

Se concluy6 que los impactos ambientales mas significativos estan relacionados con
el consumo de agua, la generacion de residuos y el uso de energia, todos ellos vinculados
principalmente con el comportamiento del personal y los huéspedes. Para mitigar estos
impactos, se propone una estrategia de concientizacion enfocada en promover practicas
responsables entre los usuarios. Ademas, para reducir el consumo de energia, se plantea la
optimizacion del uso de la iluminacién mediante la instalacion de bombillas eficientes y la
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implementacion de sensores en areas comunes, medidas que contribuiran directamente a la
disminucién del impacto ambiental en el hotel.

MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES AMBIENTALES

RIESGO U - : - AREA TIEMPO PARA
OFORTUNIDAD VALORACION PLAN DE ACCION { ESTRATEGIA MEDICION RESPONSABLE | IMPLEMENTACION
Programa de concientizacion sobre el uso  |Evaluacion de |a participacion de los Gerencia
- . . ; - 1MES
eficiente del agua para huéspedes huéspedes mediante encuestas gral’Recepcion
Reducir el Programa de concientizacion sobre el uso  |Evaluacidn del cambio en el uso del agua Gerencia 1 MES
consumo Moderado  |eficiente del agua para personal mediante reportes mensuales gral/Recepcion
innecesario del
agua » _
Reduccion de Cambios de Ropa de Cama y . o
. - ..~ |Reduccidn en el uso de agua y productos Mantenimiento
Toallas. Fomentar la politica de reutilizacion L N o 1MES
. . quimicos, medido mensualmente edilicio
de toallas y sébanas entre los huéspedes.
. . I Reduccion en el consumo de energia Mantenimiento 3 meses para
Instalacion de Sistema de iluminacién LED P . S completar la
eléctrica, medido mensualmente edilicio _ .
instalacion
) Aut tizacion de sist de iluminacio Reduccién en el consumo de energia Mantenimiento Smeslest ps:ra
Reducir el uiomatizacion de sistema de ImINacion o= +ica, medido mensualmente edilicio c_orntple arfa
consumo de Moderado Instalacion
energia eléctrica Programa de concientizacion sobre el uso  |Evaluacion de |a participacion de los Gerencia 1 MES
eficiente de la enargia para huéspedes huéspedes mediante encuestas gral/Recepcion
Capacitacion al personal sobre practicas de |Evaluacion del cambio en el uso de energia Mantenimiento 1 MES
uso eficiente de la energia mediante reportes mensuales edilicio
Medicion del volumen de residuos L
_ . Mantenimiento
Implementar Programa de reciclaje reciclados mensualmente. edilicio 1MES
Reducir la Andlisis de la reduccion en el uso de papel.
produccion de Moderado
residuos Canacitacién del personal en maneio de Evaluacion del cumplimiento de practicas Gerencia
P pers ! de manejo de residuos mediante auditorias 1MES

residuos

internas

gral/Recepcidn

Tabla 20: Matriz de gestion de riesgos y oportunidades ambientales del Hotel Munay. Fuente: elaboracion propia.

5.8 Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion
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Para asegurar una implementacion eficaz del Sistema de Gestion Ambiental (SGA)
en el Hotel Munay, se han definido claramente los roles y responsabilidades ambientales de
los empleados. A continuacién, se describen los roles principales junto con sus
responsabilidades especificas relacionadas con la gestion ambiental:

1. Gerente
e Responsabilidades:

o Supervisar la implementacion y el mantenimiento del SGA.

o Asegurar el cumplimiento de las normativas ambientales
aplicables.

o Establecer y revisar los objetivos y metas ambientales.

o Proporcionar recursos y apoyo necesarios para el cumplimiento
de las politicas ambientales.

o Revisar y aprobar informes de desempefio ambiental.

o Promover la cultura de sostenibilidad en toda la organizacion.

o Autoriza cambios en los procedimientos relacionados con la
gestion ambiental.

o Decide sobre la asignacion de presupuestos para iniciativas

ambientales.

2. Encargado/Recepcionista
Responsabilidades:

o

o

Implementar practicas ambientales en la recepcion, como el
manejo adecuado de residuos y el uso eficiente de recursos.
Informar a los huéspedes sobre las politicas ambientales del hotel.
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o Reportar cualquier incidencia ambiental o irregularidad.
o Solicita intervencion para resolver problemas ambientales
emergentes.
o Promueve la concienciacion ambiental entre los huéspedes y el
personal.
3. Personal de limpieza
e Responsabilidades:
o Seguir procedimientos establecidos para la gestion de residuos y
el uso de productos de limpieza ecoldgicos.
o Reportar problemas ambientales o dafios en las instalaciones que
puedan afectar el entorno.
o Implementar practicas de reduccion de residuos y consumo de
agua en las areas de limpieza.
o Recomienda mejoras en los procedimientos de limpieza para
reducir el impacto ambiental.
o Participa en programas de reciclaje y reduccion de residuos.
4. Sereno
e Responsabilidades:
o Monitorear y mantener las instalaciones para prevenir fugas y
pérdidas de recursos.
o Reportar cualquier problema ambiental detectado durante el
turno nocturno.
o Colaborar en el mantenimiento de los sistemas de control
ambiental, como sistemas de ahorro de energia.
o Solicita reparacién o ajustes inmediatos para prevenir impactos
ambientales.
o Coordina con proveedores externos para resolver problemas
ambientales complejos.
5. Encargado de marketing
e Responsabilidades:
o Promover las iniciativas ambientales del hotel a través de la
comunicacion y campafas de marketing.
o Informar a los clientes y a la comunidad sobre las préacticas y
logros ambientales del hotel.
o Implementa estrategias de comunicacion sobre sostenibilidad y
responsabilidad ambiental.
o Recolecta y presenta datos sobre la percepcion publica de las
iniciativas ambientales.
6. Encargado de compras
e Responsabilidades:
o Seleccionar proveedores y productos que cumplan con criterios
de sostenibilidad ambiental.
o Gestionar la compra de productos con bajo impacto ambiental y
fomentar la reduccion de envases.
o Autoriza compras y contratos relacionados con productos y
servicios ecoldgicos.
Los detalles completos de los puestos de trabajo se encuentran en el Anexo 1 del
Manual de Calidad.
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5.8 Apoyo

En este apartado, se detallaran los recursos necesarios, las competencias requeridas,
la toma de conciencia del personal, los procesos de comunicacién y la gestién de la
informacion documentada.

5.8.1 Informacion documentada

La Informacion Documentada es un componente esencial del Sistema de Gestidn
Ambiental (SGA) del Hotel Munay. Esta seccion incluye los documentos necesarios para
asegurar la correcta implementacion y mantenimiento del SGA, facilitando la gestion
efectiva de los aspectos ambientales del hotel. La informacién documentada proporciona
directrices claras sobre la politica ambiental, los procedimientos operacionales y las
acciones a seguir en situaciones de emergencia.

5.8.2 Recursos

Esta seccion aborda los recursos necesarios para asegurar que todas las actividades
relacionadas con la gestion ambiental se lleven a cabo de manera competente y efectiva. En
particular, se enfoca en la capacitacion del personal y los recursos materiales esenciales para
ejecutar el plan de accion previamente definido y también aborda los recursos necesarios
para los planes de prevencién y respuesta ante emergencia que se veran mas adelante.

Competencia y concientizacion: Para garantizar que el personal del hotel Munay
Salta esté adecuadamente preparado para cumplir con los requisitos del SGA, se ha
desarrollado una matriz de necesidades de formacion. Esta matriz identifica los objetivos

de las capacitaciones y el personal responsable de recibir dicha formacion.
Area de o Personal Método de )
. Objetivo o Frecuencia
Capacitacion Involucrado Capacitacion
Uso Eficiente . Todo el Matengles
Reducir el consumo de agua educativos y Anual
del Agua personal
charlas
Uso Eficiente [Reducir el consumo de Todo el - .
. . Seminarios y guias [Anual
de la Energia |energia eléctrica personal
Manejo de Implementar practicas de Personal de Cursos y
) L S L Semestral
Residuos reduccioén y reciclaje limpieza formadores
Gestion de Simulacros y
. Prepararse para responder a|Todo el ) .
Emergencias emergencias ambientales personal sesiones Trimestral
Ambientales informativas
Concienciacio - .
;i Fomentar préacticas Materiales
n Ambiental . Personal de .
sostenibles entre los - educativos y Mensual
para . recepcion
. huéspedes charlas
Huéspedes

Tabla 21: Matriz de Necesidades de formacion. Fuente: elaboracion propia.
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También se desarroll6 un Programa de capacitacion ambiental que describe las
actividades de formacion y sensibilizacion del personal en temas ambientales, la misma se
encuentra disponible en el Anexo 15.

Recursos Materiales: Para llevar a cabo el plan de accion y mantener el Sistema de
Gestion Ambiental en el hotel Munay Salta, es necesario realizar una inversion en diversos
recursos materiales. Estos recursos son fundamentales para cumplir con los objetivos de
sostenibilidad y eficiencia establecidos.
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ACCION RECURSOS
Programa de concientizacion sobre el uso eficiente del agua para . . . -
°9 qua p Materiales informativos, pantallas en habitaciones
huéspedes
Program ncientizacion re el ficien | r .
Agua ograma de concientizacion sobre el uso eficiente del agua para Materiales de capacitacion.
personal
Reduccién de Cambios de Ropa de Cama y Toallas.Fomentar la . . . .
o I . . Materiales informativos, carteles en habitaciones
politica de reuitilizacion de toallas y sabanas entre los huéspedes.
Instalacién de Sistema de iluminacién LED Sustituir las bombillas tradicionales por luces LED de bajo consumo.
N . I Sensores de movimiento y temporizadores para controlar la iluminacién en
Automatizacion de sistema de iluminacion . .
areas comunes y habitaciones.
Energia
Programa de concientizacion sobre el uso eficiente de la energia . - - .
. Manuales, folletos, y guias practicas sobre técnicas de ahorro de energia.
para huéspedes
Capacitacion al personal sobre préacticas de uso eficiente de la . .
. Materiales de capacitacion.
energia
- Colocacién de contenedores de reciclaje en areas estratégicas del hotel para
Implementar Programa de reciclaje - h . . P
separacion de residuos en categorias (papel, carton, plasticos, etc.).
Residuos
Capacitacion del personal en manejo de residuos Manuales y guias.

Tabla 22: Tabla de recursos materiales necesarios. Fuente: elaboracion propia.

5.8.3 Comunicacion

Parte esencial de este sistema es la comunicacion efectiva, que abarca tanto la
difusion interna como externa de informacién relevante. La comunicacion adecuada asegura
que todos los empleados, proveedores y otras partes interesadas comprendan las politicas,
objetivos, y desempefios ambientales, promoviendo una cultura de sostenibilidad y

cumplimiento eficiente. A continuacion, se presenta el plan de comunicaciones:

Qué se comunicara Cudndo Aquién Cémo se comunicard
. . Alincorporarse y Empleados y personal Reuniones de bienvenida, manual del empleado,
Politicas ambientales del hotel X
anualmente nuevo intranet
o . Trimestralmente y Empleados y personal . ) } . .
Objetivos y metas ambientales o Reuniones de equipo, boletines internos, intranet
anualmente de mantenimiento
. B . |Direccién, empleados )
Resultados de auditorias ambientales Después de cada auditoria | ' Reuniones de retroalimentacion
clave
Alincorporarse, Empleados de limpieza,
= Procedimientos para manejo de residuos anualmente y cuando se personal de Capacitacion, manuales, intranet
E’r actualicen mantenimiento
= A
= ; . . Inmediatamente después  |Empleados afectados, o . .
< [|Incidentes y no conformidades ambientales o . ., Informes de incidentes, reuniones de emergencia
g delincidente direccion
=
£ |Programas de formacion y capacitacion en .
E L X Almenos unavez al afo Todos los empleados Talleres, seminarios, boletines
8 practicas ambientales
Evaluaciones de impacto ambiental y sus Anualmente y cuando se Direccion, empleados . . .
. A Informes trimestrales, reuniones de revisidn
resultados realicen evaluaciones relevantes
Informacion sobre consumo de recursos y Direccion, empleados de . . .
. . Semestralmente o Informes mensuales, intranet, reuniones de equipo
medidas de reduccion mantenimiento
Resultados de encuestas y sugerencias de T ral : Direccion, empleados Informes de encuestas, reuniones de
. . . rimestralmente ) iy
huéspedes relacionadas con sostenibilidad clave retroalimentacion
Actualizaciones de la matriz de aspectos e [Anualmente y cuando se Direccion, empleados 3 . . e
. . X Informes escritos, intranet, reuniones de revision
impactos ambientales actualicen relevantes
. Anualmente y al Provesdores, B
Politicas ambientales del hotel . . A Publicacidn en el sitio web, folletos informativos
= actualizarse comunidad, huéspedes
E Comunidad, huéspedes, B 3
2 Informes de sostenibilidad Anualmente X Publicacion en el sitio web, reportes pablicos
< partes interesadas
'E Resultados de encuestas y sugerencias de . . . .
= R . . Trimestralmente Huéspedes, comunidad |Informes de encuestas, boletines
8 huéspedes relacionadas con sostenibilidad
Informacion sobre cambios legales y ) . Proveedores, partes . . .
. Alocurrir cambios . Boletines, correos electrdnicos, reuniones
normativos interesadas externas
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5.9 Operacién

5.9.1 Planificacion y control operativo

Es de suma importancia que la organizacion controle que sus operaciones para que
sus aspectos significativos no aumenten, esto puede hacerse realizando un control periédico
y metddico.

En el hotel Munay el control de aspectos ambientales esta detallado en el Anexo 12
donde se realiza:

e Controles mensuales y trimestrales del consumo de agua: revision de boletas de servicio
e inspecciones de posibles pérdidas.

Fecha Lecttz:;l)mmal Lectura Final (m3)| Consumo Mensual (m3) Observaciones
ene-24 3013 3385 372|-
feb-24 3385 3732 347|-
mar-24 3732 4124 392|-
abr-24 4124 4448 324|-
may-24 4448 4782 334|-

Tabla 24: Ejemplificacion de registro de consumo de agua en Hotel Munay Salta. Fuente: elaboracidn propia.

e Controles mensuales y trimestrales del consumo de energia: revisién de boletas de
servicio e inspecciones de correcto funcionamiento de equipos.

Mes Consumo (kWh) Observaciones
dic-23 444
ene-24 544|Aumento del consumo por uso de aire acondicionado
feb-24 419
mar-24 414
abr-24 255
may-24 275

Tabla 25: Ejemplificacion de registro de consumo de electricidad en Hotel Munay Salta. Fuente: elaboracion propia.

e Control semanales y mensuales de separacion de residuos: revision visual general de los
residuos y revision de registro de residuos generados para detectar
desvios/inconsistencias 0 si es necesario tomar acciones correctivas.

Fecha |Area del Hotel| Tipo de Residuos Cantidad Observaciones

1/6/2024 |Cocina Humedos 1 bolsa de consorcio

Un contenedor con

1/6/2024 |Habitaciones [Secos 2 bolsas de consorcio . .
residuos mixtos

Tabla 26: Ejemplificacion de registro de residuos generados en Hotel Munay Salta. Fuente: elaboracion propia.

5.9.2 Requisitos ambientales pertinentes a proveedores externos

El Hotel Munay Salta, establece requisitos ambientales pertinentes a proveedores
externos de bienes y servicios. Estos requisitos, se encuentran enlistados para realizar la
evaluacion técnica de productos y proveedores en el procedimiento de compras de bienes y
servicios en el Anexo 6.
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5.9.3 Preparacion y Respuesta ante Emergencias

El procedimiento de preparacion y respuesta ante emergencias establece los
protocolos para manejar situaciones de emergencia ambiental en el hotel. Este documento
asegura que el establecimiento esté preparado para responder de manera efectiva a
incidentes imprevistos, mitigando sus efectos y garantizando la seguridad ambiental. El
procedimiento completo se encuentra en el Anexo 13.

5.10 Evaluacién de desempefio

En la evaluacion de desempefio del Sistema de Gestidn Ambiental (SGA), se aplican
los mismos lineamientos que en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para abordar no
conformidades identificadas y garantizar el cumplimiento de los objetivos del SGA.

Esta evaluacion se realiza en base a los controles estipulados en 5.9.1. El
procedimiento de control de consumo de agua, energia y residuos define las pautas para el
monitoreo y gestion de los recursos ambientales del hotel, al igual que los limites
preestablecidos para la identificacion de no conformidades. Este procedimiento garantiza
una administracién eficiente de los recursos, estableciendo métodos y responsabilidades
para minimizar el impacto ambiental del establecimiento. La informacién detallada sobre
este procedimiento esta disponible en el Anexo 12.

5.10.1 Evaluacion de satisfaccion del cliente

La evaluacidn de la satisfaccion del cliente se detalla en la seccion correspondiente
de lanorma ISO 9001 (ver seccion 4.8.1 en el capitulo de la norma ISO 9001). Este proceso
permite comprender a fondo la experiencia de los huéspedes e identificar oportunidades de
mejora continua, incluyendo aspectos ambientales relevantes. La recopilacion y analisis de
comentarios y calificaciones de los clientes ayudan a identificar tendencias y areas de
mejora en relacion con la gestion ambiental del hotel.

5.10.2 Auditorias internas

El proceso de auditoria interna también se describe en detalle en el capitulo de la
norma 1SO 9001 (ver seccion 4.10.2 en el capitulo de la norma ISO 9001). La auditoria
interna es un proceso sistematico e independiente que permite analizar de manera objetiva
la eficacia de los procesos y procedimientos implementados en el hotel, incluyendo aquellos
relacionados con la gestion ambiental. La aplicacion de una lista de verificacion especifica
y la revision detallada de la documentacion pertinente ayudan a identificar areas de mejora
potenciales en el SGA.

5.10.3 Revisidn por la Direccion

La revision por la direccion del SGA también es abordada en la seccion
correspondiente de la norma 1SO 9001 (ver seccion 4.10.3 en el capitulo de la norma 1SO
9001). Esta actividad estratégica implica un analisis exhaustivo de varios aspectos clave del
SGA por parte de la direccion, con el objetivo de identificar areas de mejora y oportunidades
para fortalecer su eficacia y eficiencia. Durante la revision, se evalla el grado de
cumplimiento normativo del SGA, la implementacidn y eficacia de las acciones correctivas
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y preventivas, y la retroalimentacion recibida de clientes, empleados y otras partes
interesadas relevantes.

5.11 Mejora Continua

En el marco de la ISO 14001, la deteccion de no conformidades y la mejora continua
son esenciales para mantener y mejorar el desempefio ambiental del Hotel Munay Salta.
Utilizamos el mismo procedimiento del sistema de gestion integral, que incluye 1SO 9001
y proximamente ISO 50001, para asegurar una metodologia coherente y efectiva. Este
enfoque unificado facilita la implementacion de acciones correctivas y preventivas,
promoviendo la excelencia tanto en la gestion de calidad como en la gestion ambiental del
hotel, garantizando asi un impacto positivo y sostenible.

5.12 Conclusiones del capitulo

La implementacion del sistema de gestion conforme a la norma ISO 14001 en el
Hotel Munay salta siguié un enfoque sistematico y completo, en linea con los requisitos de
la norma. Comenz6 con un diagnostico exhaustivo del sistema de gestion ambiental
existente en el hotel, identificando sus puntos fuertes y areas de mejora. A partir de este
diagnostico, se llevo a cabo un andlisis detallado de los aspectos e impactos ambientales de
las actividades del hotel, considerando factores como el consumo de recursos naturales, la
generacion de residuos, las emisiones atmosféricas y la gestion del agua y la energia.

