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RESUMEN EJECUTIVO

Los servicios de hosteleria y turismo han tomado auge y presencia en EI Salvador por ser
uno de los rubros que mueve la economia del pais, debido a esto, las empresas dedicadas a
este negocio deben estar preparadas y prestar de la mejor manera los servicios a los turistas

y visitantes nacionales y extranjeros.

La Asociacion Cooperativa de Produccion Agropecuaria Los Pinos de R.L. conocida como
ACOPALP, es una empresa dedicada a las lineas de negocios de produccion, beneficio y
comercializacion de café, y sub productos de abonos organicos a partir de desechos del
proceso de las actividades previamente identificadas y al servicio de hosteleria y turismo.
Esta ultima se ha seleccionada y delimitado para realizar el trabajo de graduacion por ser
parte de las necesidades y apuestas del sujeto de estudio para el desarrollo y crecimiento.

Luego de seleccionar la linea de negocios de hosteleria y turismo, se realiz6 un diagnostico
para identificar aspectos sobre problematicas con la calidad, y la seguridad y salud en el
trabajo. Entre estos aspectos se encuentran el desempefio y orden en la ejecucidn y estructura
de sus procesos y actividades, fuentes de peligros y riesgos presentes en el desarrollo de sus
actividades (Sub divisiones de restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion y
banquetes, y la quinta recreativa y senderismos), el grado de cumplimiento de los requisitos
legales (calidad, seguridad y salud en el trabajo, y hosteleria y turismo) y aspectos sobre el
nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto a los productos y servicios. Después de haber
analizado los aspectos mencionados, por medio de instrumentos de evaluacion se obtuvo
informacidn y datos los cuales fueron tabulados, y redactados los resultados y hallazgos por

cada una de las variables planteadas.

Por altimo, se realizaron propuestas de acuerdo a cada objetivo planteado para los sistemas
de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 y sistemas de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo 1SO 45001:2018 planteando un sistema integrado de gestion sobre los procesos y
actividades, informacion documentada, mapas de procesos, matrices de identificacion de
peligros y evaluacion de riesgos, un manual integrado de calidad y seguridad y salud en el
trabajo. Esto se hizo con la finalidad de dar una respuesta a la solucion de la problematica

descritas en este trabajo de graduacion.



INTRODUCCION

El presente documento contiene el trabajo de graduacion de los sistemas integrados de
gestion de las normas 1SO 9001:2015 de Calidad e 1ISO 45001:2018 de la Seguridad y Salud
en el Trabajo, realizado en la empresa Asociacion Cooperativa de Produccién Agropecuaria
Los Pinos de R.L. Su estructura se divide en cinco capitulos (marco referencial, tedrico,
metodoldgico, propuestas, beneficios y plan de accion, y las conclusiones y

recomendaciones). Dichos capitulos se describen a continuacion:
CAPITULO 1. MARCO REFERENCIAL

En este capitulo se aborda de forma general antecedentes de la linea de negocios de hosteleria
y turismo de ACOPALP con el fin de conocer aspectos mas relevantes. También, se describe
el planteamiento del problema que acontece a la empresa y del cual resultan las preguntas de
investigacion, objetivos, hipdtesis variables e indicadores. De igual forma, se puede
encontrar la ubicacion geografica de la empresa y el tiempo estimado de duracion de esta
investigacién, fundamentos éticos que derivan del estudio, variabilidad y las principales
dificultades y limitaciones encontradas en el marco del estudio de trabajo de graduacion en
la empresa ACOPALP.

CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En este capitulo se muestran antecedentes nacionales e internacionales sobre las
investigaciones previas realizadas sobre los sistemas integrados de gestion de las normas ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018 utilizadas como base para realizar la investigacion en estudio.
Ademas, se puede observar un marco sobre los conceptos de los sistemas de calidad, y
seguridad y salud en el trabajo y sistemas integrados de gestion pertinentes y coherentes a la
investigacion. También, se puede encontrar un marco tedrico que abarca los temas
relacionados con los sistemas integrados de gestion y la norma UNE 66177:2005 guia para
la integracion de los sistemas de gestion. Por altimo, se ha elaborado un marco de requisitos
legales y otros requisitos con las leyes, normas y reglamentos aplicables a la empresa sobre
la calidad, seguridad y salud en el trabajo y hosteleria y turismo para la linea de negocios de
la empresa ACOPALP.
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo plasma el enfoque metodoldgico del trabajo de graduacion en dénde se puede
encontrar cual ha sido el tipo de investigacion a seleccionar de acuerdo a las caracteristicas
de la misma, la ruta o enfoque a seguir apoyado de la bibliografia de los autores
metodoldgicos de investigacion, se define la poblacion y la muestra de hosteleria y turismo,
y sus niveles de informacién. Ademas, se identifican las técnicas e instrumentos utilizados,
la descripcion y la forma de metodologia utilizada para su aplicacion por cada una de las
variables de investigacion. Por ultimo, se muestra el planteamiento de los resultados y
tabulacion de la informacion obtenida por cada variable estudiada y la redaccion de los
resultados de acuerdo a lo planteado en cada una de las hip6tesis elaboradas para este trabajo
graduacion en ACOPALP.

CAPITULO 4. PROPUESTA Y PLAN DE ACCION DEL SIG

En este capitulo se presenta las propuestas en base a los objetivos formulados en el
CAPITULO 1, cada propuesta esta redactada por cada objetivo. Se describe las propuestas
para el sistema integrado de gestion proponiendo un manual integrado de calidad, y seguridad
y salud en el trabajo, un mapa de procesos nivel 1 incorporado en dicho manual, un listado
integrado de la informacién documentada de los requisitos de cada capitulo de las normas de
referencia propuesta para este sistema, seguimiento y actualizaciéon de la matriz IPER y tres
procedimientos sobre los procesos misionales de ACOPALP. Por ultimo, se describe los
beneficios y el plan de accidn de acuerdo al ciclo de Deming planear, hacer, verificar y actuar

(PHVA) descrito en esta investigacion.
CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como ultimo capitulo, se culmina con una serie de conclusiones sobre los resultados y las
propuestas realizadas con el fin de apoyar a la solucion de la problematica existente en
ACOPALP y se recomienda el sistema integrado de gestion de las normas 1SO 9001:2015 de
Calidad e 1SO 45001:2018 de seguridad y salud en el trabajo como herramienta en el
cumplimiento de los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo.



CAPITULO 1. MARCO REFERENCIAL

En este capitulo se describe el planteamiento del problema, la delimitacion de la
investigacion, los objetivos, la justificacion, las hipoétesis, las variables e indicadores, la
matriz de consistencia de marco referencial, los fundamentos éticos, la viabilidad del trabajo
de graduacién y las dificultades y limitaciones de la investigacion en la Asociacion
Cooperativa de Produccion Agropecuaria Los Pinos de R.L. Con la finalidad de evitar repetir
el nombre completo del sujeto de estudio, a partir de este momento y a lo largo de este
documento solamente serd mencionado como ACOPALP que significa Asociacion

Cooperativa de Produccién Agropecuaria Los Pinos.
1.1  Planteamiento del problema
1.1.1 Antecedentes del sujeto de estudio