Este analisis permitié determinar los aspectos ambientales significativos, aquellos
que tienen un impacto significativo en el medio ambiente y sobre los cuales el hotel puede
ejercer control o influencia. Estos aspectos fueron clasificados y priorizados segln su
importancia ambiental y su impacto en la operacion del hotel.

A partir de la identificacion de los aspectos significativos, se desarrollé un plan de
accion detallado que incluyé medidas preventivas y correctivas para mitigar los impactos
ambientales negativos y aprovechar las oportunidades de mejora identificadas. Se
establecieron objetivos y metas ambientales claros y medibles, alineados con la politica
ambiental del hotel y con los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

El plan de accidon también abordd la asignacion de responsabilidades, recursos y
plazos para la implementacion efectiva de las medidas propuestas. Se establecieron
procedimientos de control y monitoreo para asegurar el cumplimiento de los objetivos
ambientales y la efectividad de las acciones implementadas.

Ademas, se propuso un programa de capacitacion y sensibilizacion ambiental para
el personal del hotel, con el fin de promover una cultura organizacional orientada hacia la
proteccién del medio ambiente y el uso sostenible de los recursos naturales.

Finalmente, se establecié un sistema de seguimiento y evaluacion continua del
desempefio ambiental del hotel, mediante auditorias internas, revisiones periddicas por la
direcciony la recopilacion de datos y evidencias para evaluar el progreso hacia los objetivos
ambientales establecidos. Este enfoque de mejora continua y responsabilidad ambiental es
fundamental para asegurar la sostenibilidad y la eficacia del Sistema de Gestion Ambiental
en el Hotel Munay Salta, en conformidad con los requisitos y principios de la norma ISO
14001.
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CAPITULO 6: IMPLEMENTACION DE NORMA 1SO 50001

6.1. Diagnadstico inicial

Para implementar una gestién energética efectiva, es esencial llevar a cabo un
diagnostico inicial que evalte las caracteristicas internas del hotel. En el caso del Hotel
Munay de Salta, se implement6 un checklist para identificar aspectos clave relacionados
con el consumo v la eficiencia energética en el establecimiento.

DIAGNOSTICO ENERGETICO

Cumple

Aspecto Pregunta i No Comentarios
LEl hotel ha identificado |as partes interesadas y sus necesidades energeticas? X
Contexto de Ia ;5e ha definido algin alcance de gestion energetica en el hotel?
Qrganizacion £El hotel realiza un analisis de los factores internos y externos que afectan el desempefio energético?

iS¢ han identificado y evaluado 105 usos significativos de energia?

iLa alta direccion muestra compromise con |a gestion energética?

Liderazgo iS¢ han asignado respensabilidades relacionadas con la gestion energética?

4 Existe una politica energética formal en el hotel?

;Se han establecido objetivos y metas energéticas?

;Se han asignado recurses para alcanzar los objetivos energéticos?

;El hotel realiza una evaluacién de riesgos y oportunidades relacionadas con 1a energia?

Planificacion  Se realiza una revision energética acorde al uso significativo de la energia (USE)?

£5e han definido indicadores de desempefio energético?

£5e ha definido una linea base energetica?

;5e ha definido un plan de accion para |a recopilacion de datos de |a energia?

LEI persanal tiene la competencia necesaria para gestionar 1a energia?

Apoyo iS¢ ha proporcionado formacion o sensibilizacion sobre gestién energética al personal?

;Existen canales de comunicacion intema y exierna sobre ifemas energéticos?

;La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el SGEn y el desempefio energético?

iS€ tiene informacién documentada acorde para la eficacia del SGEn?

iS¢ implementan controles operacionales para gestionar los usos significativos de energia?

Operacion ~ - — n -
(. Se realiza evaluacién de desempefio energético al adguirir productos, equipos o servicios gue utilizan energia?

Evaluacion del i Se realiza seguimiento y medicién del desempefio energético del hotel?

i Se llevan a cabo auditorias internas para evaluar la gestion energética?

Desempefio — - = o
P iLa alta direccidn revisa regularmente el desempefio energético y el SGE?

R R R P E P P P F B o P P P R PR PR FE R P P P P

;Se gestionan las no conformidades energéticas y se toman accicnes correctivas?

IMejora Continua

;Se identifican e implementan mejoras continuas en la gestion energética?

Tabla 27: Diagnostico 1SO 50001. Fuente: Elaboracion Propia.
6.1.1 Resultado del diagndstico

En el apartado 5.1 Conocimiento de la organizacién y su contexto, especificamente
en el diagnostico inicial del contexto para la implementacion de la ISO 14001, se detall6
exhaustivamente la situacion actual del Hotel Munay. Se abordaron tanto los factores
internos y externos, como las debilidades y oportunidades en areas criticas como el manejo
de residuos sélidos, consumo de energia y uso del agua. Ademas, se destacd la falta
generalizada de practicas de gestion ambiental formalizadas.

Durante el diagnostico inicial utilizando el checklist de evaluacion de gestion
energética segun 1SO 50001, se observo que el hotel marco "No" en todas las preguntas.
Esto indica una falta generalizada de préacticas de gestion energética formalizadas.

En relacion con la gestion energética, se identifican las siguientes debilidades:

Falta de Conciencia Energética: Actualmente, no existe una conciencia solida sobre
el uso eficiente de la energia entre el personal del hotel. No se han implementado programas
de formacion o sensibilizacion en este aspecto.

Ausencia de un Sistema de Gestién Energética: El hotel no cuenta con un sistema
inteligente de gestion energética (SGEN) que permita monitorear y optimizar el uso de
energia de manera continua.

6.2 Comprension de las necesidades y partes interesadas

Para implementar eficazmente un Sistema de Gestion de Energia (SGE) conforme a
la norma ISO 50001 en el Hotel Munay de Salta, es fundamental comprender las
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necesidades y expectativas de las partes interesadas. Este analisis permite identificar y
abordar los requisitos energéticos especificos, garantizando un enfoque integral y coherente
con las normas ISO 14001 e ISO 9001, que también se implementan en el hotel.

1.

Las partes interesadas relevantes incluyen:

Clientes y huéspedes:

Necesidades: Servicios eficientes y confortables.

Expectativas: Que el hotel adopte practicas sostenibles que no comprometan su
experiencia.

Requisitos Legales: Cumplimiento con normativas que puedan influir en la
eficiencia energética y el confort del cliente.

Personal del Hotel:

Necesidades: Formacion y recursos adecuados para implementar y mantener
practicas de eficiencia energética.

Expectativas: Compromiso del personal con las practicas de gestion energética para
asegurar el éxito del sistema.

Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones sobre formacion y practicas de
eficiencia energética en el entorno laboral.

Propietarios y Gestion del Hotel:

Necesidades: Reduccion de costos operativos y mejora de la reputacion del hotel.
Expectativas: Implementacion de practicas de gestion energética que reduzcan
costos y mejoren la imagen del hotel.

Requisitos Legales: Adherencia a las normativas que regulan la eficiencia energética
y las practicas de gestion en el sector hotelero.

Proveedores y Contratistas:

Necesidades: Alineacion con los objetivos energéticos del hotel.
Expectativas: Provision de productos y servicios que apoyen la eficiencia energética
del hotel.

Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones que afectan la provision de
productos y servicios energéticamente eficientes.

Autoridades gubernamentales y reguladoras:

Necesidades: Cumplimiento de los requisitos legales y normativos de eficiencia
energética.

Expectativas: Que el hotel cumpla con las regulaciones y normas establecidas para
operar de manera sostenible.

Requisitos Legales: Adherencia a las leyes y regulaciones sobre eficiencia
energética y gestion de recursos.

Comunidad Local:

Necesidades: Impacto ambiental reducido, especialmente en términos de consumo
de energia y emisiones.

Expectativas: Précticas del hotel que minimicen el impacto ambiental y promuevan
la sostenibilidad.

Requisitos Legales: Cumplimiento con regulaciones locales sobre consumo de
energia y emisiones.

6.3 Alcance del Sistema de Gestion Energética (SGE)

El Sistema de Gestion Energética (SGE) del Hotel Munay de Salta abarca todas las

actividades y procesos relacionados con el uso y la gestion eficiente de la energia dentro del
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establecimiento. Esto incluye la administracion de sistemas de iluminacion y climatizacion,
el uso de equipos de cocina y lavanderia, y la operacién de dispositivos electronicos en
oficinas y areas comunes.

El SGE se extiende a todas las areas del hotel, asegurando que cada aspecto de las
operaciones sea considerado para mejorar continuamente el desempefio energético. Aunque
existen varios hoteles Munay en distintas ciudades, el alcance del SGE es especifico para el
Hotel Munay de Salta y no incluye otros establecimientos bajo el mismo nombre.

6.4 Liderazgo
6.4.1 Politica energética

Definir y adoptar una politica energética proporciona multiples beneficios para el
Hotel Munay de Salta. Estos beneficios incluyen la optimizacion del consumo energético,
la reduccion de costos operativos, el cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios,
y la mejora de la reputacion y la imagen corporativa. Ademas, una politica energética bien
establecida contribuye a la sostenibilidad del hotel y fomenta la confianza y el compromiso
de las partes interesadas.

En el Anexo 14 se presenta la politica energética especifica para el Hotel Munay de
Salta. Esta politica sera comunicada a todo el personal, proveedores y clientes del hotel,
asegurando su comprension y adhesion. También estara disponible publicamente para
consulta. Todos los miembros del equipo de Munay Salta tienen la responsabilidad de
adherirse a esta politica y de participar activamente en las iniciativas de eficiencia energética.

El documento del Anexo 15 también detalla el alcance del Sistema de Gestion de
Energia (SGE) y las responsabilidades de liderazgo y compromiso. Esto garantiza una
gestion energética integral y alineada con los objetivos de eficiencia y sostenibilidad del
hotel.

6.5 Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion

Para asegurar una implementacion eficaz del Sistema de Gestion Energética (SGEN)
en el Hotel Munay, se han definido claramente los roles y responsabilidades de los
empleados. A continuacion, se describen los principales roles y las responsabilidades
especificas relacionadas con la gestion energética.

1. Gerente

e Responsabilidades:
o Supervisar la implementacion y mantenimiento del SGEn.
o Tomar decisiones estratégicas para la mejora continua del
desempefio energético.
o Asegurar el cumplimiento de los objetivos energéticos
establecidos.
o Proporcionar los recursos y apoyo necesarios para el SGEn.
o Revisary aprobar los informes de desempefio energetico.
o Autoriza cambios en procedimientos relacionados con la gestion
energeética.
o Decide sobre la asignacion de presupuestos para iniciativas de
eficiencia energética.
2. Encargado/Recepcionista
e Responsabilidades:
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o Coordinar con el equipo de mantenimiento para asegurar el buen
funcionamiento de los sistemas energeéticos.
o Gestionar reservas y asignacion de habitaciones siguiendo las
politicas energéticas.
o Reportar incidencias o ineficiencias en el consumo energético.
o Solicita intervencion de mantenimiento para problemas
energéticos emergentes.
o Implementa practicas de ahorro energético en larecepciony areas
administrativas.
3. Personal de limpieza
e Responsabilidades:
o Seguir procedimientos para el uso eficiente de recursos
energéticos en el area de limpieza.
o Reportar anomalias en los equipos que puedan afectar el consumo
energético.
o Recomienda mejoras en procedimientos de limpieza para
optimizar el uso de energia.
o Participa en la identificacion de oportunidades para reducir el
consumo energeético.
4. Sereno
e Responsabilidades:
o Monitorear el consumo energético durante el turno nocturno.
o Realizar mantenimiento basico para asegurar la eficiencia de los
sistemas energeéticos.
o Solicitareparacion o ajustes inmediatos a los equipos energeéticos.
o Coordina con proveedores externos para reparaciones mas
complejas si es necesario.
5. Encargado de marketing
e Responsabilidades:
o Promover iniciativas de eficiencia energética a través de
comunicacion interna y externa.
o Crear campafias de concienciacion sobre el ahorro energético.
o Implementa estrategias de marketing relacionadas con la
sostenibilidad energética.
o Recolecta y presenta datos sobre la percepcion puablica de las
iniciativas energéticas.

Los detalles completos de los puestos de trabajo se encuentran en el Anexo 1 del
Manual de Calidad.

6.6 Planificacién

6.6.1 Revision energética

Como parte de la revision energética, se han recopilado y analizado los consumos
energéticos mensuales de los principales equipos del hotel desde el afio 2022 hasta el
corriente del 2024. No se utilizaron los datos del afio 2021, ya que, debido a factores
externos, no son representativos del comportamiento energético habitual. Estos datos, junto
con graficos representativos, se presentan en el Anexo 21. La informacién permite
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identificar los usos significativos de energia y posibles areas de mejora en la eficiencia
energética, sirviendo de base para el desarrollo de estrategias de optimizacion.

6.6.2 Listado de equipos

Para complementar el diagndstico inicial para la implementacion del Sistema de
Gestion de Energia (SGE) en el Hotel Munay de Salta, se ha elaborado un listado exhaustivo
de equipos, incluyendo los tiempos de consumo promedio estimados para un afno.

Dado que, por cuestiones de tiempo, no fue posible realizar un analisis real y
representativo del consumo energético de cada equipo, los tiempos de consumo
proporcionados son estimativos y se han tomado como referencia. Para ellos se realizé un
relevamiento in situ en el hotel para enlistar los equipos, se entrevistd al personal para
calcular tiempos estimados de consumo de cada uno y se obtuvieron las potencias nominales
de los mismos a través basquedas en las paginas web de los fabricantes. Estos datos
permitiran establecer una linea base para el monitoreo y la mejora continua del desempefio
energético del hotel.

A continuacion, se presenta el listado detallado de equipos y sus respectivas
unidades, potencia nominal y hs de consumo anual.

Potencia Hs de
. . . . Consumo de Consumo
Sisterma Equipo Unidades Nominal consumo .
Energia porcentual
[kw) anual
Climatizacion Bires Acondicionadas 25 35 300 26250 B2 Bl
WYentiladores d 0,01 100 2d 0,065
Lamparas principales ] 005 2000 F600 559
Lamparaz de mesza 35 0.0z 2000 1520 363
lluminacion Limpara de bafio 26 0,05 500 ES0 1,555
Lampara de dreas comunes z2e 01 500 100 Zh2w
luminacidn de Emergencia 10 01 100 100 0,2d%
Transporte Ascensares 1 3 100 300 072
Cocina Heladeras 1 0.2 =] 1600 3825
Campanas Extractaras 1 0.2 o] o] 0,00
Lavadara industrial 1 1 =] =] 113
Lavanderia Secadoraindustrial 1 2 300 GO0 143
Planchas Industriales 1 2 200 400 0,35
Area de Computadoras 1 0.1 2500 250 060
Entretenimiento | Telsvizores 25 0.2 500 2500 5965
Bafos Entractar 26 0.z 100 520 124
Secadores de Pelo 1 0,z 50 10 0,025
Dtros Equipos E;Z‘r:;‘:]s de Seguridad (Camaras, 4 0s 1000 2000 477
Consumo total 41324
Consumo total 1003
porcentual
Tabla 28: Consumo de energia eléctrica anual de equipos. Fuente: Elaboracion Propia.
“Potencia
. Horas de
. . . calorifica Consumo de Consumo
Sistema Equipo Unidades | consumo 3
Nominal Energia (m3) porcentual
Anual
(m3/h)
Climatizacién  |Calefactores 30 0.9556 0 0 0.00%
Agua Caliente  |Termotanque 5 1.1111 820 4555.51 94.39%
Sanitaria Calefén 1 0.9556 97 92.6932 1.92%
' Hornos 1 0.3333 134 44.6622 0.93%
Cocina
Haornallas 4 0.2778 120 133.344 2.76%
Consumo total 4826.21
Consumo total 100%
porcentual

Tabla 29: Consumo de energia anual de equipos. Fuente: Elaboracién Propia.
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6.6.3 Diagrama de Pareto

Con la informacion recopilada en el diagnostico inicial, se puede realizar un analisis detallado
del uso energético en el hotel. Utilizando estos datos, se elabora un diagrama de Pareto que
permite identificar los equipos y &reas con mayor consumo de energia. Este anélisis facilita la
interpretacion de los resultados y la identificacion de los principales focos de consumo
energético.

Equipo COHEUITIE) de| Consumo
Energia porcentual
Aires Acondicionados 26250,00 62,61%
Televisores 2500,00 5.96%
Lamparas principales 3600,00 8.69%
Lampara de dreas comunes 1100,00 2.62%
Ascensores 300,00 0.72%
Secadora industrial 500,00 1.43%
Ventiladores 2400 0.06%
Heladeras 1600,00 3.82%
Lamparas de mesa 1520,00 3,63%
Extractor 520,00 1,24%
Planchas Industriales 400,00 0.95%
Lavadora industrial 500,00 1,19%
Sistemas de Seguridad (Camaras, Alarmas)|  2000,00 4.77%
Lampara de bafio 650,00 1,556%
Computadoras 250,00 0,60%
Secadores de Pelo 10,00 0,02%
Campanas Extractoras 0,00 0.00%
lluminacidn de Emergencia 100,00 0,24%

Tabla 30: Porcentajes de consumo de energia por equipo. Fuente: Elaboracién Propia.

Diagrama de Pareto

30,000 100%
90%
25,000 20%
20,000 70%
60%
15,000 50%
40%
10,000 20%
5,000 20%
I e e %

000 — 0%

Televisores
Heladeras
Extractor
Ascensores
Computadoras
Ventiladores

Aires
Ldmparas...
Sistemas de...
Lamparas de mesa
Lampara de area...

Lampara de bafio
Secadora industrial
Lavadora industrial

Planchas...
Iluminacioén de...
Secadores de Pelo

Campanas...

Tabla 31: Diagrama de Pareto de consumo de energia por equipos. Fuente: Elaboracion Propia.

Kuncar Valentina — Santos Aldana 79



Los resultados del diagrama de Pareto de consumo eléctrico muestran que los aires
acondicionados y los televisores son los equipos que mas energia consumen en el hotel,
representando el 58.25% vy el 24.34% del consumo total, respectivamente. Esto indica que
més del 80% del consumo energético del hotel esta concentrado en estos dos tipos de
equipos.

Las ldmparas principales y las lamparas de areas comunes también contribuyen de
manera significativa, aunque en menor medida, con un 2.80% y 2.06% del consumo total,
respectivamente.

Consumo de
. ) Consumo
Equipo Energia
porcentual
(m3)
Termotanque 4555.51 94 .39%
Calefon 92.69 1.92%
Hornallas 133.34 2.76%
Hornos 44.66 0.93%
Calefactores 0.00 0.00%

Tabla 32: Porcentajes de consumo de energia por equipo. Fuente: Elaboracion Propia.

Diagrama de Pareto
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Tabla 33: Diagrama de Pareto de consumo de energia por equipos. Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados del analisis de Pareto de consumo de gas en el hotel revelan que el
termotanque es el equipo que mas energia consume, representando el 94.39% del consumo
total. Esto indica que la mayor parte del consumo energético del hotel esta concentrada en
este equipo.

El calefén y las hornallas contribuyen en menor medida, con un 1.92% y 2.76% del
consumo total, respectivamente, mientras que los hornos aportan solo el 0.93%. Los
calefactores ya no afectan el consumo debido a su desuso. En resumen, mas del 94% del
consumo energético estd concentrado en el termotanque, destacando la necesidad de
centrarse en la optimizacion de este equipo para lograr una reduccién significativa en el
consumo total de energia.