ACOPALP naci6 el 6 de marzo de 1980 en el cantén Los Pinos, municipio del Congo, Santa
Ana como una empresa del rubro cafetalero, conformado por 20 mujeres y 70 hombres como
asociados, es una empresa que en la actualidad se dedica a las lineas de negocios cafetalera
y hosteleria y turismo. Para fines de realizar esta investigacion, se presentara de forma breve
la primera linea ya que no corresponde con el alcance definido para este estudio y se le dara

mas amplitud a la parte de hosteleria y turismo.
Linea de negocios cafetalera

Se cuenta con un area de 426 manzanas, de las cuales 400 son de cosecha del grano de café,
desde 2015 se ha renovado 1701 de las variedades Pacas, Icatu rojo, Icatd amarillo, Catisic
y Sarchimor. Ademas, posee un beneficio de café para el procesamiento himedo, seco y
tostado, y se procesa los desechos para utilizarlos como abono en el proceso, luego este es

comercializado a nivel nacional e internacional.
Linea de negocios de hosteleria y turismo

Como parte de la diversificacién de ACOPALP, a partir del mes de agosto del afio 2009, dio

inicio con las operaciones en los servicios de hosteleria y turismo con el apoyo de la inversion



recibida del programa PREMODER? para la construccion del restaurante, un mirador en el
sendero hacia el lago, equipamiento, entre otros. Después, se hicieron las gestiones, y la
empresa solicité un segundo apoyo del mismo programa, esta vez para la construccion de las

primeras tres cabarias del lugar.

En el afio 2015 se construyeron tres cabafias familiares, equipados con ducha caliente, wifi y
television por cable con el fin de ampliar los conceptos de turismo y tener una variedad de
opciones para los visitantes. Conforme al crecimiento, se realizé la adquisicion de la primera
lancha para los paseos en el Lago de Coatepeque, se inicié con el senderismo y camping

dentro de la quinta recreativa.

Con el paso del tiempo, se comenzé la construccion de dos salones de recepcion y banquetes,
uno con capacidad para cien ocupantes denominado VIP (Very Important Person en inglés o
persona muy importante traducido al espafiol) en el afio 2012 y un segundo para veinticinco

en el afio 2021, ambos equipados para cualquier tipo de eventos.

De esta manera, la linea de negocios de hosteleria y turismo hoy en dia cuenta con cuadro
sub divisiones que son: un restaurante y un mirador que cuentan con una vista al Lago de
Coatepeque ofreciendo un amplio menu de alimentos y bebidas, tres cabafias dobles y tres
familiares equipadas en un ambiente con la naturaleza, dos salones de usos multiples (uno
con capacidad para 100 personas y un segundo para 25 ocupantes) con servicios de banquetes
de acuerdo a los eventos y una quinta recreativa con servicios de camping, paseos en lanchas
y senderismos a los alrededores del Lago de Coatepeque y las zonas de camping para dormir

en el lugar o solo pasar el dia.

En la tabla 1 se describen de manera mas especifica y con el fin de dar a conocer en que
consiste las cuatro sub divisiones (restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion
y banquetes y quinta recreativa) de la linea de negocios de hosteleria y turismo ACOPALP
donde se relaciona con su respectiva descripcion y una imagen en forma de ilustracion sobre

el lugar que corresponde.

! PREMODER: es un programa de reconstruccién y modernizacion rural que tiene como objetivo ayudar al
Gobierno de El Salvador a la reconstruccion de la region rural del pais.



Tabla 1. Linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP

Subdivision

Descripcion

Imagen ilustrativa

Restaurante

Posee con un espacio de dos niveles, en el primero se
encuentra la recepcion, bar de café, cocina, caja y mesas y
en el segundo bajando las escaleras una zona de mesas con
vista al Lago de Coatepeque.

Alojamiento en
cabarias

Cuenta con tres acomodamientos dobles y tres familiares con
zonas de arboles y jardines a los alrededores.

Salones de
recepciones y
banquetes

Uso mdltiple con una capacidad de 25 persona, ofrece
conexion inalambrica wifi, servicios de banquetes,
capacitaciones empresariales o eventos familiares de
acuerdo a las necesidades de los clientes.

Uso multiple con capacidad para 100 personas equipado con
conexiones inaldmbricas wifi, proyectores y conexiones para
computadoras y realizar capacitaciones, eventos familiares o
empresariales, servicio de banquetes y bebidas.