6.6.3 Establecimiento de linea base y objetivos

El establecimiento de una linea base de consumo energético es fundamental para
evaluar el desempefio energetico del hotel y establecer objetivos de mejora. La linea base
representa el consumo “ideal” que deberia tener el establecimiento antes de implementar
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mejoras de ahorro energético, proporcionando un punto de referencia contra el cual se
pueden medir los avances. Definir indicadores de desempefio energético permite monitorear
y evaluar de manera continua el consumo de energia, facilitando la identificacion de areas
de oportunidad y la implementacion de medidas correctivas. Los objetivos de reduccion de
consumo se basan en esta linea base y son revisados periodicamente para asegurar su
relevancia y efectividad. En el Anexo 20 se detalla el procedimiento completo para el
establecimiento de la linea base, la definicién de indicadores, y la recopilacion de datos
necesarios para el seguimiento y evaluacion de los objetivos energéticos.

Energia eléctrica:

Para el caso de la energia eléctrica, siguiendo el procedimiento del Anexo 20, se
calcul6 la linea base con datos recolectados del consumo mensual teniendo en consideracion
la ocupacién histérica:

.| CONSUMO
MES % OCUPACION ELECTRICO kWh POR HUESPED
ago-23 43% 3487 4,16
sep-23 B1% 3232 2,72
oct-23 61% 3609 3,03
nov-23 45% 3482 3,97
dic-23 58% 4138 3,66
ene-24 50% 4366 4,48
feb-24 58% 4267 3,77
mar-24 43% 3217 3,84
abr-24 56% 2542 2,33
may-24 35% 1548 2,85
jun-24 51% 2576 2,59
jul-24 86% 4126 2,46

Tabla 34: Definicion de linea base de consumo de electricidad anual. Fuente: Elaboracion Propia.

Al realizar el calculo también se tuvo en cuenta la estacionalidad para determinar si
es posible agrupar los consumos en grupos dependiendo de la temporada, pero debido a que
hay mucha variacion a causa del clima en las distintas epocas del afio se decidio para esta
primera implementacion dejar los objetivos mensuales; en la revision anual se podra
considerar un replanteo o agrupacion del calculo. La ventaja de este método es que
considera que exista una variacion en los proximos periodos de la ocupacion ya que el
objetivo esta calculado en consumo por huésped por noche y no esta vinculado
estrictamente a la ocupacion previa o a la estacionalidad esperada.

Para establecer el objetivo, se investigaron diferentes empresas similares que
implementaron una politica de disminucion del consumo energético. No fue posible acceder
a la informacion de empresas hoteleras locales con un consumo energético menor o que
hayan implementado mejoras para lograr reducir el consumo energeético; por lo que se
decidio buscar empresas a nivel global del sector hotelero que si hayan realizado estas
mejoras. Un ejemplo es la iniciativa global de Hilton bajo la norma ISO 50001 que logré
un ahorro energético del 18,6% en 5 afios implementando un sistema de gestion energética
en toda su cartera. Esto incluyé el mantenimiento de sistemas de climatizacion y la
actualizacion de la iluminacion (Hilton Worldwide, s.f.). Por otro lado, un estudio sobre la
gestion energética en hoteles cubanos que implementaron 1SO 50001 revelé importantes
ahorros derivados del cambio a iluminacion eficiente, la instalacién de paneles solares y
otras mejoras. Estos ahorros de energia tipicamente oscilaron entre el 10% y 15% en 3 afios
(MDPI, 2023). En base a estas referencias se propone un objetivo de ahorro del 10% en un
periodo de 3 afios, considerando que en base al andlisis las mejoras principales a realizar
seran de la misma rama (optimizacién de equipos de refrigeracion y eficiencia de la
iluminacién que representan los mayores consumos en la empresa) entre otras acciones.
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Gas natural:

Para el caso de la energia gas, siguiendo el procedimiento del Anexo 20, se obtuvo
la siguiente linea base.

Al realizar los célculos, también se tuvieron en cuenta las mismas consideraciones
que se analizaron en el calculo de la line base de energia eléctrica.

MES % OCUPACION CGNGS: Mo M3 POR HUESPED
ago-23 43% 700 0,83
sep-23 61% 598 0,50
oct-23 61% 561 0,47
nov-23 45% 414 0,47
dic-23 58% 336 0,30
ene-24 50% 352 0,36
feh-24 58% 339 0,30
mar-24 43% 373 0,44
abr-24 56% 420 0,38
may-24 35% 456 0,67
jun-24 51% 472 0,47
jul-24 86% 661 0,39

Tabla 35: Definicion de linea base de consumo de gas. Fuente: Elaboracion Propia.

Para establecer el objetivo de ahorro de gas natural, se investigaron diferentes
empresas hoteleras que implementaron mejoras en sus sistemas de calefaccién y consumo
de gas, ya que no fue posible obtener datos de empresas locales con politicas similares. Se
optd por examinar ejemplos de hoteles a nivel global que realizaron acciones relacionadas
con la optimizacion del consumo de gas natural. Un ejemplo es el caso del Hotel Xanterra
Parks & Resorts, donde se realizaron mejoras en el sistema de agua caliente. Este hotel logro
reducir el consumo de gas natural en un 20% en un periodo de 3 a 5 afios, lo que demuestra
la efectividad de este tipo de mejoras (Xanterra Parks & Resorts, s.f.). Por otro lado, en el
programa de Green Lodging en EE.UU., hoteles pequefios que implementaron sistemas de
calentadores solares lograron una reduccion del consumo de gas natural de
aproximadamente un 15-20%. Estos resultados fueron alcanzados en un periodo de 3 afios,
mejorando la eficiencia en la generacion de agua caliente (Green Lodging Program, s.f.).

Basado en estas referencias, se propone un objetivo de ahorro del 10% en un periodo
de 3 afos para el consumo de gas natural en el hotel. Las mejoras principales radicaran en
los termotanques utilizados para generar agua caliente. Estas medidas estan alineadas con
los casos de estudio mencionados y representan un enfoque realista para lograr la reduccion
deseada.

6.6.4 Plan de Accion

Con base en el andlisis de Pareto, los resultados obtenidos y el establecimiento de
las lineas base con sus respectivos objetivos, se ha disefiado el siguiente plan de accion para
mejorar la eficiencia energética en el Hotel Munay de Salta. Este plan se enfoca en los
equipos que representan los mayores porcentajes de consumo energetico, con el objetivo de
implementar medidas especificas para reducir el consumo y optimizar el uso de energia en
el establecimiento. En la siguiente tabla se detallan las acciones clave, los responsables, los
plazos y los objetivos especificos.

El plan de accion para la norma ISO 50001 tiene como objetivo reducir el consumo
energético del hotel, en base al diagnostico realizado (seccién 6.1) que identifico los
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sistemas de iluminacion, refrigeracion y el termotanque como los principales consumidores
de energia. Para ello, se propone realizar un mantenimiento preventivo a los equipos de
refrigeracidon y fomentar el uso de ventiladores en lugar de aires acondicionados cuando sea
posible. Asimismo, se recomienda la instalacion de temporizadores en los termotanques
para que operen Unicamente durante las horas de mayor demanda, y evaluar la viabilidad
de instalar un termotanque solar. Estas medidas no solo optimizaran el uso de la energia,
sino que también contribuiran a una reduccion significativa de los costos operativos en el
mediano plazo.

QBJETIVO EQUIPO ACCION PLAZO RESPONSABLE
Realizar mantenimiento regular para asegurar la eficiencia. Utilizar Encareado de
Aires Acondicionados cortinastermicasy persianas para reducir la carga termica. Promoverel |3 meses =
- . Mantenimiento
uso de ventiladeres en dias de menor calor.
Educar a los huéspedes sobre la importancia de apagar los televisores
i cuando ne estan en use. Configurar televisores para que entren en medo Recepciony
Televisores ] . . . 2meses o
de ahorro de energia automaticamente despuésde un pericdo de Mantenimiento
Reducir el consumao de inactividad.
electricidad
proyectadoenun 10% | . I Sustituir las bombillas por LED de bajo consumao. Implementar sensores Encargado de
Lamparas Principales o . . Jmeses L
de movimiento en dreas comunesy pasillos. Mantenimiento
Lémparasdeﬁreas Instalariluminacién LED. Colocar sensocres de movimientoy 3 Encargado de
- . . ) ] meses
Comunes temporizadores en areas comunes para evitar el uso innecesario. Mantenimiento
Instalar tempaorizadores en los termotangues para limitar el Encargado de
Termotanques ) ) ) 1mes L
. funcicnamiento durante horas de baja demanda Mantenimiento
Reducir el consumo de
gas natural
proyectado enun 10% Realizar una evaluacidn para determinar si esviable reemplazar los 1mes pf evaluacidény G .
) - erencia
Termotanques termotangues a gas por alternativas mas eficientes como termotanques |2 meses para v

Mantenimiento

electricos, sistemas solares, ¢ calderas de condensacion. implementacién
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Tabla 36: Plan de accion para el SGE. Fuente: Elaboracion Propia.
6.7 Apoyo

En este apartado, se detallaran los recursos necesarios, las competencias requeridas,
la toma de conciencia del personal, los procesos de comunicacion y la gestion de la
informacion documentada.

6.7.1 Recursos

Competencia y concientizacion: Para garantizar el cumplimiento de los requisitos
del Sistema de Gestion Energética (SGE), se ha desarrollado una matriz de necesidades de
formacion. Esta matriz identifica los objetivos de las capacitaciones y el personal
responsable de recibir dicha formacion.

Cabe sefialar que la seccidn 5.4.1 de Recursos del Sistema de Gestion Ambiental
(SGA) ya aborda aspectos relacionados con el uso eficiente de la energia y la
concientizacion sobre practicas sostenibles. Esta seccion describe al personal involucrado,
los métodos de capacitacion y la frecuencia de estas actividades. Por lo tanto, en la presente
seccién se incorporan nuevos elementos especificamente relacionados con la gestion
energeética.
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: B - Personal 2 S X
Area de Capacitacion Objefivo e Metodo de Capacitacion Frecuencia
. - . Realizar evaluaciones energéticas y - . .
E:i?ricgtnoﬁgii[gsggz de Equipos mantener eficiencia en el uso de aires i?:;ﬁ;ﬂ?:nm T?a!lgt[iii tecnicos y formacion Semestral
acondicionados p
Monitoreo y Andlisis de Consumo  |Monitorear y analizar el consumo Personal Capacitacion sobre el sistema
E ™ . o N 3 Mensual
nergetico energético de cada mes administrative  |web de Edesa
Concienciacion General sobre la Fomentar una cultura de ahorro Todo el personal Charlas informativas y Trimestral
Politica Energética energético y sestenibilidad P materiales educatives
L . Realizar el mantenimiento adecuado de Capacitacian practica y
Mantenimienio de Equipos de Alta X ; Personal de P practica y
Eneraia equipos de alta energia para asegurar su mantenimiento tedrica en mantenimiento Semestral
9 eficiencia energético
Evaluacion Energética de Sistemas |Evaluar y opfimizar el uso de sistemas de|Personal de Talleres fécnicos y formacion Semestral
de Gas gas para mejorar la eficiencia mantenimiento  |practica en sistemas de gas
Monitorear el consume de gas y analizar Personal Capacitacion sobre el sistema
Menitoreo de Consumo de Gas datos para identificar oporfunidades de administrativo de menitoreo de consumo de [Mensual
ahorro gas
Normativas v Sequridad en el Uso Conocer las normativas de seguridad y Charlas informativas y
de Gas ¥ =eg mejores practicas en el manejo de Tedo el personal |capacitacion en nomativas | Trimestral
equipos de gas de seguridad

Tabla 37:Matriz de Necesidades de formacion. Fuente: elaboracion propia.

Recursos Materiales: Para llevar a cabo el plan de accion y mantener el

Sistema de Gestion Energética en el hotel Munay Salta, es necesario realizar una
inversion en diversos recursos materiales. Estos recursos fundamentales ya se detallan en la
seccién 5.4.1 de Recursos del Sistema de Gestién Ambiental (SGA)

6.7.2 Comunicacion

Para garantizar la efectividad del Sistema de Gestion Energética (SGE) en el Hotel
Munay de Salta, es crucial una comunicacion clara y continua tanto interna como externa.
A continuacién, se detalla qué se comunicard, cuando, a quién y como se realizara dicha
comunicacion:

Qué se comunicara Cuando Aquién Cémo se comunicara
. - Reuniones
Desempefio energetico y _ X
= R i Mensual odo el personal presenciales o
= acciones de mejora )
g virtuales
= . Reuniones
=] Consumo energetico y avances |_ _ X
o . Trimestral odo el persona presenciales o
a en eficiencia )
2 virtuales
=2
E . . - Charlas informativas,
o Cultura de ahorro energético  |Bimestral odo el personal tall
alleres
Cambios en la politica Anual o segin|_ Tablero de anuncios,
L. o  |Todo el personal .
energética y procedimientos  |seanecesario intranet
. Segun
2 Logros en eficiencia energética - Comunicados en
3 - eventos Piblico en general _
& y proyectos de sostenibilidad redes sociales
o relevantes
=
]
o
o
o
= . .
3 Feedback sobre las practicas . Encuestas online y en
(= e Semestral Clisntes
g de sostenibilidad del hotel papel

Tabla 38: Tabla de Comunicacion interna y externa. Fuente: elaboracion propia.
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6.7.2 Informacién documentada

Todo el manejo de la informacion documentada (incluyendo su creacion, control,
distribucion y disposicion) para respaldar las actividades del SGI y garantizar que la
informacion documentada sea precisa, actualizada y accesible para el personal autorizado
se encuentra detallado en el Anexo 4.

6.8 Operacion

6.8.1 Controles operacionales

Control de procedimientos operativos: Para garantizar un control eficaz de los
procedimientos operativos del SGE, se presenta a continuacion una tabla con las actividades,
responsables y frecuencias. Esta organizacion asegura la correcta implementacion y
mantenimiento de las medidas de eficiencia energética en el hotel.

Procedimiento Descripcién Responsable Frecuencia
o ) Realizacion de mantenimiento
IMantenimiento de Aires ; Personal de )
o regular y ajuste de temperaturas - Trimestral
Acondicionados h ) Mantenimiento
de funcionamiento
- Promaocion de la desconexion de
Desconexion de . . Personal de _
- televisores cuando no estan en o Diaria
Televisores Limpieza
uso
Sustitucion de lamparas .
R . o . Técnico de
Sustitucion de Lamparas |principales y de areas comunes Mantenimiento Anual
por iluminacion LED
Instalacion de sensores de
Instalacion de Sensores |movimiento para la iluminacion de Personal de Anual
. P Mantenimiento
areas comunes

Tabla 39: Tabla de Control de procedimientos de equipos eléctricos. Fuente: elaboracion propia..

Procedimiento Descripcién Responsable | Frecuencia
o Realizacién de mantenimiento regular y
Mantenimiento de ajuste de parametros de funcionamiento Personal de Trimestral
Termotangues J P Mantenimiento
del termotanque
o R Inspeccién vy ajuste del calefon para
Revision Y Optimizacion asegurar eficiencia y correcto Person@l C.Ie Semestral
del Calefén ’ A Mantenimiento
funcionamiento
- . Promocién de la desconexion de
Desconexion de Equipos equipos de gas que no estén en uso Personal de Diaria
de Gas No Utilizados Quipos de gas q h . Limpieza
para evitar consumao innecesario
Susttckn o Eupes. o100 S e 008 O recncode |
Ineficientes L P Mantenimiento
eficientes
Instala;l_on de Instalacién de dispositivos para controlar |Personal de
Dispositivos de Control - Anual
de Gas el uso del gas y detectar fugas Mantenimiento

Tabla 40: Tabla de Control de procedimientos de equipos a gas. Fuente: elaboracién propia.

6.8.2 Disefio

Dentro de la implementacion de esta norma, se debe tener en cuenta dentro de las
oportunidades de mejora del desempefio que se contemplen las mejoras de incumbencia
energeética a realizar en las instalaciones, equipos y otros componentes relevantes. Es por
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ello que cada vez que se planteen los objetivos energéticos, se debera incorporar este aspecto
para asegurar que se realicen las mejoras pertinentes y efectivas.

6.8.3 Adquisicion

En este caso, al igual que la norma ISO 14001:2015 al adquirir un nuevo bien se
debe realiza una evaluacion, en este caso de desempefio energético a fines de tenerlo en
cuenta para los objetivos de desempefio energético. También se debe informar a los
proveedores la importancia del desempefio energético. Los requisitos y andlisis a realizar se
pueden revisar en el procedimiento de compras de bienes y servicios disponible en el anexo
6.

6.9 Evaluacion de desempefio

6.9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del desempefio energético

En la seccion 5.9.1 de Planificacion y control operativo del SGA se detallan los
controles mensuales y trimestrales que se realizan para monitorear el consumo de energia
con su correspondiente revision de boletas de servicio e inspecciones de correcto
funcionamiento de equipos.

Por otro lado, en el anexo 23 se definieron otros indicadores relevantes para la
implementacion de esta norma para llevar un seguimiento mensual del cumplimiento de los
objetivos.

6.9.2 Auditoria Interna

El proceso de auditoria interna ya fue descrito para el SGI en su totalidad en el
capitulo de la norma 1SO 9001 (ver seccion 4.10.2 en el capitulo de la norma ISO 9001), al
igual que todos los pasos a seguir desde la planificacion de las mismas hasta la identificacion
de oportunidades de mejora o no conformidades.

6.9.3 Revision por la direccion

Al igual que el SGC y el SGA la revision por la direccién es de suma importancia
para el sistema, ya que permite a la direccion realizar una revision exhaustiva y profunda
permitiendo asegurar el cumplimiento de los sistemas en su conjunto e identificar
oportunidades de mejora. Para ver como se realiza la revision por la direccion del SGI en
Munay Salta consultar seccién 4.8.3 en el capitulo de la norma 1SO 9001.

6.10 Mejora Continua

Para la ISO 50001, es crucial la identificacion de no conformidades y el fomento de
la mejora continua para maximizar la eficiencia energética en el Hotel Munay Salta.
Empleamos el mismo procedimiento del sistema de gestion integral, que también incluye la
ISO 9001 y la ISO 14001, para asegurar una metodologia consistente y efectiva. Este
enfoque integral facilita la implementacion de acciones correctivas y preventivas,
promoviendo la excelencia tanto en la gestién de calidad como en la gestion energética del
hotel, garantizando asi un uso mas eficiente de los recursos y un impacto ambiental positivo.
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6.11 Conclusiones del capitulo

En este capitulo, se ha presentado el proceso de implementacion de la norma 1SO
50001 en el Hotel Munay de Salta. A través de un diagndstico inicial, la elaboracion de
politicas y planes de accion, y el establecimiento de mecanismos de seguimiento y
evaluacion, se ha buscado optimizar el consumo energético del hotel. La integracion de esta
norma, junto con ISO 9001 e ISO 14001, refuerza el compromiso del hotel con la
sostenibilidad y la mejora continua.
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CAPITULO 7: CONCLUSIONES

La implementacion de un sistema de gestion integral conforme a las normas 1SO
9001:2015, ISO 14001:2015 e I1SO 50001:2018 en pymes hoteleras ofrece mdltiples
beneficios que van mas alla de la mejora en la calidad del servicio, la eficiencia operativa y
la sostenibilidad ambiental. Estos sistemas integrados permiten una gestion mas coherente
y eficiente de los recursos, procesos y politicas internas, contribuyendo asi a un rendimiento
superior y a una mayor competitividad en el mercado.

La estandarizacion de procesos mediante 1ISO 9001 asegura una calidad constante
en el servicio, lo que aumenta la satisfaccion y lealtad del cliente. ISO 14001 promueve
practicas sostenibles y responsables con el medio ambiente, lo cual es cada vez mas
valorado por los clientes y puede resultar en una reduccién significativa de costos operativos.
ISO 50001, por su parte, optimiza el uso de la energia, reduciendo costos y mejorando la
reputacion del hotel como establecimiento sostenible.

Ademas de los beneficios especificos de cada norma, la integracion de estos sistemas
de gestion proporciona una vision holistica de la gestion operativa del hotel. Esto facilita la
toma de decisiones informadas y coherentes, mejora la comunicacion interna y la
colaboracion entre departamentos, y asegura que todas las practicas estén alineadas con los
objetivos estratégicos del hotel.

La adopcion de un SGI basado en estas normas ISO también permite a los hoteles
destacarse en un mercado competitivo. La certificacion ISO actta como un sello de calidad
reconocido internacionalmente, lo cual puede ser un factor decisivo para los clientes a la
hora de elegir un hotel, especialmente aquellos preocupados por la calidad y la
sostenibilidad.

Un estudio realizado por Tari, Claver-Cortés, Pereira-Moliner y Molina-Azorin
(2009) en hoteles de Espafia demostré que la certificacion 1SO 9001 tiene un impacto
positivo significativo en la satisfaccion del cliente. La investigacion reveld que los hoteles
que adoptaron 1SO 9001 lograron mejorar la calidad del servicio y la eficiencia operativa.
Estos hoteles reportaron una mayor satisfaccion del cliente, lo cual se tradujo en un
incremento en la lealtad de los clientes y una ventaja competitiva en el mercado hotelero.
Ademas, la implementacion de 1SO 9001 permitié a los hoteles sistematizar y estandarizar
sus procesos de calidad, lo que llevd a una mayor consistencia en el servicio y una mejor
experiencia para los huéspedes (Tari, Claver-Cortés, Pereira-Moliner, & Molina-Azorin,
2009).

Por otro lado, un estudio titulado "Motivations for ISO 14001 in the hotel industry"
destaco que la implementacion de 1SO 14001 en hoteles no solo mejora la gestion ambiental,
sino que también tiene un impacto positivo en la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente. Los hoteles que adoptaron 1ISO 14001 reportaron una reduccién en los costos
operativos y una mejora en la imagen corporativa, atrayendo a un segmento de mercado
consciente del medio ambiente (Hicks & Sheldon, 2005).

La implementacion de 1ISO 50001 en Hilton ha resultado en ahorros significativos
de energia y costos. Desde 2008 hasta 2016, Hilton logré ahorrar mas de 783 millones de
ddlares en costos acumulativos de energia y mejord su rendimiento energético en un 18.6%.
Esta certificacion no solo ha optimizado la eficiencia energética, sino que también ha
reforzado el compromiso de la cadena hotelera con la sostenibilidad y la reduccién de
emisiones de carbono (Clean Energy Ministerial, 2022).

Aungue el SGI aun no ha sido implementado en el Hotel Munay Salta, algunos
pequefios cambios y mejoras realizados han mostrado beneficios positivos. Las
evaluaciones de los huéspedes han destacado la limpieza y la atencién del personal como
puntos fuertes. Estos cambios, aunque preliminares, han permitido al hotel mejorar ciertos
aspectos de su servicio, lo que sugiere que la implementacién formal de estas normas podria
amplificar estos beneficios y abordar areas criticas que necesitan mejoras.
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La implementacion de un sistema de gestion integral basado en las normas 1SO
también implica costos y desafios que deben ser considerados. Los costos iniciales incluyen
la formacién del personal, la actualizacion de infraestructuras y sistemas, el tiempo
invertido para adaptar y documentar los procesos conforme a las normas. Ademaés, los
costos de certificacion pueden ser significativos, dependiendo del tamafio y la complejidad
del hotel.

Uno de los desafios méas importantes es la resistencia al cambio. Implementar un
SGI requiere un cambio cultural dentro de la organizacién, donde todos los empleados
deben estar comprometidos con los nuevos procesos y estandares. Este cambio puede
encontrar resistencia por parte del personal acostumbrado a los métodos tradicionales. Por
lo tanto, es crucial una comunicacion efectiva y una formacién adecuada para facilitar la
transicion.

Asimismo, mantener la certificacion implica un esfuerzo continuo y recursos
dedicados para asegurar que los estandares se cumplan y se mejoren continuamente. Esto
incluye auditorias internas y externas regulares, actualizaciones de documentacion y
formacién continua del personal.

En conclusion, aunque la implementacion del SGI puede traer algunos desafios y
costos iniciales, los beneficios a largo plazo superan ampliamente estos inconvenientes. La
mejora en la calidad del servicio, la eficiencia operativa, la sostenibilidad ambiental y la
satisfaccion del cliente, junto con la ventaja competitiva obtenida, hacen que la inversién
en un sistema de gestion integral basado en las normas ISO sea una decision estratégica
clave para cualquier pyme hotelera que busque destacarse en el mercado y asegurar su éxito
a largo plazo.
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ANEXQOS

Anexo 1 — Manual de Calidad

CODIGO: MA-CAL-01
MANUAL DE CALIDAD

MEINAY VERSION: 00

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION:
22/3/24

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | FECHA | CAMBIOS ELABORO APROBO
REALIZADOS
00 22/3/24 Versién Inicial

GENERALIDADES

Este manual, tiene como fin, establecer la politica de calidad de Hotel Munay.
Tambien incluira el alcance y exclusiones en el Sistema de Gestion de Calidad y definira
todos los puestos, roles y manual de funciones de cada uno, asi como el enfoque en el cliente
y la responsabilidad de la alta direccion.

ALCANCE

El Sistema de Gestion de Calidad abarca todos los procedimientos vinculados a la
provision de alojamiento y desayuno y todos los procesos de apoyo a estos que aseguran la
correcta prestacion del servicio al cliente.

El SGC excluird el apartado 8.3 Disefio y Desarrollo de la norma ISO 9001:2015
debido a que el hotel se dedica principalmente a la provision de servicios de alojamiento y
desayuno, y no esté involucrado en el disefio y desarrollo de productos, la aplicacién de este
apartado no es pertinente para el alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion.

RESPONSABILIDAD DE LA ALTA DIRECCION
La alta direccién del Hotel Munay Salta muestra un firme compromiso con el
desarrollo, implementacion y mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Este compromiso se manifiesta a traves de las siguientes acciones:

1. Comunicacion de la Importancia del SGC: La gerencia se encarga de comunicar al
personal la importancia y necesidad de satisfacer los requisitos del cliente, asi como las
normativas y leyes aplicables en el contexto hotelero. Se enfatiza la relevancia de
cumplir con estos requisitos para garantizar la satisfaccion del cliente y el
funcionamiento eficaz del hotel.

2. Elaboracién y Comunicacién de la Politica de Calidad: La alta direccion desarrolla y
comunica la politica de calidad del hotel, la cual establece los principios fundamentales
y las directrices para la prestacion de un servicio excepcional y la mejora continua. Esta
politica se difunde a todo el personal para su conocimiento y comprension.

3. Coherencia entre la Politica de Calidad y los Objetivos del Hotel: La gerencia se asegura
de que la politica de calidad sea coherente con los objetivos del hotel. Se verifica que la
politica refleje el compromiso de proporcionar un servicio de alojamiento excepcional
y de mantener instalaciones de alta calidad, en linea con la vision y misién de la
organizacion.

4. Establecimiento y Cumplimiento de Objetivos de Calidad: Se garantiza que se
establezcan objetivos de calidad relevantes y alcanzables para cada area del hotel. La
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alta direccion supervisa el cumplimiento de estos objetivos y proporciona los recursos
necesarios para lograrlos. Se fomenta la participacion activa del personal en la
consecucién de estos objetivos.

POLITICA DE CALIDAD

"En el Hotel Munay Salta, nos comprometemos a ofrecer un servicio de alojamiento
que satisfaga por completo las expectativas de nuestros huéspedes, proporcionando un
ambiente comodo, acogedor y amigable que garantice una experiencia excepcional durante
su estadia. Nos esforzamos por mantener instalaciones limpias, confortables y bien
mantenidas para el disfrute y la comodidad de nuestros huéspedes."

ENFOQUE EN EL CLIENTE

La Gerencia del Hotel Munay Salta se compromete firmemente con el enfoque en el
cliente, asegurando que los requisitos y expectativas de los huéspedes se comprendan y
satisfagan para mejorar continuamente su experiencia. Se prioriza una atencion
personalizada y profesional desde el momento de la reserva hasta la partida, buscando
superar las expectativas en cada interaccion. Se valora la retroalimentacion de los huéspedes
como una herramienta fundamental para identificar areas de mejora y se toman acciones
correctivas y preventivas de manera proactiva para garantizar la plena satisfaccion de los
clientes.
ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

En esta seccion se establecen los roles, responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacion, con el objetivo de definir claramente las funciones de cada miembro del
equipo y garantizar una estructura organizativa eficaz.
¢ ORGANIGRAMA

A continuacion, se encuentra el organigrama general de Hotel Munay Salta.

e MANUAL DE FUNCIONES
1) Gerente:
e Descripcion: supervisa el funcionamiento general de la empresa, toma
decisiones estratégicas y controla el cumplimiento del Sistema de Gestion
Integral.
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e Capacidades necesarias:
o Liderazgo y capacidad de toma de decisiones.
o Conocimiento en gestion empresarial y financiera.
o Habilidades de comunicacion y negociacion.
o Conocimiento de normativas y estandares del sector hotelero.
o Capacidad para trabajar bajo presion.

2) Encargado/Recepcionista:
e Area: Recepcion

e Descripcion: El encargado del hotel es responsable de supervisar todas las
operaciones y asegurarse de que el hotel funcione sin problemas. Ademas,
también desempefia el papel de recepcionista.

e Capacidades necesarias:
o Excelentes habilidades de comunicacion y servicio al cliente.
o Capacidad para manejar maltiples tareas y priorizar.
o Conocimiento de sistemas de gestion hotelera y reservas.
o Habilidades administrativas y financieras.
o Resolucion de conflictos.

e Manual de funciones:
o Gestionar las reservas y la asignacion de habitaciones. (PR-REC-01)
o Realizar proceso de check-in y check-out de los huéspedes (PR-
REC-02)
o Coordinar y supervisar al personal.
o Llevar el registro de las finanzas y realizar tareas administrativas.
o Resolver problemas o quejas de los huéspedes.
o Es el responsable/encargado del SGI.

3) Personal de limpieza:

e Descripcion: El personal de limpieza se encarga de mantener las
habitaciones y las areas comunes del hotel en condiciones limpias y
ordenadas. Ademas, se encargan de la preparacion y disposicién del area del
desayuno, asegurando que esté limpia y lista para recibir a los clientes, asi
como de la elaboracion de alimentos para el desayuno. Actualmente 5
personas ocupan este puesto rotando en dos turnos.

e Capacidades necesarias:

oAtencion al detalle y capacidad para seguir procedimientos
estandarizados.

o Habilidad para trabajar en equipo.

o Buena condicidn fisica para realizar tareas de limpieza y manejo de
insumos.

o Conocimientos basicos de higiene y manipulacién de alimentos.

o Flexibilidad para trabajar en distintos turnos.

e Manual de funciones:

o Limpiar las habitaciones y los bafios y cambiar la ropa de cama y las
toallas (PR-ME-01 y PR-ME-02).
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o Limpiar areas comunes, como el vestibulo, los pasillos y las areas de
descanso (PR-ME-04).

o Reponer los suministros de limpieza y reportar cualquier dafio o
problema (PR-ME-01 y PR-ME-02).

o Elaborar alimentos para el servicio de desayuno (PR-COC-01).

o Realizar servicio de lavanderia (PR-ME-03).

4) Sereno:
e Descripcién: El sereno del hotel desempefia el turno de noche y también se
encarga de tareas de mantenimiento basico.

e Capacidades necesarias:
o Capacidad de observacion y atencion al detalle.
o Conocimiento basico de mantenimiento y reparaciones.
oHabilidad para trabajar de noche y manejar situaciones de
emergencia.
o Buenas habilidades de comunicacion.
o Responsabilidad y fiabilidad.

e Manual de funciones:
o Vigilar la seguridad del hotel durante el turno de noche (PR-ME-06).
o Responder a las emergencias y alarmas de seguridad (PR-ME-06).
oRealizar tareas de mantenimiento basico, como cambiar focos,
arreglar grifos o reparar objetos dafiados (PR-ME-05).
o Coordinar con proveedores externos para reparaciones mas
complejas si es necesario (PR-ME-05).

5) Encargado de marketing:
e Descripcion: Responsable de administrar la pagina web del hotel y sus redes
sociales. Personal externo a la empresa.

e Capacidades necesarias:
o Conocimiento en marketing digital y gestion de redes sociales.
o Habilidades de comunicacion y creatividad.
o Capacidad para analizar datos y tendencias de mercado.
o Conocimiento de herramientas de disefio grafico y edicion.
o Flexibilidad para adaptarse a nuevas tecnologias y plataformas.

e Manual de funciones
o Gestionar y mantener actualizada la pagina web del hotel.
o Administrar las redes sociales del hotel, incluyendo Instagram,
Facebook y cualquier otra plataforma relevante.
o Recopilar y gestionar todas las consultas recibidas a través de las
redes sociales y la pagina web para enviarlas al recepcionista.

6) Encargado de compras:

e Descripcion: realiza la compra de insumos necesarios para el normal
funcionamiento del hotel
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e Capacidades necesarias:
o Conocimiento en gestion de inventarios y compras.
o Capacidad para planificar y organizar.
o Atencidn al detalle y capacidad para manejar presupuestos.
o Conocimiento del mercado y proveedores.

e Manual de funciones
o Coordinar con el personal interno del hotel para identificar las
necesidades de suministros y materiales en cada area, elaborar una
lista de compras basada en las necesidades del hotel y realizar
compras en los mayoristas seleccionados (PR-COM-01).

RESPONSABILIDADES AMBIENTALES

1. Gerente

e Responsabilidades:

@)
@)

©)

o

Supervisar la implementacion y el mantenimiento del SGA.
Asegurar el cumplimiento de las normativas ambientales
aplicables.

Establecer y revisar los objetivos y metas ambientales.
Proporcionar recursos y apoyo necesarios para el cumplimiento
de las politicas ambientales.

Revisar y aprobar informes de desempefio ambiental.

Promover la cultura de sostenibilidad en toda la organizacion.
Autoriza cambios en los procedimientos relacionados con la
gestion ambiental.

Decide sobre la asignacién de presupuestos para iniciativas
ambientales.

2. Encargado/Recepcionista
e Responsabilidades:

o

O

o

(@]

(@]

Implementar précticas ambientales en la recepcion, como el
manejo adecuado de residuos y el uso eficiente de recursos.
Informar a los huéspedes sobre las politicas ambientales del hotel.
Reportar cualquier incidencia ambiental o irregularidad.

Solicita intervencion para resolver problemas ambientales
emergentes.

Promueve la concienciacion ambiental entre los huéspedes y el
personal.

3. Personal de limpieza
e Responsabilidades:

o

o

o

o

@)
4. Sereno

Seguir procedimientos establecidos para la gestion de residuos y
el uso de productos de limpieza ecoldgicos.

Reportar problemas ambientales o dafios en las instalaciones que
puedan afectar el entorno.

Implementar préacticas de reduccion de residuos y consumo de
agua en las &reas de limpieza.

Recomienda mejoras en los procedimientos de limpieza para
reducir el impacto ambiental.

Participa en programas de reciclaje y reduccion de residuos.

e Responsabilidades:

o

Monitorear y mantener las instalaciones para prevenir fugas y
pérdidas de recursos.
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o Reportar cualquier problema ambiental detectado durante el
turno nocturno.

o Colaborar en el mantenimiento de los sistemas de control
ambiental, como sistemas de ahorro de energia.

o Solicita reparacion o ajustes inmediatos para prevenir impactos
ambientales.

o Coordina con proveedores externos para resolver problemas
ambientales complejos.

5. Encargado de marketing

e Responsabilidades:

o Promover las iniciativas ambientales del hotel a través de la
comunicacion y campafas de marketing.

o Informar a los clientes y a la comunidad sobre las préacticas y
logros ambientales del hotel.

o Implementa estrategias de comunicacion sobre sostenibilidad y
responsabilidad ambiental.

o Recolecta y presenta datos sobre la percepcion publica de las
iniciativas ambientales.

6. Encargado de compras

e Responsabilidades:
o Seleccionar proveedores y productos que cumplan con criterios
de sostenibilidad ambiental.
o Gestionar la compra de productos con bajo impacto ambiental y
fomentar la reduccion de envases.
o Autoriza compras y contratos relacionados con productos y
servicios ecoldgicos.

RESPONSABILIDADES ENERGETICAS
1. Gerente

1.

Responsabilidades:
a. Supervisar la implementacion y mantenimiento del SGEnN.
b. Tomar decisiones estratégicas para la mejora continua del desempefio
energeético.
Asegurar el cumplimiento de los objetivos energéticos establecidos.
Proporcionar los recursos y apoyo necesarios para el SGEn.
Revisar y aprobar los informes de desempefio energético.
Autoriza cambios en procedimientos relacionados con la gestion
energética.
g. Decide sobre la asignacién de presupuestos para iniciativas de eficiencia
energética.

—~® Qoo

2. Encargado/Recepcionista
1. Responsabilidades:

a.

b.

C.
d.
e.

3

Coordinar con el equipo de mantenimiento para asegurar el buen
funcionamiento de los sistemas energéticos.

Gestionar reservas y asignacion de habitaciones siguiendo las politicas
energeéticas.

Reportar incidencias o ineficiencias en el consumo energético.

Solicita intervencion de mantenimiento para problemas energéticos emergentes.
Implementa practicas de ahorro energético en la recepcion y areas
administrativas.

. Personal de limpieza

1. Responsabilidades:
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b.
C.

d.

Seguir procedimientos para el uso eficiente de recursos energéticos en el area de
limpieza.

Reportar anomalias en los equipos que puedan afectar el consumo energético.
Recomienda mejoras en procedimientos de limpieza para optimizar el uso de
energia.

Participa en la identificacion de oportunidades para reducir el consumo
energético.

4. Sereno
1. Responsabilidades:

a.
b.

C.
d.

5

Monitorear el consumo energético durante el turno nocturno.

Realizar mantenimiento basico para asegurar la eficiencia de los sistemas
energeéticos.

Solicita reparacion o ajustes inmediatos a los equipos energéticos.

Coordina con proveedores externos para reparaciones mas complejas si es
necesario.

. Encargado de marketing

1. Responsabilidades:

a.

b.
C.

Promover iniciativas de eficiencia energética a través de comunicacion interna
y externa.

Crear camparfias de concienciacién sobre el ahorro energético.

Implementa estrategias de marketing relacionadas con la sostenibilidad
energeética.

Recolecta y presenta datos sobre la percepcion publica de las iniciativas
energéticas.

DOCUMENTQOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
SERVICIO DE DESAYUNO PR-COC-01
COMPRA DE BIENES PARA EL HOTEL PR-COM-01
PREPARACION DE HABITACIONES PR-ME-01
LIMPIEZA DE HABITACIONES (REPASO) | PR-ME-02
LAVADO DE TOALLAS Y SABANAS PR-ME-03
LIMPIEZA DE AREAS COMUNES PR-ME-04
MANTENIMIENTO CORRECTIVO PR-ME-05
VIGILANCIA TURNO NOCHE PR-ME-06
GESTION DE RESERVAS PR-REC-01
CHECK-IN Y CHECK-OUT DE | PR-REC-02
HUESPEDES
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Anexo 2 — Objetivos del SGC y Plan de Accion

) a AREA
OBJETIVO INDICADOR MEDICION FORMULA META PLAN DE ACCION /ESTRATEGIA RESPONSABLE
Mediante el resto de los indicadores ((‘JBEE?\IEE,\FIQ(/:ALC\
-Me]orar Ia— SatISfaca-on del indice de satisfaccion ¥ Puntacién de satisfaccioén cliente
cliente mediante la calidad del del client MENSUAL ISC = >=80%
senicio elcliente Total de encuestas completadas Revision de formularios ver que mejoras es posible GERENCIA
implementar GENERAL
Mejorar la capacitaciony Indice de cumplimiento _ _Capacitaciones realizadas _ Elaborar plan de capacitaciones anual en base a GERENCIA
desarrollo del personal del L ANUAL ICC = — — >=80% s .
hotel de capacitaciones Capacitaciones planificadas analisis de competencias del personal GENERAL
Asegurar una gestion efigiente Porcentaje de errores en TRIMESTRA Reservas con errores o . _ )
de las reservas, check-iny | las reservas y procesos = T Resrvas totales <=20% |Digitalizar el uso de planillas en drive RECEPCION
check-out de check-infout L}
Disefiar e implementar checklist para verificacionde |MANTENIMIENTO
Garantizar que las limpieza realizada correctamente EDILICIO
habitaciones cumplan conlas | indice de satisfaccion X Puntacién item limpieza ] . .
expectativas del cliente en del cliente sobre la MENSUAL ISl = = T e encuestas >=90% |Evaluar realizar capacitacion sobre tematica GERENCIA
cuanto a limpieza, comodidad limpieza relacionada GENERAL
y funcionalidad. Implementar controles aleatorios, para verificar "
. h RECEPCION
cumplimiento de estandar
Aumentar la fidelizacion del indice de retorno del Clientes queregresan _ Evaluar posibilidad de ofrecer recompensas, GERENCIA
’ . ANUAL IRC=—F17—" "5 — >=20% . .
cliente cliente Clientes anuales promociones para aumentar fidelizacion GENERAL




Anexo 3 — Registro Instructivo Matriz de gestion de prioridades

] CODIGO: RG-CAL-02
MATRIZ DE GESTION DE

MEINAY RIESGOS Y VERSION: 00

OPORTUNIDADES

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N
00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Identificar y evaluar los riesgos y oportunidades del Sistema de
Gestion de Calidad.

ALCANCE: Todos los procesos y actividades del hotel.
RESPONSABLE: Responsable del SGI

FRECUENCIA: Se realizara al menos una vez al afio y se actualizara segin sea
necesario.

PROCESO DE IMPLEMENTACION:

1. Identificacion de Riesgos y Oportunidades:
Se llevara a cabo un analisis de los procesos y actividades del hotel para identificar
posibles riesgos y oportunidades que puedan surgir en relacion con la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente.

2. Evaluacion de Riesgos:
Se evaluara la probabilidad de ocurrencia y el impacto potencial de cada riesgo
identificado, asi como la probabilidad de aprovechamiento y el impacto potencial de
cada oportunidad identificada.

3. Clasificacion y Priorizacion:
Se clasificaran y priorizaran los riesgos y oportunidades segun su importancia para el
cumplimiento de los objetivos de calidad del hotel.

4. Desarrollo de Estrategias:
Se desarrollaran estrategias especificas para mitigar los riesgos identificados y
aprovechar las oportunidades identificadas, asignando responsables y plazos para su
implementacion.

5. Implementacion y Seguimiento:
Se implementaran las estrategias definidas y se realizara un seguimiento periédico para
verificar su efectividad y realizar ajustes segun sea necesario.
DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Riesgo u Oportunidad

Probabilidad

Impacto

Clasificacion

Estrategia de Mitigacion/Aprovechamiento

Area Responsable
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Anexo 4 — Procedimiento para la gestion de documentos del SGI

CODIGO: PR-CAL-01
ABM DE DOCUMENTOQOS

MEINAY VERSION: 00

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECH | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N A
00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Este procedimiento tiene como objetivo establecer los pasos a seguir para
la Alta, Baja y Modificacion (ABM) de los documentos del Sistema de Gestion Integral
(SGI) del Hotel Munay Salta, garantizando su correcta identificacion, control y
actualizacion.

ALCANCE: Este procedimiento abarca la gestion de documentos del SGI del Hotel
Munay Salta, desde su creacidn hasta su obsolescencia. Se encarga de identificar
necesidades de creacion, modificacion o eliminacion de documentos, asi como su
codificacion, revision, distribucion, y control de cambios. Asegura la coherencia 'y
disponibilidad de documentos para mantener la eficacia del SGC.

RESPONSABLE: responsable del Sistema de Gestion Integral.
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1. Identificacion de la necesidad de ABM:

Cuando surge la necesidad de crear un nuevo documento, modificar uno existente o dar
de baja un documento, el responsable del SGI identifica y evalla la solicitud.

2. Relevamiento de informacion:

El responsable del SGC recopila toda la informacion necesaria para llevar a cabo el
ABM del documento. Esto puede incluir cambios en los procesos, actualizacion de
informacion, correccion de errores, entre otros.

3. Verificacion de la codificacién:

Se verifica que la codificacion del documento sea correcta segun la estructura
establecida en el Sistema de Gestion de Calidad.

4. Tipos de Documentos del SGC y Estructura:

Los documentos del SGC se clasifican en tres tipos principales:

e Procedimientos (PR): Documentos que especifican la forma genérica de llevar a
cabo un proceso.

e Registros (RG): Documentos que proporcionan evidencias de las actividades
realizadas en la empresa o de los resultados obtenidos. Los registros no tienen
un contenido estandar, ya que deben adaptarse a la tarea que desarrollan.



e Manuales (MA): Documentos que contienen en forma explicita, detallada y
ordenada informacion sobre alguin tema o materia relevante.

La identificacion de los Documentos del SGC se realiza mediante un cédigo
alfanumérico XX-YY-ZZ, donde:

e XX: Sigla que identifica el tipo de documento.
e YY: Sigla que identifica el area.

e ZZ: Numero correlativo del documento establecido por orden de publicacion del
documento del area.

Las siglas “YY” utilizadas para identificar las areas en la codificacion de los
documentos son:

CAL (CALIDAD)

COC (COCINA)

COM (COMPRAS)

ME (MANTENIMIENTO EDILICIO)
REC (RECEPCION)

Todas las paginas de un documento del Sistema tienen:

Encabezado, donde figura:

Logo de la empresa

Sigla y tipo de documento

Nombre o titulo del documento.
Cuerpo

Control de cambios

Obijetivo

Alcance

Responsable

Descripcion de la actividad o contenido
e Documentos o registros relacionados

5. Revision y Aprobacion:

El documento modificado 0 nuevo pasa por un proceso de revision y aprobacion por
parte del responsable del SGI y otras partes interesadas pertinentes.

6. Distribucion y Comunicacion:

Una vez aprobado, el documento se distribuye a las areas pertinentes y se comunica su
disponibilidad y ubicacion en el sistema documental del hotel.

7. Actualizacion del Registro de Documentos:

Se actualiza el registro de documentos del SGC para reflejar los cambios realizados,
incluyendo la fecha de modificacion, version y cualquier otra informacion relevante.

8. Control de Documentos Obsoletos:

Se identifican y retiran los documentos obsoletos del sistema, asegurando que solo estén
disponibles las versiones vigentes y actualizadas.
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9. Capacitacion del Personal:

Se proporciona capacitacion al personal relevante sobre los cambios realizados en los

documentos y su aplicacién correspondiente.

10. Seguimiento y Evaluacion:

Se realiza un seguimiento periddico para verificar la efectividad de los cambios

implementados y su impacto en el SGI.
DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO

CcODIGO
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Anexo 5 — Procedimientos de mantenimiento edilicio

] CODIGO: PR-ME-01
PREPARACION DE

MUENAY HABITACIONES VERSION: 01

AREA: MANTENIMIENTO | FECHA DE EMISION
EDILICIO

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N

00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Realizar una limpieza profunda y preparar la habitacion para nuevos
huéspedes después de que el anterior haya realizado el check-out.

ALCANCE: El alcance de este proceso incluye la limpieza profunda de la habitacion y
la reposicion de suministros necesarios para garantizar que la habitacion esté lista para
recibir a nuevos huéspedes.

RESPONSABLE: Recepcionista

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Frecuencia: Después de que un huésped realiza el check-out.
Materiales Necesarios:

e Carro de limpieza con suministros.

e Productos de limpieza.
PASOS:

1. Verificacion de Desocupacion:
a. Verificar que el huésped haya realizado el check-out y la habitacion esté
desocupada.

2. Entrada a la Habitacion:
a. Acceder a la habitacion respetando la privacidad del huésped anterior.

3. Retiro de Ropa de Camay Toallas:
a. Retirar las sabanas, fundas de almohadas y cubrecamas con cuidado.
b. Recolectar todas las toallas usadas y reemplazarlas por toallas limpias.
c. Recolectar todas las sdbanas usadas y reemplazarlas por sabanas limpias.
d. Transportar las sabanas y toallas al area de lavanderia.

4. Limpieza Profunda:
a. Realizar una limpieza profunda de todas las superficies, incluyendo muebles,
espejos y elementos decorativos.
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b. Limpiar y desinfectar interruptores de luz, controles remotos y otros objetos de
contacto frecuente.

5. Limpieza del Bafo:
a. Limpiar y desinfectar todas las superficies del bafio, prestando especial atencion
al inodoro, ducha y lavabo.
b. Reponer articulos de aseo segin sea necesario.

6. Revision de Elementos Olvidados:
a. Verificar si hay objetos olvidados por el huésped y reportarlos a recepcion.

7. Reposicion de Suministros:
a. Verificar y reponer suministros como papel higiénico, jabén y vasos.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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CODIGO: PR-ME-02
LIMPIEZA DE

MUBINAY | | AsITACIONES (REPASO) | VERSION:0L

AREA: MANTENIMIENTO EDILICIO | FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

N

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO

22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Mantener la limpieza y el orden en las habitaciones ocupadas

durante la estancia de los huéspedes, minimizando las interrupciones.

ALCANCE: El alcance de este procedimiento comprende la limpieza y mantenimiento
diario de las habitaciones ocupadas por huéspedes.

RESPONSABLE: Personal de limpieza

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Frecuencia: Diariamente, durante la estancia del huésped.

Materiales Necesarios:

Carro de limpieza con suministros.

Productos de limpieza.

PASOS:

1.

Entrada a la Habitacion:
a. Llamar suavemente a la puerta y anunciar la entrada con un "Personal de
limpieza".

Retiro de Basura y Reposicion de Suministros:
a. Vaciar los recipientes de basura y reponer bolsas limpias.
b. Verificar y reponer suministros como papel higiénico, jabon y vasos.

Orden y Organizacion:
a. Ordenar y organizar los objetos personales del huésped manteniendo la
privacidad y evitando tocar objetos personales innecesariamente.

Hacer Camas:
a. Acomodar las sdbanas y almohadas segin la preferencia del huésped.
b. Cambiar la ropa de cama seglin sea necesario.

Limpieza General:
a. Limpiar y desinfectar las superficies principales, incluyendo mesas, escritorios
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y areas de contacto frecuente.
b. Aspirar o barrer el suelo segiin sea necesario.

6. Limpieza del Bafio:
a. Limpiar y desinfectar todas las superficies del bafio, incluyendo lavabo, inodoro,
ducha y accesorios.
b. Reponer toallas y articulos de aseo seglin sea necesario.

7. Ventilacion:
a. Ventilar la habitacion abriendo las ventanas.

8. Revision Final:
a. Revisar la habitacion para asegurarse de que todo esté en orden y limpio.
b. Informar cualquier problema o necesidad de mantenimiento a los
departamentos correspondientes.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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CODIGO: PR-ME-03
LAVADO DE TOALLASY

MEINAY SABANAS VERSION: 00

AREA: MANTENIMIENTO EDILICIO | FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

N

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO

00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Limpiar las sabanas y toallas de manera efectiva y mantener la

calidad de los materiales.

ALCANCE: El alcance de este proceso incluye las tareas de lavado, secado, doblado,
planchado y almacenamiento de sabanas y toallas del hotel para asegurar un suministro
de ropa de cama y bafio limpia y ordenada para su uso por parte del personal de limpieza
en la preparacion de las habitaciones.

RESPONSABLE: Personal de limpieza/ordenanzas

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Materiales Necesarios:

Lavadora industrial
Detergente y productos de lavado
Cuerdas o sogas para secar

Plancha industrial

PASOS:

1.

Lavado:
a. Cargar las sdbanas y toallas en la lavadora industrial.
b. Utilizar detergente y productos de lavado adecuados.

Secado:
a. Una vez lavadas, colgar las sabanas y toallas en sogas o cuerdas para secar.

Doblar las Toallas:
a. Una vez secas, doblar las toallas de manera prolija.

Planchado de Sabanas:
a. Las sabanas se doblan primero y luego se planchan para un mejor acabado.

Almacenamiento:
a. Una vez dobladas y planchadas las sabanas y toallas se guardan en areas
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designadas para ser usadas por el personal de limpieza durante la preparacion de

las habitaciones.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO

CODIGO

109




MENAY

LIMPIEZA DE AREAS
COMUNES

CODIGO: PR-ME-04

VERSION: 00

AREA: MANTENIMIENTO EDILICIO

FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO
N

FECHA

CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO

00

22/3/24

Version Inicial

OBJETIVO: Mantener las areas comunes del hotel en condiciones higiénicas
y estéticas Optimas para garantizar la satisfaccion y seguridad de los huéspedes.

ALCANCE: El alcance de este procedimiento abarca la limpieza y mantenimiento de las
areas comunes del hotel para garantizar un ambiente seguro y acogedor para los

huéspedes y el personal.

RESPONSABLE: Personal de limpieza/ordenanzas

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Frecuencia: La limpieza de areas comunes se realizara de manera diaria y, si s necesario,
se implementaran limpiezas adicionales durante el dia.

PASOS:

1. Preparacién de Materiales y Equipos:
a. Verificar y asegurar la disponibilidad de todos los materiales y equipos
necesarios.
b. Asegurarse de tener los productos de limpieza adecuados y en cantidad
suficiente.

2. Inspeccion Preliminar:
a. Realizar una inspeccion visual de las areas comunes para identificar areas de
enfoque y posibles riesgos.

b. Reportar cualquier problema o dafio a la supervision.

3. Remocion de Residuos:
a. Recolectar y desechar cualquier residuo o basura presente en las areas comunes
en los respectivos tachos (residuos humedos o secos segun corresponda).
b. Vaciar los recipientes de basura y reemplazar las bolsas segiin sea necesario.

4. Limpieza de Superficies:
a. Limpiar y desinfectar las superficies de las mesas, sillas y otros muebles en las
areas comunes.
b. Limpiar las superficies de los mostradores, pasamanos y barandas.
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5. Limpieza de Suelos:
a. Barrer o aspirar los suelos segun el tipo de superficie.
b. Trapear o fregar los suelos utilizando productos de limpieza adecuados.

6. Cuidado de Elementos Decorativos:
a. Limpiar cualquier elemento decorativo presente, como cuadros, espejos u otros
accesorios.

7. Control de Olores:
a. Utilizar ambientadores o desodorantes segun sea necesario para mantener un
ambiente fresco.

8. Reposicién de Suministros:
a. Verificar y reponer suministros como papel higiéenico, toallas de papel y jabon
en los dispensadores.

9. Areas Especificas:
a. Enfocarse en areas especificas que puedan requerir atencion especial, como las
entradas o zonas de mayor trafico.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CcODIGO
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MANTENIMIENTO CODIGO: PR-MA-05

MEINAY VERSION: 00

AREA: MANTENIMIENTO EDILICIO | FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N
00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Garantizar un funcionamiento adecuado de las instalaciones del hotel
mediante la identificacion y correccion oportuna de fallas.

ALCANCE: Este procedimiento se aplica a todas las areas e instalaciones del hotel y
abarca la deteccion, evaluacion y ejecucion de reparaciones menores por parte del
personal interno. En caso de que una reparacion requiera habilidades especializadas o
equipos especificos, se coordina la contratacion de servicios externos.

RESPONSABLE: Personal de mantenimiento del hotel
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

1. Deteccion de la Falla:
a. El personal de servicio o los huéspedes informan al personal de recepcion o al
personal de mantenimiento sobre cualquier falla o problema detectado en las
instalaciones del hotel.
b. El personal de recepcion o supervision comunica la falla al departamento de
mantenimiento.

2. Evaluacion de la Falla:
a. El personal de mantenimiento verifica la naturaleza y el alcance de la falla
reportada.
b. Se determina si la reparacion puede ser realizada internamente o si requiere la
contratacion de un servicio externo.

3. Reparacion Interna:
a. Si la falla es menor y puede ser reparada internamente, el personal de
mantenimiento procede a realizar la reparacion.
b. Se utilizan herramientas y materiales disponibles en el hotel para llevar a cabo
la reparacion de manera eficiente y segura.

4. Seguimiento y Verificacion:
a. Una vez completada la reparacion, el personal de mantenimiento verifica que
la falla haya sido corregida de manera satisfactoria.
b. Se realiza una revision adicional después de un periodo de tiempo para
asegurar que la reparacién haya sido efectiva y duradera.

5. Contratacion de Servicios Externos:
a. Si la falla requiere habilidades especializadas o equipos especificos que no
estan disponibles en el hotel, se coordina la contratacion de un servicio externo.
b. Se solicitan cotizaciones y se selecciona el proveedor de servicios externo
mas adecuado.
c. Se programa la visita del proveedor de servicios externo y se coordina el
acceso a las instalaciones del hotel para llevar a cabo la reparacion.
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DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO

CcODIGO
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VIGILANCIA TURNO NOCHE | CODIGO: PR-ME-06

MEINAY VERSION: 00

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N
00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Garantizar la seguridad del hotel durante el turno de noche y responder
eficientemente a emergencias y alarmas de seguridad.

RESPONSABLE: Sereno/Mantenimiento

ALCANCE: El sereno del hotel desempefia el turno de noche y se encarga de tareas de
vigilancia de seguridad y mantenimiento basico.

FRECUENCIA: Diariamente, durante el turno de noche.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

1.

Inicio del Turno:

a. El sereno se presenta en el lugar de trabajo a tiempo para iniciar el turno de
noche. b. Revisa y asegura que todos los equipos necesarios estén disponibles y
funcionando correctamente.