Quinta
recreativa y
senderismos

Senderismo guiado por personal de la zona, bajando desde
el restaurante hasta la quinta recreativa en un tiempo
estimado de 45 minutos de llegada.

Un espacio recreativo para realizar camping con capacidad
para 200 personas, paseos en lanchas en el Lago de
Coatepeque y caminatas a los alrededores del lugar.

Fuente: Elaboracion propia y fotografias tomadas el 23-Feb-2023 con autorizacién de ACOPALP

A continuacion, se presentan dos organigramas, en la figura 1 se muestra el general de

ACOPALP de acuerdo a lo establecido por la organizacién y en la figura 2 se ha adaptado

del general uno nuevo con el fin de presentar los actores que intervienen en el alcance de la

linea de negocios de hosteleria y turismo.



Figura 1. Organigrama general de ACOPALP
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Figura 2. Organigrama adaptado para el alcance de hosteleria y turismo de ACOPALP
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Los elementos del organigrama
general  ajustado que se
encuentran dentro de las cajas
punteadas representan a los
actores que intervienen en el
alcance de la linea de negocios de
hosteleria y  turismo de
ACOPALP.




En la tabla 2 se muestra los cuatro niveles en los cuales se divide el organigrama general de
ACOPALP y su respectiva descripcion:

Tabla 2. Niveles del organigrama general de ACOPALP

N. Niveles ‘ Descripcion

Conformado por la Asamblea general de los asociados, auditoria externa, la junta de vigilancia y un consejo
1 Decisorio | administrativo. Se encarga de las decisiones como las nuevas inversiones, compras de activos, negociaciones con
clientes entre otros aspectos relevantes para la empresa.

Integrado por un comité asesor para el consejo de mejoras y de seguridad y salud ocupacional (COSESO-LP), la
2 | Ejecutivo | gerencia general autorizada para representar los negocios de la organizacion y una figura de asesor de turismo y
negocios.

Enfocado a las coordinaciones de turismo, logistica, administracion financiera, produccion agro industrial y

3 Técnico . . . L
comercial los cuales lideran los procesos de operaciones de la organizacion.

Dividido por las diferentes actividades y procesos de cada coordinacién, para el caso del alcance de esta
investigacién se mencionan: restaurante, bar de café, alojamiento de cabafias, salones de recepciones, senderismo
4 | Operativo | y quinta recreativa. También, se seleccionaron de la coordinacién de logistica, el almacén y transporte, en la
coordinacién administrativa caja general, soporte técnico, oficios varios y seguridad. Por Gltimo, de la coordinacion
comercial, la parte de mercadeo y publicidad.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3 se muestra la descripcién de cada uno de los procesos de cada sub division de la linea

de negocios de hosteleria y turismo.

Tabla 3. Procesos de la linea de negocios de hosteleria y turismo

Procesos y actividades de hosteleria y turismo ACOPALP

Restaurante
Reserva Consiste en que el cliente realiza una reservacion previa a su llegada en la cual indica las caracteristicas y
el tiempo de estadia que tendra dentro de las instalaciones.
Recencion Es cuando es recibido el cliente por un mesero en la entrada del restaurante en donde le da la bienvenida y
P lo lleva hasta otro mesero para que le brinde la respectiva atencion.

Ubicacién de mesa Cuando el mesero acompafia al cliente a su respectiva mesa dependiendo de la disponibilidad o reserva
Entrega del menu El mesero entrega el ment al comensal para que este elija lo que va a consumir.
Toma de comanda El mesero toma nota de la orden del comensal para posterior ser procesada a cocina
Entrega de orden a Los encargados de procesar la orden se disponen a preparar de acuerdo a lo solicitado por los comensales

cocina de cada mesa.

Proceso de preparacion | Ejecucion y procesos para preparar alimentos y bebidas para los comensales del restaurante.