Vigilancia de Seguridad:

a. Realiza rondas periddicas por todas las areas del hotel para garantizar la
seguridad de las instalaciones.

b. Inspecciona puertas, ventanas y accesos para detectar cualquier anomalia o
actividad sospechosa.

c. Verifica que las luces de emergencia y los sistemas de alarma estén
operativos.

d. Esta atento a cualquier sefial de intrusion o situacion de emergencia.
Respuesta a Emergencias:

a. En caso de activacion de alarmas de seguridad, acude de inmediato al lugar
indicado para evaluar la situacion.

b. Si es necesario, contacta a los servicios de emergencia (policia, bomberos) y a
la gerencia del hotel para informar sobre la situacion.

c. Coordina con el personal de seguridad y otros departamentos del hotel para
tomar las medidas necesarias y garantizar la seguridad de los huéspedes y el
personal.

Reporte de Incidentes:

a. Registra cualquier incidente o actividad sospechosa en el libro de registro de
seguridad.

b. Informa a la gerencia del hotel sobre cualquier incidente importante ocurrido
durante el turno de noche.
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5. Finalizacién del Turno:

a. Al finalizar el turno, informa al gerente sobre cualquier incidente o situacién

relevante.
DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO

CcODIGO
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Anexo 6 — Procedimiento de compra de bienes y servicios

CODIGO: PR-COM-01
COMPRA DE BIENES Y

MUENAY SERVICIOS PARAEL | VERSION:00

HOTEL

AREA: COMPRAS

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N

00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Garantizar un proceso eficiente y transparente para la adquisicion de
bienes necesarios para el funcionamiento del hotel.

ALCANCE: Este procedimiento abarca desde la identificacion de las necesidades de
bienes por parte de las areas relevantes hasta la compra de los mismos por parte del
Encargado de Compras, asi como la verificacion de las facturas correspondientes a
dichas adquisiciones.

RESPONSABLE: Encargado de Compras
PASOS:

1. Ildentificacion de Necesidades:
a. Areas relevantes identifican las necesidades y se lo comunican al encargado
de compras mediante WhatssApp.
b. Se determinan las especificaciones técnicas, cantidades y requisitos
necesarios.

2. Andlisis:
a. El Encargado de Compras realiza un analisis de los insumos 0 servicios que se
deben comprar teniendo en cuenta:
- La relacion precio — calidad del producto
- Optar por productos sostenibles: Biodegradables, reciclables, con
certificaciones de sostenibilidad.
- Priorizar productos locales para reducir la huella de carbono asociada al
transporte.
- Minimizar el uso de empaques evaluando realizar compras a granel o de
envases para reutilizacion o reciclaje.
- Eficiencia Energética: Verificar la eficiencia energética del equipo o
instalacion.
- Consumo Energético y su impacto en los objetivos de consumo de energia.
- Costos de Ciclo de Vida: analizar los costos operativos a largo plazo,
incluyendo el consumo energético durante la vida util del equipo.
b. El encargado de compras debera comunicarle al proveedor los requisitos
ambientales y energéticos pertinentes a proveedores externos (haciendo hincapié
en contratistas y proveedores de servicios):
- Gestion de Residuos: Disponer adecuadamente de todos los residuos generados
durante sus servicios y minimizar la generacién de basura.

116



- Practicas Sostenibles: se valora la implementacion de préacticas sostenibles en
la ejecucidn de servicios, incluyendo el uso de materiales ecoldgicos y
biodegradables.
- Mejores practicas energéticas: se valora la adopcion de mejores practicas
energéticas y tecnologias eficientes en los servicios que proporcionan. Esto
incluye la utilizacién de equipos con alta eficiencia energética y practicas que
minimicen el desperdicio de energia.
- Cumplimiento de Normativas Ambientales y energéticas: Cumplir con todas
las normativas ambientales y energéticas aplicables y proporcionar evidencia de
dicho cumplimiento si es necesario.

3. Compra de Bienes:
Una vez finalizado el anélisis, el encargado de compras confirma al proveedor y
concreta la compra y su logistica a convenir.

4. Verificacion de Facturas:
a. Encargado de compras computa los gastos realizados.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 7 — Procedimientos y Registros de Procesos Principales

MENAY

CODIGO: PR-REC-01

GESTION DE RESERVAS | VERSION: 01

AREA: RECEPCION

FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO
N

FECHA

CAMBIOS REALIZADOS

ELABORO APROBO

00

22/3/24

Version Inicial

OBJETIVO: Facilitar y gestionar eficientemente el proceso de reservas de

habitaciones para garantizar una experiencia satisfactoria para los huéspedes, asi
como una optima ocupacion del hotel.

ALCANCE: Este procedimiento se centra en la gestion eficiente de las reservas de
habitaciones, desde la recepcion y registro de solicitudes hasta la coordinacion con otros
departamentos para asegurar la adecuada preparacion de las habitaciones.

RESPONSABLE: Recepcionista

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

1. Recepcion de la Reserva:

a. Atender todas las solicitudes de reserva que lleguen por teléfono, correo
electrdnico, a través del sistema de reservas en linea, OTAs (Agencias de Viajes
en Linea por sus siglas en inglés), agencias de viaje o convenios.

. Verificacion de Disponibilidad:

a. Verificar la disponibilidad de habitaciones para las fechas solicitadas,
asegurandose de no exceder la capacidad del hotel y considerando también las
reservas provenientes de OTAs, agencias de viaje o convenios.

. Registro de Datos:

a. Registrar todos los detalles de la reserva en RG-REC-01 PLANO DE
OCUPACION, incluyendo las fechas de entrada y salida, el niimero de personas,
proveedor, precio convenido, medio de pago y cualquier solicitud especial del
huésped.

. Confirmacion de la Reserva:

a. Para huéspedes particulares: Solicitar un deposito del 50% del valor de la
estadia. La reserva se confirma una vez que se recibe el comprobante de
transferencia. También se ofrece la opcion de garantizar la reserva
proporcionando los datos de la tarjeta de crédito.

b. Parareservas a través de OTAs: La confirmacion y el pago se realizan por parte
de la OTA. El hotel cobra lo debido segtin los términos del acuerdo.

c. Para reservas a través de agencias de viaje: Se solicita el 50% del valor de la
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estadia al gestor de la agencia. La confirmacion se envia a la agencia, quien luego
la comunica al huésped.

d. Para reservas a través de convenios: se realiza como huéspedes particulares a
través de la empresa o directamente con el beneficiario. Se debe aplicar el
descuento correspondiente al convenio.

Recoleccion de Datos del Huésped:

a. Recolectar informacion adicional necesaria para el registro, como nombres de
los huéspedes, informacion de contacto y preferencias especificas, aplicando este
proceso también para reservas provenientes de terceros.

Registro en el Sistema:

a. Ingresar los detalles de la reserva en el sistema, asegurdndose de que toda la
informacidn esté actualizada y accesible para otras areas, incluyendo las reservas
de OTAs, agencias de viaje o convenios.

Asignacion de Habitacion:
a. Asignar una habitacion segun las preferencias del huésped, disponibilidad y
cualquier solicitud especial, incluyendo las reservas provenientes de terceros.

Manejo de Cancelaciones o Cambios:

a. Gestionar eficientemente las cancelaciones o cambios en las reservas, siguiendo
las politicas establecidas por el hotel, tanto para reservas particulares como
aquellas provenientes de terceros.

NOTA: En situaciones de cancelacion efectuadas con menos de 72 horas de anticipacién
al check-in, se aplicara una penalizacion de una noche de estadia para los huéspedes que
hayan garantizado su reserva mediante tarjeta de crédito o a través de Agencias de Viaje
en Linea (OTAs). Aquellos que hayan realizado un deposito perderan dicho monto en su
totalidad. Se recuerda que las politicas de cancelacion establecidas por las OTAs seran
aplicadas en estos casos, determinando los cargos correspondientes a los huespedes.

9. Coordinacion:

a. Comunicarse con el personal de limpieza y otras areas para garantizar una
preparacion adecuada de las habitaciones, considerando también las reservas
provenientes de terceros.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO

CODIGO

PLANO DE OCUPACION RG-REC-01

MENAY

] CODIGO: RG-REC-01
PLANO DE OCUPACION

VERSION: 00
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o Gar .. Gar.: Gar..
CR.: CR.: CR.:
7 I:I 8 D:”:I Observaciones
TPL. MAT. o TWIN TPL. MAT. o TWIN
Pr.: Liquidacion |Pr.: Liquidacion
Vto.: Vto.:
PC.: PC.:
Gar.: Gar.:
CR.: CR.:
i) [0 13 L) 14 [ ]
QPL. MAT. TPL. MAT. 0 TWIN DBL. MAT.
Pr.. Liquidacién fPr.: Liquidacién |Pr.: Liquidacién
Vto.: Vto.: Vto.:
PC.: PC. PC.:
Gar.: Gar .. Gar
CR.: CR.: — CR.: —
15 LI 16 L1 17 []
o
w TPL. MAT. o TWIN DBL. MAT. o TWIN SGL.
a Pr.: Liquidacién fPr. Liquidacion |Pr.: Liquidacion
‘Q-). Vto.: Vto.: Vto.:
i |PC.: PC.: PC..
Gar.: Gar .. Gar
CR. CR.: CR.
18 |:|:| |:||:| 19 I:I Observaciones
CPL. MAT. o TWIN DBL. MAT.
Pr.. Liquidacién fPr. Liquidacion
Vto.: Vto.:
PC.: PC.:
Gar.: Gar ..
CR.: CR.:
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21/22 T 23 [ 1 24 1]
CPL. MAT. 0 TWIN TPL. MAT. DBL. MAT. o TWIN

Pr.: Liquidacién |Pr.: Liquidacién |Pr.: Liguidaciéon

Vto.: Vto.: Vto.:

PC.: PC.: PC.:

Gar.: Gar.: Gar.:

CR.: CR.: CR.:

25

LI 26 L[ 27 [1]

‘3 CPL. MAT. o TWIN TPL. MAT. DBL. MAT. o TWIN
Q‘. Pr.: Liquidacion |Pr.: Liquidacion |Pr.: Liquidacién
_8 Vto.: Vto.: Vto.:
QA JPC.: PC.: PC.:

Gar .. Gar .. Gar.:

CR.: CR.: CR.:

2 8 2 9 Observaciones
DBL. MAT. DBL. MAT.

Pr.. Liquidacion |Pr.: Liquidacion

Vto.: Vto.:

PC.: PC.:

Gar.: Gar.:

CR. CR.

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N
00 22/3/24 | Version Inicial

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO

CcODIGO

GESTION DE RESERVAS PR-REC-01
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CODIGO: PR-REC-02
CHECK-INY CHECK-OUT

MENAY DE HUESPEDES VERSION:00

AREA: RECEPCION FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N
00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Facilitar un proceso eficiente de registro y salida para los huéspedes,
asegurando una experiencia positiva desde su llegada hasta su partida.

ALCANCE: Incluye todas las actividades necesarias para recibir a los huéspedes,
registrar su informacion, proporcionarles la informacion relevante sobre el hotel,
gestionar los pagos y garantizar una salida sin problemas, asegurando una experiencia
positiva durante su estadia.

RESPONSABLE: Recepcionista

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Check-In:

1.

2.

Recepcién del Huésped:

a. Saludar cordialmente al huésped y asegurarse de crear un ambiente acogedor.
Verificacion de Reserva:

a. Solicitar la identificacion del huésped.

b. Verificar la disponibilidad de la habitacion reservada.

Registro de Datos:

a. Registrar la informacién del huésped, incluyendo nombre, informacion de
contacto, detalles de pago y cualquier preferencia especial en la RG-REC-02
CHECK-IN HUESPED.

b. Solicitar el pago correspondiente al saldo pendiente por la totalidad de la
estadia al huésped.

Entrega de Informacion:

a. Proporcionar informacion relevante sobre las instalaciones del hotel, servicios
disponibles y horarios importantes.

b. Explicar las politicas del hotel, como horas de desayuno, politicas de
cancelacion. Indicar a los huéspedes las practicas recomendadas para el uso
eficiente de energia y agua, incluyendo apagar las luces al salir de la habitacion,
reutilizar toallas y reducir el consumo de agua. Informar a los huéspedes sobre el
sistema de separacion de residuos del hotel, que cuenta con dos tipos de tachos:
uno para residuos secos (como papel, plastico, vidrio, y metales) y otro para
residuos humedos (como restos de comida y residuos organicos), pidiendo su
colaboracion para seguir este procedimiento durante su estadia.

c. Si el huésped es particular, se emite y entrega el recibo correspondiente. En
caso de que el huésped haya reservado a través de una agencia de viajes u otro
proveedor, el pago y el recibo se gestionan a través de dicho proveedor.
Liberacion del servicio:
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a. Previo a la entrega de la habitacion el personal del hotel realiza un chequeo de
las habitaciones para asegurar que la misma se encuentra en condiciones para
ello se deben verificar los siguientes items:

ASPECTO ITEM CHECK |
Limpieza general | Ropa de cama y toallas limpias y en buen
estado
Basura vaciada y cubos limpios
Habitacion limpia y ordenada

Equipos y Luces, television y Aires Acondicionados
Servicio funcionando

Suministros y Reposicion de jabon, champd, papel
Amenidades higiénico, etc.

En caso de detectar alguna no conformidad se comunica al personal responsable
para que lo solucione.
6. Entrega de Llaves:
a. Entregar las llaves de acceso a la habitacion.
7. Asistencia Adicional:
a. Ofrecer asistencia adicional, como ayuda con el equipaje o informacién
turistica local.
Salidas no conformes:
a. En el caso de que el cliente indique una no conformidad en cuanto a algin
producto o al servicio se debe evaluar la situacion para: realizar una correccion o
realizar una separacion y cambio si fuese posible.
b. Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrige una
salida no conforme.

Check-Out:

1. Solicitud de Check-Out:
a. Preguntar si el huésped desea realizar el check-out y asegurarse de resolver
cualquier pregunta o problema.

© x®

NOTA: Los huéspedes tienen hasta las 11 am de su ultimo dia de estadia para realizar
el check-out.

2. Revision de Cuenta:
a. Revisar la cuenta del huésped, asegurandose de que todos los cargos sean
precisos y explicar cualquier cargo adicional. Se debe dar aviso al cliente cuando
se realiza un cargo adicional por dafios, o por traer una persona extra a la
habitacion.

3. Devolucion de Llaves:
a. Recoger las llaves de acceso a la habitacion.

4. Agradecimiento y Despedida:
a. Agradecer al huésped por su estancia.
b. Solicitar comentarios sobre la experiencia.

DOCUMENTOS O REGISTROS

[ DOCUMENTO CODIGO
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CHECK-IN HUESPED

RG-REC-02
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MENAY

REGISTRO CHECK-IN

HUESPED

CODIGO: RG-REC-02

VERSION: 00

AREA: RECEPCION

FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS ELABORO APROBO
N
00 22/3/24 | Version Inicial
Datos de la Reserva / Reservation
Nombre de la Reserva Ingreso Egreso Agencia Hab.
Datos del Pasajero Titular / Passenger Information
Apellidos / Surname Nombres / Name Documento / Passaport | Fec.Nac. / Birth
[/
Nacionalidad / Nacionality Procedencia / Comes from Destino / Destination
Domicilio Real / Address Celular / Cell Number
Correo Electrénico / E-Mail Patente / Plate Number
Acompaiantes / Others Passengers
Apellidos / Surname Nombres / Name Documento / Passaport Edad /Age |
Firma / Signature
DOCUMENTOS O REGISTROS
DOCUMENTO CODIGO
CHECK-IN Y CHECK-OUT DE PR-REC-02

HUESPEDES
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CODIGO: PR-COC-01
SERVICIO DE DESAYUNO

MENAY PARA HUESPEDES | /o olON 0

AREA: COCINA FECHA EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N
00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Garantizar un servicio de desayuno eficiente y satisfactorio para los
huespedes del hotel, adaptandose a las necesidades y preferencias del dia.

ALCANCE: El alcance de este procedimiento abarca todas las actividades relacionadas
con la preparacion y el servicio del desayuno para los huéspedes del hotel, desde la
revision de ingredientes disponibles, preparacion de alimentos y mesas hasta la recogida
de mesas después del desayuno.

RESPONSABLE: Personal de limpieza/ordenanzas
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1. Revision de Ingredientes:
a. La noche anterior, se revisa el inventario de ingredientes disponibles para
determinar qué productos de panaderia dulce y salada se pueden preparar.
b. Se planifica y prepara una variedad de productos de panaderia, como budines,
pastafrolas, bizcochuelos, alfajores de maicena, panes de salvado, panes de
queso Y biscochos, segun la disponibilidad de ingredientes y la demanda
anticipada.

2. Compra de Ingredientes Faltantes:
a. Se realiza una lista de los ingredientes necesarios para completar el desayuno,
como café, leche, yogur, cereales, medialunas, soda y jugo.
b. Se envia la lista de ingredientes faltantes al encargado de compras para
asegurar que haya suficiente suministro para el desayuno de los siguientes dias
segin PR-COM-01.

3. Control de recepcion de Productos:
a. Realizar un control de verificacion al recibir los productos comparando con la
lista de compra con los productos recibidos para asegurar que se corresponden
en cantidad y calidad.
b. Inspeccionar visualmente los productos recibidos para detectar cualquier
anomalia (fecha de vencimiento, rotura de envoltorio, etc.).
c. En caso de encontrar algun defecto comunicarlo al encargado de compras para
que este determine si se realizara un cambio, devolucién o desecho del producto.

4. Liberacion del servicio:
a. Controlar que los productos con TACC sean preparados, manipulados y
almacenados separados del resto de productos (lacteos, bebidas, frutas, etc.)

b. Controlar fechas de vencimientos de productos envasados e inspeccionar
visualmente los alimentos no envasados para detectar anomalias.
c. En caso de encontrar algin defecto desechar el producto.
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Preparacion del Mesén:

a. En la mafiana antes de abrir el desayunador, se colocan todos los alimentos
preparados y los ingredientes comprados en un mesén designado para el
autoservicio de los huéspedes.

b. Se organiza el mesén de manera atractiva y ordenada, asegurandose de que
todos los productos estén etiquetados claramente.

Preparacion de las Mesas:

a. La noche anterior, se dejan las mesas del desayunador listas para recibir a los
huespedes.

b. Se asegura de que haya suficientes cubiertos, servilletas, tazas, platos y otros
utensilios necesarios en cada mesa.

Servicio de Desayuno:

a. Los huéspedes acceden al desayunador y se sirven los alimentos y bebidas
disponibles en el meson de autoservicio.

b. El personal esta disponible para asistir a los huéspedes, reponer los productos
cuando sea necesario y mantener el area de desayuno limpia y ordenada.
Recogida de Mesas:

a. Una vez que un huésped ha terminado de desayunar, el personal recoge la
mesa, retirando los platos sucios y los utensilios utilizados. Se realiza la
separacion de residuos himedos y secos en sus respectivos tachos.

b. Se asegura de que las mesas estén limpias y listas para el proximo huésped.
Salidas no conformes:

a. En el caso de que el cliente indique una no conformidad en cuanto a algun
producto o al servicio se debe evaluar la situacion para: realizar una correccion o
realizar una separacion y cambio si fuese posible del producto.

b. Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrige una
salida no conforme.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO

CODIGO
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Anexo 8 — Ejemplificacion de encuesta de satisfaccion del cliente

Formulario de satisfaccion del cliente MUNAY
SALTA

#lmdica gue |a peeounta e s ohilinakoria

1. Qe 18l estuvo lu esladia? *

Marca soic wn avalo

Pés Excepcianal

£, pCwd e parecienon nuesbras instalaciones? *

Marca soic wn avalo

Slak Excelenbs

3. jEsbuvisle clemodo? *

Marca sofc wn dvala

Slak Excelenbs

4, pué opinas sobee la ubicacdn del hotel? *

Marca soic wn avalo

Slak Excelenbs

5. ;Oué e parecid la limpieza del holel? *

Marca soic wn avalo

Slak Excelenbs
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B. 50U I8 parecit la relacion precio-calided? *

Marra soio wn deala

Mab Excelentbs

T, D e parecis el personal del holal? *

Marra sofc wn deala

LTET Excelenite

B iOusl era el mobive de b vige?
Marca solo w dvalo.
1.: _-:- Trabajo
[ Ocia

B 50wk lipo de viajers soa?