Entrega de orden a
comensales

Continuacion de la tabla 3. Procesos de la linea de negocios de hosteleria y turismo.

Procesos y actividades de hosteleria y turismo ACOPALP

El mesero entrega la orden previamente solicitada en un tiempo de espera a los comensales.

Cobro de consumo y
servicios

Es realizado el cobro de los productos consumidos por el comensal de acuerdo a los precios estipulados en
el mend que le fue entregado con anterioridad.

Alojamiento de cabafias

Toma de la reserva

Consiste en que el cliente realiza una reservacion previa a su llegada en la cual indica las caracteristicas y
el tiempo de estadia que tendra dentro de las instalaciones.

Preparacion de cabafa
(entrada)

Los empleados asignados a las cabafias preparan colocando ropa de cama limpia, toallas, jabones, champ,
etc. Con el fin que los clientes reciban de una manera limpia y ordenada las cabafias.

Check in

Entrada de los clientes a las cabafias en la cual se le entrega y el la recibe conforme a la reservacion
solicitada.

Servicio de cuarto

Consiste en la atencion recibida por parte de la empresa con respecto a servicios extra o que estan dentro
del paquete adquirido por el cliente.

Cena o desayuno

Servicio de cena o desayuno segun lo solicitado por los clientes que corresponde al paquete adquirido.

Check out Cuando los clientes se retiran de la cabafia y la dejan conforme a lo requerido por la empresa.
Limpieza final Proceso en el cual se realiza la limpieza para retirar insumos o basura dentro de las cabafias.
Salones de recepcion y banquetes
Reserva Consiste en que el cliente realiza una reservacion previa a su llegada en la cual indica las caracteristicas y

el tiempo de estadia que tendra dentro de las instalaciones.

Preparacion segin
evento (entrada)

Los empleados preparan los salones de acuerdo al evento que se va a realizar (reuniones empresariales,
eventos familiares, bodas, etc.).

Servicio de banquete y
bebidas

Banquetes y bebidas de acuerdo al tipo de evento (reuniones empresariales, eventos familiares, bodas, etc.).

Preparacion (salida)

Limpieza y orden de los salones posterior a los eventos realizados (reuniones empresariales, eventos
familiares, bodas, etc.).

Quinta recreativa y senderismos

Reserva

Consiste en que el cliente realiza una reservacion previa a su llegada en la cual indica las caracteristicas y
el tiempo de estadia que tendra dentro de las instalaciones.

Senderismo

Guias de la zona realizan el descenso hacia el Lago de Coatepeque con los grupos de turistas previamente
formados.

Preparacion de zonas
de camping

Encargado de la quinta realiza la preparacion de las zonas de camping, colocar tiendas de campafia y
proporcionar los insumos necesarios a los turistas.

Preparacién de paseos
en lancha

Encargado de quinta prepara y arma los tours alrededor del lago en las diferentes lanchas del lugar.

Senderismo

Ascenso de los turistas hacia el punto de partida por parte de los guias.

Fuente: Elaboracion propia




En la tabla 4, se describe al personal involucrado de la linea de negocios de hosteleria y
turismo de ACOPALP obtenido del organigrama general de la empresa (ver figura 1).

Tabla 4. Actores involucrados en la linea de negocios de hosteleria y turismo

Su division Descripcién

Gerencia general

La coordina la figura de representante legal de la organizacion definido internamente.

Asesor de turismo y
negocios

Persona encargada de los negocios y estrategias de turismo.

COSESO-LP

Comité de seguridad y salud ocupacional de ACOPALP COSESO — LP.

Coordinador de turismo

Es la persona que apoya las actividades, supervisa y vela por el bienestar de los temas de
turismo.

Restaurante

Esta conformado por cuatro meseros, un capitan para el servicio de mesa, un barista que se
encarga del servicio y preparacion de café, un cajero, un encargado de cocinay su auxiliar.