Marca solo w dvalo.

[ &olo
[ Pareja
) Familia
:,' Amigas
: | Cra

10 Cud te gustd del hotel?

11, Cué na te gustd del hobel?
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12. ;Mos recomendaria con sus amigos o familiares? *

(O si
O Mo
O Ortrae
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Anexo 9 — Procedimiento y Registro de auditoria interna

MENAY

AUDITORIA INTERNA

CODIGO: PR-CAL-03

VERSION: 00

AREA: CALIDAD

FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | FECHA CAMBIOS ELABORO APROBO
REALIZADOS
00 22/3/24 Version Inicial

OBJETIVO: Realizar auditorias internas periddicas para evaluar la
conformidad del Sistema de Gestion Integral del hotel con los requisitos de las normas
ISO 9001, I1SO 14001, ISO 50001 identificar oportunidades de mejora y gestionar las
no conformidades de manera efectiva.

ALCANCE: Este procedimiento se aplica a todas las areas y procesos del
Hotel Munay Salta que estan sujetos al SGI.

RESPONSABLE: Responsable del Sistema de Gestion Integral

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1. Planificacion de Auditorias:
e Elresponsable del SGI elabora un plan anual de auditorias internas registrando
los siguientes items:

PLAN ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

Frecuencia

Alcance Recursos
Necesarios

Procesos/Areas | Auditor Interno
a auditar responsable

2. Preparacion de Auditorias:
interno revisa la documentacion relevante, incluyendo
procedimientos, registros y requisitos normativos, antes de la auditoria.

3. Realizacion de Auditorias:
e Los auditores internos llevan a cabo la auditoria de acuerdo con el plan

establecido y utilizando las hojas de verificacion correspondientes y una vez

e FEI

realizado se guarda la documentacion.

auditor

e Se realizan entrevistas con el personal relevante y se revisan los registros
pertinentes para verificar la conformidad con los requisitos.

4. Evaluacion de Resultados:

e Se analizan los hallazgos de la auditoria para identificar oportunidades de

mejora y posibles no conformidades.

e Sedetermina la gravedad y la causa raiz de cada no conformidad identificada.

5. Acciones Correctivas y Preventivas:
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e Se elabora un plan de accién para abordar cada no conformidad identificada,
se continua segin PR-CAL-04 (Anexo 10).

e Seasignan responsables y se establecen plazos para la implementacién de las
acciones correctivas, preventivas y oportunidades de mejora.
6. Seguimientoy Cierre:

e Se realiza un seguimiento de la implementacion de las acciones correctivas,
preventivas y oportunidades de mejora.

e Se verifica la eficacia de las acciones tomadas mediante la realizacion de
auditorias de seguimiento.

e Una vez completadas todas las acciones, se cierra el informe de auditoria.
DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO

AUITORIA INTERNA RG-CAL-02
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Anexo 10 — Procedimiento y Registro de Gestion de No Conformidades y Mejora

Continua

MENAY

] CODIGO: PR-CAL-04
GESTION DE NO
CONFORMIDADES Y | VERSION:00
MEJORA CONTINUA
AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION

FECHA

CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO | APROBO

00

22/3/24

Version Inicial

OBJETIVO: Establecer una metodologia para la gestibn de no
conformidades y la mejora continua en el Hotel Munay Salta, con el fin de identificar,
corregir y prevenir problemas, asi como promover la excelencia en la calidad de los
servicios ofrecidos.

ALCANCE: Este procedimiento se aplica a todas las areas y procesos del
Hotel Munay Salta, abarcando la identificacion, evaluacion, correccion y seguimiento
de no conformidades, asi como la implementacién de acciones de mejora continua.

RESPONSABLE: Responsable del Sistema de Gestion Integral

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1. Identificacion de No Conformidades:

e Cualquier empleado que detecte una situaciébn que no cumpla con los
requisitos establecidos por el Sistema de Gestion Integral debe informarlo
inmediatamente al responsable del SGI.

2. Registro de No Conformidades:

e Elresponsable del SGI registrara todas las no conformidades identificadas en

RG-CAL-02 REGISTRO DE NO CONFORMIDADES.
3. Evaluacion de No Conformidades:

e EIl responsable del SGI evaluard la gravedad y el impacto de cada no
conformidad identificada, determinando si se requiere una accion inmediata o
si puede abordarse en una revision planificada del sistema.

. Acciones Correctivas y Preventivas:

e Para cada no conformidad identificada, se desarrollaran acciones correctivas
y, Si es posible, preventivas, destinadas a corregir la situacion actual y evitar
que vuelva a ocurrir en el futuro.

e Las acciones correctivas y preventivas se documentaran en un plan de accion,
que incluird la descripcién de la accion, el responsable, los plazos de
implementacién y los criterios de éxito.

Implementacién de Acciones:

e EIl responsable del SGI coordinara la implementacion de las acciones
correctivas y preventivas, asegurandose de que se realicen segun lo
planificado y se verifiquen sus efectos.

. Seguimiento y Verificacion:
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e Una vez implementadas las acciones, se realizard un seguimiento para

verificar su eficacia y su impacto en la correccion de la no conformidad.

e Se revisara periédicamente el estado de las acciones en curso y se tomaran

medidas adicionales si es necesario.

7. Mejora Continua:

e Se fomentara la participacion activa de los empleados en la identificacion de
oportunidades de mejora continua, asi como en la aplicacion de herramientas
como el analisis de causa raiz, diagrama de espina de pescado, entre otras, para

abordar problemas recurrentes y promover la excelencia en la calidad.
8. Herramientas para la Mejora Continua:

e Andlisis de causa raiz

Diagrama de Pareto

DOCUMENTOS O REGISTROS

Diagrama de Ishikawa (Espina de pescado)

Planes de Accion 5W1H (Qué, Quién, Cuando, D6nde, Por qué, Como)
Método PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

DOCUMENTO

CODIGO
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CODIGO: RG-CAL-0
REGISTRO DE NO

MENAY CONFORMIDADES VERSION: 00

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

FECHA: N°:

PERSONAL QUE REGISTRA:

DOCUMENTO INVOLUCRADO:

DETALLE DE LA NO CONFORMIDAD:

ANALISIS DE CAUSA Y ACCION CORRECTIVA

FECHA DE REALIZACION PROPUESTA:

FECHA DE REALIZACION REAL:

AREA RESPONSABLE:

ANALISIS DE CAUSA:

ACCION CORRECTIVA:

SEGUIMIENTO Y EFECTIVIDAD DE LA ACCION PROPUESTA:
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Anexo 11 — Politica Ambiental

) CODIGO: PO-CAL-01
POLITICA AMBIENTAL

MEINAY VERSION: 00

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N
00 22/3/24 | Version Inicial

ALCANCE

El Sistema de Gestion Ambiental abarca todos los procedimientos vinculados
a la provision de alojamiento y desayuno y todos los procesos de apoyo a estos que
aseguran la correcta prestacion del servicio al cliente.

LIDERAZGO Y COMPROMISO
La alta direccién de Munay Salta lidera con el ejemplo y demuestra un fuerte
compromiso con la implementacién y mantenimiento de esta politica ambiental. Es
responsabilidad de todos los niveles de la organizacion entender y asumir su papel en
la proteccidn del medio ambiente. Para asegurar este compromiso:
» Se establecen objetivos ambientales claros y medibles, alineados con la politica
ambiental del hotel, y se revisa regularmente su progreso.
o Se garantiza la asignacion de los recursos necesarios para cumplir con los
compromisos ambientales establecidos.
o Se fomenta una cultura de responsabilidad y sostenibilidad, motivando y
apoyando al personal para que participe activamente en las iniciativas ambientales.
e Se mantiene una comunicacion abierta y transparente sobre los logros y desafios
ambientales.

POLITICA AMBIENTAL
“En Munay Salta, estamos comprometidos con la proteccion del medio
ambiente y la promocion de practicas sostenibles en todas nuestras operaciones.

Reconocemos nuestra responsabilidad de minimizar nuestro impacto ambiental y

contribuir al bienestar de la comunidad local. Por lo tanto, nos comprometemos a:

e Cumplir con la Legislacion Ambiental: Cumpliremos con todas las leyes y
regulaciones ambientales aplicables en Salta y nos esforzaremos por superar los
requisitos minimos siempre que sea posible.

e Conservacion de Recursos Naturales: Adoptaremos medidas para conservar los
recursos naturales, incluida la reduccion del consumo de agua y energia, y la
minimizacion de residuos y emisiones.

e Promocion de Précticas Sostenibles: Promoveremos practicas sostenibles entre
nuestro personal, proveedores y clientes, fomentando el uso responsable de los
recursos y la reduccion de residuos.
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e Gestion de Residuos: Implementaremos un programa de gestion de residuos que
incluya la reduccion, reutilizacion y reciclaje de materiales siempre que sea
posible, y la disposicion adecuada de residuos restantes.

e Formacion y Sensibilizacion: Proporcionaremos formacion y sensibilizacion
ambiental a nuestro personal para fomentar una cultura de responsabilidad
ambiental y practicas sostenibles.

e Mejora Continua: Nos comprometemos a establecer y revisar regularmente
objetivos y metas ambientales, asi como a realizar seguimiento de nuestro
desempefio ambiental para garantizar una mejora continua.”

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 12 — Procedimiento de control de consumo de agua, energia y residuos

CODIGO: PR-CAL-05
CONTROL DE

MUNAY CONSUMO DE AGUA, [ VERSION: 00

ENERGIA Y RESIDUOS

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECH CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO
N A
00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Controlar y monitorear el consumo de agua y energia, asi como
la correcta separacion de residuos en el hotel Munay Salta para asegurar la
sostenibilidad y minimizacion de impactos ambientales.

ALCANCE: Este procedimiento abarca todas las areas operativas del hotel,
incluyendo habitaciones, areas comunes, cocina, lavanderia y oficinas.

RESPONSABLES:

o Encargado
o Responsable de Mantenimiento
o Personal de Limpieza
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:
1. Control del Consumo de Aguay Energia
Monitoreo Mensual
e Encargado:

o Revisar y registrar el consumo de agua y energia reflejado en las
boletas de servicio mensualmente.

o Mantener un control de registro detallado.

e Responsable de Mantenimiento:

o Realizar inspecciones mensuales para detectar y registrar cualquier
fuga de agua en habitaciones, bafios, cocina y areas comunes.

o Inspeccionar los sistemas de iluminacion y climatizacion para asegurar
su correcto funcionamiento y eficiencia.

o En caso de detectar una falla, remitir al apartado de mantenimiento
correctivo del Anexo 5. Si no se puede solucionar internamente,
contratar personal externo segun las consideraciones establecidas.

Revision Trimestral

e Encargado:

o Comparar y analizar los registros mensuales de consumo de agua y
energia para identificar tendencias y aumentos significativos. En caso
de detectar un consumo mayor al 20% durante el trimestre (y no
encontrar una causa directa tal como estacionalidad) se identifica la no
conformidad y se procede segin PR-CAL-04.

o Conectar esta revision con el procedimiento de mejoras del sistema de
gestion, buscando areas de mejora continua y proponiendo acciones
correctivas si es necesario.

2. Control de la Separacion de Residuos

Monitoreo Semanal

e Encargado:
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o Revisar semanalmente los registros de la cantidad de residuos
generados, asegurando la correcta separacion entre residuos secos
(papel, pléstico, vidrio, metales) y humedos (restos de comida y
0rganicos).

e Personal de Limpieza:

o Realizar inspecciones diarias para garantizar que los residuos se
depositen en los contenedores correctos y estén correctamente
etiquetados.

o En el caso de mantenimiento, considerar en el procedimiento como se
tratan los repuestos descartados.

Revisién Mensual
e Encargado:

o Revisar los informes semanales de la separacion de residuos,
asegurando que los procedimientos se sigan correctamente.

o En caso de detectar errores de separacion de residuos mayor al 10%
durante el mes se identifica la no conformidad y se procede segun PR-
CAL-04.

o En caso de detectar un aumento masivo de los residuos generados
(mayor al 50% del promedio) se identifica la no conformidad y se
procede segun PR-CAL-04.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 13 - Procedimiento de preparacion y respuesta ante emergencias

PREPARACION Y RESPUESTA

CODIGO: PR-CAL-06

MUNAY ANTE EMERGENCIAS VERSION: 00

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS ELABORO | APROBO

00 22/3/24 Version Inicial

OBJETIVO: Asegurar una respuesta rapida y eficiente ante emergencias
como derrames de productos de limpieza, fugas de gas e incendios, minimizando el
impacto ambiental y los riesgos para la salud y la seguridad de los huéspedes y
empleados.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a todas las areas del hotel y es
obligatorio para todos los empleados, incluyendo el gerente general,
recepcionistas/encargados, personal de limpieza y cocina, sereno y encargado de
mantenimiento, encargado de compras y el encargado de marketing (externo).

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Procedimiento para Derrames de Productos de Limpieza

Responsable: Personal de Limpieza

Descripcion de la Actividad:

1. Deteccion del Derrame:

o ldentificar y evaluar la extension del derrame de productos de limpieza.
2. Aislamiento del Area:

o Sefalar el area afectada con conos o cintas de seguridad para evitar el

acceso.
3. Notificacion:

o Informar inmediatamente al encargado de limpieza sobre el derrame.
4. Contenciény Limpieza:

o Usar materiales absorbentes especificos para contener y limpiar el derrame.

o Evitar el uso de agua para no dispersar los productos quimicos.

o Colocar los residuos en contenedores designados para desechos quimicos.
5. Ventilacion del Area:

o Asegurar una ventilacion adecuada para dispersar vapores nocivos.

6. Documentacion:

o Registrar el incidente en un formulario especifico, indicando fecha, hora,

tipo de producto, y medidas tomadas.

Procedimiento para Fugas de Gas

Responsable: Recepcionista / Personal de Limpieza / Encargado de
Mantenimiento

Descripcion de la Actividad:
1. Deteccion de la Fuga:

o ldentificar y evaluar la fuente de la fuga de gas.
2. Aislamiento del Area:

o Evacuar inmediatamente el area afectada y asegurarse de que no haya

fuentes de ignicidn cerca.
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Notificacion:
o Informar al encargado de mantenimiento sobre la fuga.
Llamada a Servicios de Emergencia:
o Contactar a los servicios de emergencia y a la compafiia de gas para
reportar la fuga.
Corte de Suministro:
o Encargado de Mantenimiento debe cortar el suministro de gas si es seguro
hacerlo.
Evaluacion de Dafos:
o Una vez controlada la situacién, evaluar cualquier dafio y realizar las
reparaciones necesarias.
Documentacion:
o Registrar el incidente en un formulario especifico, indicando fecha, hora,
y medidas tomadas.

Procedimiento para Incendios
Responsable: Recepcionista / Personal de Limpieza / Encargado de

Mantenimiento

Descripcion de la Actividad:
Activacion de la Alarma:

o El primer testigo del incendio debe activar la alarma contra incendios.
Evacuacion:

o Recepcionista y encargado de mantenimiento deben guiar la evacuacion
de los huéspedes y empleados siguiendo las rutas de evacuacién
establecidas.

Llamada a Servicios de Emergencia:
o Contactar a los bomberos y servicios de emergencia inmediatamente.
Uso de Extintores:

o Encargado de mantenimiento debe intentar controlar el fuego usando

extintores, si es seguro hacerlo.
Corte de Energia:

o Encargado de mantenimiento debe cortar la energia eléctrica para evitar

propagacion del fuego.
Asistencia Médica:

o Proporcionar primeros auxilios a las personas afectadas hasta la llegada de

los servicios médicos.
Evaluacion de Dafios:

o Después de que el fuego haya sido controlado, evaluar los dafios y realizar

las reparaciones necesarias.
Documentacion:

o Registrar el incidente en un formulario especifico, indicando fecha, hora,

y medidas tomadas.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO

CcODIGO

AUITORIA INTERNA

RG-CAL-02

Anexo 14 — Politica Energética
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MENAY

POLITICA ENERGETICA

CODIGO: PO-CAL-07

VERSION: 00

AREA: CALIDAD

FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA
N

CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO

00 22/3/24 | Version Inicial

ALCANCE

El Sistema de Gestion Energeética (SGE) del Hotel Munay de Salta abarca
todas las operaciones y procesos relacionados con el consumo de energia en nuestras
instalaciones. Esto incluye, pero no se limita a, las areas de alojamiento, servicios de
desayuno, lavanderia, climatizacion, iluminacion y equipos eléctricos.

EXCLUSIONES

No se incluyen en el alcance del SGE las actividades que no tienen un impacto
significativo en el consumo de energia, como los servicios de terceros que no estén
bajo el control directo del hotel.

LIDERAZGO Y COMPROMISO
La alta direccion del Hotel Munay de Salta demuestra un fuerte compromiso
con el desarrollo, implementacion y mejora continua del Sistema de Gestion

Energética (SGE). Este compromiso se manifiesta a través de las siguientes acciones:

e Politica Energética: La gerencia establece, implementa y mantiene una politica
energética adecuada al prop6sito y contexto del hotel. Esta politica se comunica a
todos los niveles de la organizacion y estd disponible para todas las partes
interesadas.

e Recursos y Apoyo: La alta direccion asegura que se asignen los recursos
necesarios para implementar y mantener el SGE, incluyendo personal, formacion
y tecnologia adecuada.

e Objetivos Energéticos: Se establecen objetivos y metas energéticas coherentes
con la politica energética. Estos objetivos se revisan y actualizan periédicamente
para garantizar su relevancia y efectividad.

e Participaciéon del Personal: Se promueve la participacion activa de todos los
empleados en la mejora del desempefio energético. Esto incluye la formacién y
sensibilizacién sobre la importancia de la eficiencia energética.

e Cumplimiento Legal: La alta direccion asegura el cumplimiento de todas las
leyes y regulaciones aplicables en materia de energia.

e Revision del SGE: La gerencia revisa periodicamente el Sistema de Gestion
Energética para asegurar su continua adecuacion, suficiencia y eficacia. Esto
incluye la evaluacién de oportunidades de mejora y la actualizacion de la politica
y los objetivos energéticos segln sea necesario.

POLITICA ENERGETICA
“Politica Energética del Hotel Munay de Salta”
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En el Hotel Munay de Salta, nos comprometemos a mejorar continuamente

nuestra eficiencia energética y reducir nuestro impacto ambiental. Para ello,
adoptamos las siguientes directrices:

Optimizacion del Consumo de Energia: Implementaremos medidas y tecnologias
que nos permitan reducir el consumo energético sin comprometer la calidad del
servicio.
Cumplimiento Legal: Cumpliremos con todas las leyes y regulaciones aplicables
en materia de energia y medio ambiente, y nos esforzaremos por superar los
requisitos minimos siempre que sea posible.
Concientizacion y Formacion: Promoveremos la formacion y concientizacién de
nuestro personal sobre la importancia de la eficiencia energética y su papel en la
reduccion del consumo.
Fomento de Energias Renovables: Siempre que sea posible, adoptaremos el uso
de fuentes de energia renovable para disminuir nuestra dependencia de energias
no renovables.
Monitoreo y Mejora Continua: Estableceremos objetivos y metas claras,
realizaremos un seguimiento regular de nuestro desempefio energético y
revisaremos peridédicamente nuestra politica para asegurar su relevancia y
efectividad.”