Alojamiento de cabafias

Existen dos personas encargadas de preparar las cabafias antes del check in y posterior al
check out de los clientes.

Salones de recepciones y
banquetes

Una persona encargada de preparacion, puesta de mesas y sillas, manteles, preparacion de
equipos y limpieza de los salones.

Quinta recreativa y
senderismo

Un encargado de recibir a los turistas, brindar paseos en lanchas, colocacion en &rea de
camping vy la seguridad del lugar.

Coordinador de logistica
(Transporte y almacén)

Persona encargada de dirigir las actividades de logistica de ACOPALP.

Coordinador de
administracion y
finanzas (Contabilidad
general, auxiliar
contable, caja general,
oficios varios, recepcion,
informatica y seguridad)

Persona encargada de dirigir las actividades financieras de ACOPALP y la administracion
informatica y de seguridad.

Coordinador comercial
(Publicidad comercial)

Persona responsable de dirigir el area comercial de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia



En la figura 3 se muestra la vision, mision y una breve resefia de ACOPALP que se puede
encontrar en la pagina web de la Asociacion Salvadorefia de Pequefios Productores
Organizados CESPPO.

Figura 3. Mision, vision y breve resefia de ACOPALP

QUIENES SOMOS

ACOPALP DE R.L estd integrada por 20
mujeres y 70 hombres provenientes de
tres comunidades del Cantén Los Pinos
y una del Cantdn Montebello, en el
Municipioc del Congo, Santa Ana.
Actualmente se cuenta con
una membresia de 90 Asociados(as).
los cuales estdn organizados en torno a

la actividad de produccién y venta de

café, que se ha logrado ampliar hasta el

beneficiado humedo y seco; ambos

MISION

Somos un organismo que aglutina
representa y apoya a organizaciones de
pequefios productores y productoras a
nivel nacional, para su incorporacién y
permanencia en el comercio justo,
fortaleciendo sus capacidades de
gestién y procesos; fomentando Lla
equidad de género y el relevo
generacional para incidir en una mejor

calidad de vida de sus miembros.

VISION

Ser una Empresa cooperativa lider en la
venta de productos y servicios con
altos estdndares de calidad

competitividad, basados en €]
certificacién de finca y/o productos vy la
diversificacidn; creando asi un
desarrollo econdmico, amigables con el
medio ambiente y con mejores
condiciones de vida para sus
asociados/as, sus familias Y

trabajadores

procesos se realizan de manera

colectiva desde Agosto de 1992.

Fuente: Obtenido de Asociacion Coordinadora Salvadorefia de Pequefios Productores Organizados

(CESPPO) Vision, Mision y resefia de ACOPALP. ( https://www.cesppo.org.sv/acopalp-de-r-1/)
1.1.2 Descripcion de la situaciéon problematica

Para la realizacion de esta investigacion, se seleccionaron los servicios de la linea de negocios

de hosteleria y turismo describiendo la situacion problemaética de la siguiente manera:

Desde el inicio de operaciones, la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP ha
ejecutado diferentes procesos y actividades, al principio s6lo contaba con un restaurante que
ofrecia diferentes tipos de alimentos y bebidas, estos se servian de muchas formas y se
cometian con frecuencia errores en las solicitudes de toma de ordenes, en su preparacion y

puesta en mesa, esto provocaba molestias y quejas por parte de los diferentes comensales.


https://www.cesppo.org.sv/acopalp-de-r-l/
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Con la construccion de las primeras tres cabafias, se incorporé el servicio de alojamiento el
cual consistia en brindar un lugar confortable para que los visitantes pudieran pasar la noche
dentro de las instalaciones en un ambiente con la naturaleza. Sin embargo, se encontraban
con las limitantes en el orden, aseo y mala coordinacion en los servicios, esto implicaba que
dentro de las diferentes cabafias se encontraran inconsistencias las cuales incomodaban o
molestaban a los clientes ya que por lo general esto significaba no tener el servicio contratado

en su totalidad o de acuerdo a las exigencias de ellos.