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 15 — Programa de capacitacion ambiental

MUN AY CODIGO: PO-CAL-08
PROGRAMA DE
CAPACITACION VERSION: 00
AMBIENTAL
AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION
CONTROL DE CAMBIOS
REVISION | FECHA | CAMBIOS ELABORO APROBO
REALIZADOS

00

22/3/24 | Version Inicial

Programa de Capacitacion Ambiental

OBJETIVO: Proporcionar al personal del Hotel Munay Salta la formacion
necesaria en temas ambientales para asegurar una comprension adecuada de
las politicas, procedimientos y practicas sostenibles, y fomentar un
comportamiento ambientalmente responsable.

ALCANCE: Este programa de capacitacion aplica a todos los empleados del
hotel, incluyendo personal administrativo, operativo y de mantenimiento.

RESPONSABLES:
o Gerente general: Responsable de desarrollar y supervisar el programa
de capacitacion.
o Terceros Especializados: En caso de contratar servicios externos para
la capacitacion, estos deben cumplir con los criterios establecidos por
el hotel.

DESCRIPCION DEL PROGRAMA:
Identificacion de Necesidades de Capacitacion:

o Coordinador Ambiental: Realiza una evaluacion de las necesidades de
capacitacion ambiental para todo el personal del hotel, identificando
areas clave y temas prioritarios.

Desarrollo del Programa:

o Terceros Especializados: Diseflan y entregar el contenido de
capacitacion, asegurando que cumpla con los estandares y necesidades
del hotel.

Implementacién de la Capacitacion:

o Gerente general: Coordina las sesiones de capacitacion, asegurando la
participacién de todo el personal relevante.

o Terceros Especializados: Pueden impartir las sesiones de capacitacion,
utilizando métodos interactivos y practicos para asegurar una
comprension y retencion efectivas de los contenidos.

Evaluacion y Mejora:
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o Gerente general: Evalla la efectividad del programa de capacitacion a
través de encuestas, evaluaciones de desempefio y observaciones

directas.
o Recursos Humanos: Mantiene registros detallados de las sesiones de

capacitacion, asistencia y resultados de evaluaciones.
e Mejora Continua: Con base en los resultados de la evaluacion, se realizan
ajustes y mejoras al programa de capacitacion para asegurar su efectividad
continua.

e DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 16 — Procedimiento Evaluaciéon de Satisfaccién del Cliente

MEINAY SVALUACION DE CODIGO:PR-CAL-09
SATISFACCION DEL | VERSION:00
CLIENTE
AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO
N

APROBO

00 22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: Evaluar y mejorar continuamente la satisfaccion del cliente en el
Hotel Munay Salta, identificando y abordando las no conformidades internas.

ALCANCE: Este procedimiento se aplica a todas las areas y servicios del hotel
que impactan la experiencia del huésped.

RESPONSABLES:
e Encargado de Atencion al Cliente
e Gerente del Hotel
e Personal de Mantenimiento y Limpieza

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1. Recoleccion de Evaluaciones:

e Frecuencia: Mensualmente
e Fuentes:
o OTAs (Online Travel Agencies)
o Encuestas de satisfaccion del cliente del propio hotel

e El Encargado de Atencion al Cliente recopila todas las evaluaciones y
comentarios de las fuentes mencionadas.

e Se registran todas las evaluaciones en un formato estandar para su
analisis.

2. Analisis de Evaluaciones:

e Frecuencia: Trimestralmente

e El Gerente del Hotel analiza las evaluaciones recopiladas para
identificar tendencias y areas de mejora.

e Se clasifican los comentarios en categorias especificas (calidad de
instalaciones, servicio al cliente, experiencia general).

e Se identifican puntos bajos recurrentes. Si un &rea especifica recibe
evaluaciones negativas de manera consistente en un periodo de tres
meses consecutivos, se considera como una No Conformidad Interna.

3. Identificacion de No Conformidades:

e Criterios:
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o Se considera una No Conformidad Interna cualquier aspecto
que reciba evaluaciones negativas en al menos 20% de las
encuestas en un periodo de tres meses.

o Ejemplos de No Conformidades incluyen problemas
recurrentes con la velocidad del wifi, limpieza inadecuada de
las habitaciones, o deficiencias en el servicio al cliente.

4. Desarrollo del Plan de Accion:

e El Gerente del Hotel, junto con los responsables de las areas afectadas,
desarrolla un plan de accion para abordar las no conformidades.

e Lasacciones correctivas y preventivas se documentan y se integran en
el plan de mejoras del PR-CAL-04 GESTION DE NO
CONFORMIDADES Y MEJORA CONTINUA (Anexo 10).

5. Implementacion y Seguimiento:

e Las acciones del plan de accion se implementan de acuerdo a un
cronograma establecido.

e El Encargado de Atencidn al Cliente realiza un seguimiento mensual
para asegurar la efectividad de las acciones implementadas.

e Los resultados del seguimiento se documentan y se presentan en las
reuniones trimestrales de revision del SGA.

6. Evaluacion de Resultados:

e Frecuencia: Trimestralmente

e Los resultados del seguimiento y la medicion de la satisfaccion del
cliente se analizan en las reuniones de revision.

e Serealizan ajustes al plan de accion segun sea necesario para asegurar
la mejora continua.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 17 — Procedimiento control de productos y servicios suministrados

externamente

CODIGO: PR-CAL-06
MUNAY CONTROL DE PRODUCTOS Y

SERVICIOS SUMINISTRADOS | VERSION: 00

EXTERNAMENTE
AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION
CONTROL DE CAMBIOS
REVISIO | FECHA | CAMBIOS REALIZADOS | ELABORO APROBO

N

00

22/3/24 | Version Inicial

OBJETIVO: El propdsito de este procedimiento es asegurar que todos los productos y
servicios suministrados externamente cumplan con los requisitos especificados por
Hotel Munay Salta.

ALCANCE: Este procedimiento se aplica a todos los proveedores externos que
suministran productos o servicios a Munay Salta, incluidos aquellos que participan en
procesos clave como el mantenimiento.

RESPONSABLE: Responsable de compras, area receptora

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1.

Seleccion y Evaluacion de Proveedores:

El responsable de compras evaluara y seleccionard proveedores basandose en
criterios como la capacidad para cumplir con los requisitos especificados, la
calidad del producto o servicio, la capacidad financiera y la capacidad de entrega.
El area involucrada podra también aportar proveedores recomendados.

Establecimiento de Requisitos:

Antes de la contratacion, se definiran claramente los requisitos para los productos
0 servicios suministrados externamente, incluidos criterios de calidad, entrega, y
cualquier otro requisito especifico.

Recepcién y Verificacion:

Al recibir los productos o servicios, el area receptora comparara lo recibido con
los requisitos especificados en términos de cantidad, calidad y cualquier otro
criterio acordado.

Se realizaran inspecciones 0 pruebas segun sea necesario para verificar la
conformidad.

4. Aceptacion o Rechazo
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e Los productos o servicios seran aceptados solo si cumplen con todos los
requisitos especificados. Si no cumplen, se notificara al proveedor externo y se
estableceran acciones correctivas.

5. Monitoreo y Medicion del Desempefio del Proveedor:

e Se llevara a cabo un monitoreo periodico del desempefio del proveedor externo
utilizando métricas acordadas, como calidad del producto, cumplimiento de
plazos de entrega y manejo de reclamaciones.

e Se revisaran los resultados del monitoreo para identificar oportunidades de
mejora y se tomaran acciones correctivas cuando sea necesario.

6. Registro y Documentacion:
e Se mantendra un registro documentado de cada proveedor indicando:

NOMBRE DEL PROVEEDOR

Fecha | Producto o Controles y Recepcidn Observaciones
servicio verificaciones conforme del
brindado realizadas producto

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 18 Procedimiento de gestion de cambios

GESTION DE CAMBIOS CODIGO: PR-CAL-05
MEINAY VERSION: 00
AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | FECHA | CAMBIOS ELABORO APROBO
REALIZADOS
00 22/3/24 Versién Inicial

OBJETIVO: Establecer un procedimiento para gestionar los cambios en el Sistema de
Gestion de Integral del Hotel Munay de Salta de manera planificada y controlada.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a todos los cambios que puedan afectar la
conformidad del SGI

RESPONSABLE: Responsable del Sistema de Gestion Integral
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1. Identificacion del Cambio:

e Todo cambio necesario debe ser identificado por cualquier miembro del personal
0 mediante auditorias internas y revisiones por la direccion.

2. Evaluacién del Cambio:
e Se debe considerar el proposito del cambio y sus consecuencias potenciales.
e Evaluar el impacto del cambio en la integridad del SGC.
e Identificar los recursos necesarios para implementar el cambio.

e Evaluar el impacto del cambio en las responsabilidades y autoridades actuales.
3. Planificacion del Cambio:

e Documentar el cambio planificado, incluyendo:

Descripcion Justificacion Impacto Recursos Responsabilidades
del cambio del cambio potencial necesarios asignadas

4. Aprobacion del Cambio:
e El cambio debe ser revisado y aprobado antes de su implementacion.

5. Implementacién del Cambio:
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e Implementar el cambio segun el plan documentado, asegurandose que todo el
personal relevante esté informado y capacitado sobre el cambio.

6. Verificacién del Cambio:

e Monitorear y medir los resultados del cambio para asegurar que se han logrado
los objetivos planificados y realizar ajustes adicionales si es necesario.

7. Documentacion del Cambio:

e Mantener registros detallados de todos los cambios, incluyendo evaluaciones,
aprobaciones, y resultados de la implementacion.

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 19 Procedimiento Revision por la Direccidn del Sistema de Gestion Integral

MEINAY REVISION POR LA CODIGO: PR-CAL-05

DIRECCION DEL SISTEMA
DE GESTION INTEGRAL VERSION: 00

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | FECHA | CAMBIOS ELABORO APROBO
REALIZADOS
00 22/3/24 | Versién Inicial

OBJETIVO: Asegurar la eficacia y mejora continua del Sistema de Gestion
Integral (SGI) del Hotel Munay Salta mediante una revision exhaustiva realizada por
la direccion, evaluando el cumplimiento normativo, la implementacion de acciones
correctivas y preventivas, y la retroalimentacion de partes interesadas.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a toda la organizacion del Hotel
Munay Salta y cubre todos los aspectos del SGI, incluyendo el cumplimiento
normativo, la eficacia de acciones correctivas y preventivas, la gestion de riesgos y
oportunidades, y la retroalimentacion de clientes, empleados y otras partes interesadas.

RESPONSABLE: direccion del Hotel Munay Salta es responsable de llevar
a cabo la revision del SGI, coordinando la evaluacion, el analisis y la implementacion
de acciones necesarias.

DESCRIPCION DEL PROCESO:
e Planificacion de la Revision:
o Programar las fechas para la revision, que se realiza dos veces al afio.
o Notificar a los miembros del equipo y recopilar la documentacion
necesaria.
e Evaluacion del Cumplimiento Normativo:
o Revisar los requisitos de las normativas aplicables y estandares
pertinentes.
o Evaluar el grado de cumplimiento del SGI con estos requisitos y
estandares.
e Revision de Acciones Correctivas y Preventivas:
o Analizar la eficacia de las acciones correctivas y preventivas
implementadas anteriormente.
o Evaluar el impacto de estas acciones en la mejora del sistema.
e Analisis de la Matriz de Riesgos y Oportunidades:
o Revisar la matriz actual de riesgos y oportunidades.
o ldentificar nuevas estrategias para la gestion y aprovechamiento de
estos riesgos y oportunidades.
e Consideracion de Retroalimentacion:
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o Recopilary analizar la retroalimentacion de clientes, empleados y otras
partes interesadas.
o ldentificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento basadas en
esta retroalimentacion.
e Establecimiento de Acciones y Plazos:
o Definir acciones especificas para abordar las &reas de mejora
identificadas.
o Establecer plazos para la implementacion de estas acciones.
o Asignar responsabilidades y recursos necesarios para llevar a cabo las
acciones.
e Definicion de Criterios de Exito y Seguimiento:
o Establecer criterios para evaluar el éxito de las acciones
implementadas.
o Definir mecanismos de seguimiento para monitorear el progreso y
promover la mejora continua.
e Documentacion y Comunicacion:
o Documentar los resultados de la revision, las acciones definidas y los
plazos establecidos.
o Comunicar los resultados y las acciones a todo el personal y partes
interesadas pertinentes.
e Resultados Esperados:
o ldentificacion y priorizacion de areas de mejora.
o Implementacion efectiva de acciones correctivas y preventivas.
o Fortalecimiento del SGI y aumento de su eficacia y eficiencia.
o Mejora continua basada en la retroalimentacion y el andlisis de riesgos
y oportunidades.

DOCUMENTOS O REGISTROS
DOCUMENTO CODIGO
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Anexo 20 - Procedimiento de establecimiento de linea base e indicadores

ESTABLECIMIENTO DE | CODIGO: PR-CAL-07
LINEA BASE E INDICADORES

MUNAY DE DESEMPENO ENERGETICO [ VERSION: 00

AREA: CALIDAD FECHA DE EMISION

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | FECHA | CAMBIOS ELABORO APROBO
REALIZADOS
00 22/3/24 Version Inicial

OBJETIVO: Establecer un procedimiento para definir la linea base de
consumo energético, definir indicadores de desempefio energético, y recopilar datos
para el seguimiento y evaluacion de los objetivos de ahorro energético.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a todas las areas y actividades de la
pyme hotelera que consumen energia, incluyendo el uso de luz y gas, y a todos los
empleados responsables de la gestion, monitoreo y reporte del consumo energético.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

1. Establecimiento de la Linea Base:

a. Recolectar los datos de consumo de luz y gas de afios anteriores, ocupacion
mensual y datos relevantes sobre el clima que puedan llegar a influir en el consumo

b. Calcular el promedio mensual de consumo de luz y gas por huésped por
noche separadamente para los afios anteriores (FORMULA: Consumo
mensual/ocupacion por plaza por noche en el mes). Este promedio mensual de
consumo por huésped servira como la linea base de consumo energético.

c. Revisar los datos calculados para asegurarse de que reflejan un consumo
tipico y no estan afectados por factores atipicos (eventos especiales, cambios
temporales en la ocupacion, etc.).

2. Definicion de Indicadores de Desempefio Energético:

a. Establecida la linea base del periodo, determinar los objetivos de reduccion
de consumo energético. Los objetivos pueden ser a corto plazo (cada 6 meses) o0 a
largo plazo (anualmente, cada determinada cantidad de afos).

3. Recopilacion de Datos y Seguimiento:

a. Realizar mediciones mensuales de los consumos de luz y gas.

b. Registrar los datos de consumo y comparar el consumo mensual medido
con la linea base para evaluar el desempefio y calcular el porcentaje de variacion:

- % . %
MES Consumo |- Objetivo Variacion Consumo Gas Objetivo Variacion
Luz Luz Gas
Luz Gas

DOCUMENTOS O REGISTROS

DOCUMENTO CcODIGO
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Anexo 21 Consumos energeéticos

REGISTRO DE CONSUMOS MENSUALES DE AGUA

Historial de Consumo
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REGISTRO DE CONSUMOS MENSUALES ELECTRICOS
L. Consumo Consumo
Consumo Eléctrico L L
Mes (KWh) Mes Eléctrico Mes Eléctrico
(kWh) (kWh)
enero-22 5044 enero-23 3171 enero-24 4366
febrero-22 3573 febrero-23 3868 febrero-24 4267
marzo-22 3945 marzo-23 3636 marzo-24 3217
abril-22 2803 abril-23 3445 abril-24 2542
mayo-22 1952 mayo-23 1998 mayo-24 1948
junio-22 4661 junio-23 2777 junio-24 2576
julio-22 3593 julio-23 3920 julio-24 4126
agosto-22 3160 agosto-23 3487
septiembre-22 2547 septiembre-23 3232
octubre-22 2333 octubre-23 3609
noviembre-22 3345 noviembre-23 3482
diciembre-22 4284 diciembre-23 4138

e CONSUMO MAXIMO: 544 kWh
e CONSUMO MINIMO: 1948 kWh
e CONSUMO PROMEDIO: 3389 kWh
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REGISTRO DE CONSUMOS MENSUALES DE GAS
Consumo Gas Consumo Consumo
Mes Natural (m3) Mes Gas Natural Mes Gas Natural
(m3) (m3)
enero-22 310 enero-23 352 enero-24 171
febrero-22 388 febrero-23 339 febrero-24 229
marzo-22 403 marzo-23 373 marzo-24 313
abril-22 507 abril-23 420 abril-24 307
mayo-22 474 mayo-23 456 mayo-24 262
junio-22 512 junio-23 472 junio-24 482
julio-22 728 julio-23 661 julio-24 544
agosto-22 700 agosto-23 620
septiembre-22 598 septiembre-23 586
octubre-22 561 octubre-23 429
noviembre-22 414 noviembre-23 274
diciembre-22 336 diciembre-23 231

e CONSUMO MAXIMO: 728 M3
e CONSUMO MINIMO: 171 M3
e CONSUMO PROMEDIQO: 434 M3
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Anexo 22 Ocupacion y Estacionalidad del hotel Munay Salta

ESTACIONALIDAD
OCUPACION MiNIMA
TEMPORADA MESES INCLUIDOS PROYECTADA
BAJA DICIEMBRE - FEBRERO 45%

ABRIL - MAYO - JUNIO -
AGOSTO - OCTUBRE -

MEDIA 65%
NOVIEMBRE - ENERO -
MARZO
ALTA JULIO-SEPTIEMBRE 95%

CAPACIDAD MAXIMA DE OCUPACION

PLAZAS DISPONIBLES 65
PLAZAS MENSUALES DISPONIBLES 1950
MES % OCUPACION POR PLAZA OCUPACION MENSUAL POR
PLAZA
ago-23 43% 839
sep-23 61% 1190
oct-23 61% 1190
nov-23 45% 878
dic-23 58% 1131
ene-24 50% 975
feb-24 58% 1131
mar-24 43% 839
abr-24 56% 1092
may-24 35% 683
jun-24 51% 995
jul-24 86% 1677
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Anexo 23 indicadores para cumplimiento de objetivos energéticos

INDICADOR

FORMULA

RESULTADO ESPERADO

PERIODICIDAD

Consumo

consumo energetico del mes { ocupacion

reduccion del

energético por mensual
mensual CONSUMo
huesped
Emisi de CO2 Consumo electrico [kKWh] x 0,475 kg CO2/kWh reduccidn de las !
misiones de mensua
+ Consumo GN [m3] x 2,05 kg CO2/m3 emisiones de CO2
. reduccion del importe
Costo energético . . .
G importe total en consumo electrico / en comparacion
por habitacian . . . mensual
habitaciones ocupadas en el mes mizmo mes del ano
ocupada .
previo
Ahorro energético | Costo energético previo implementacion -
8 8 . P . P N Reduccion de costos
total Costo energético post implementacion
Allargo plazo se
(Consumo energetico total de los equipos | espera que aumente
Uso de energias por mes - consumo de energia no cuando se incluyan
mensual

renovables

renovable)/consumo energetico total de los
equipos por mes

mas equipos gque
utilicen energia
renovable
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