Con la diversificacion de ACOPALP, se abrio al publico la quinta recreativa y se
implementaba el turismo rural comunitario, este Gltimo se dejé de realizar en el afio 2019.
También, se comenzaron las labores de la construccion de salones de recepciones y banquetes
para atender los eventos de grupos familiares, sociales y reuniones empresariales con el fin
de buscar ampliar la gama de ofertas turisticas que la empresa ofrecia con respecto a las

necesidades de los clientes, visitantes y turistas.

Con el crecimiento de la organizacion, surgieron factores de peligros y riesgos de seguridad
y salud en el trabajo por el desarrollo de los procesos y actividades que ponian en dificultades
a los empleados, clientes, proveedores y demas personas que visitaban el lugar. En el
restaurante se tenian dificultades en la circulacion por todo el espacio del lugar, al principio
no se contaba con pasamanos y pisos adecuados en las instalaciones, por lo tanto, se tenia
peligro de caer o resbalarse por los escalones o gradas, cuando se necesitaba realizar un
mantenimiento en alturas como, por ejemplo, reparar un techo, cambiar ldmparas o podar un
arbol, los empleados lo ejecutaban sin ningun tipo de proteccion personal. Los caminos que
conducen a las cabafas (dobles o familiares), en un comienzo sélo eran de tierra, con el

tiempo, se construy6 un camino con adoquines para mejorar los accesos.

Cuando se comenzd a incursionar en el senderismo y la quinta recreativa, los caminos sélo
estaban hechos de forma rdstica (tierra y piedras), cuando era época de invierno, era dificil

realizar algun tipo de senderismo o mantenimientos del lugar por las condiciones del suelo.

En el afio 2017, se construyo el sendero con pasamanos de madera y rutas establecidas que

en algunas ocasiones se pueden observar gradas de cemento.



11

En la actualidad, ACOPALP cuenta con un organigrama general que muestra los niveles en
los que se divide la organizacion, un proceso operativo para la preparacion de los alimentos
y bebidas el cual describe los lineamientos que debe tener el personal que prepara y manipula
los diferentes insumos y materiales utilizados para la realizacion de los productos, un menu
establecido dénde muestra los diferentes desayunos, almuerzos, cenas, bebidas frias y
calientes, postres y aperitivos que el restaurante ofrece y un permiso sanitario vigente emitido

por el Ministerio de Salud de El Salvador para el funcionamiento del restaurante.

Sin embargo, se identifico que la empresa no cuenta con un mapa de procesos nivel 12 que
describa e identifique los procesos claves, de apoyo y estratégicos y un permiso sanitario
para instalaciéon y funcionamiento de hospedajes para la parte de alojamiento de cabafias
establecido por el Ministerio de Salud en el afio 2022. No cuenta con una forma o proceso
definido para poder evaluar la satisfaccion de los clientes ya que nunca se han incorporado y
puesto atencién como parte de sus procesos 0 necesidades con respecto a los productos y
servicios prestados. A pesar de tener establecidas las tareas y actividades que se deben
realizar durante el desarrollo de los mismos, no se posee documentacion sobre un orden
especifico de cémo ejecutarlas de tal forma que el personal las cumpla de una manera

determinada y que garantice que sean ejecutadas de la misma forma por los colaboradores.

Dentro de estas tareas y actividades se tiene la recepcion y bienvenida de los clientes, toma
de la comanda®, elaboracion y mise en place*, los servicios de alojamiento en cabafias como
las limpiezas, asignacion y entrega del lugar a los clientes, mantenimientos, cambio de ropa
de camas, jabones y papel higiénico, los salones de recepcion y banquetes como las
limpiezas, puesta de mesas y sillas, manteles, alimentos y bebidas, mantenimiento del lugar
y las actividades de senderismo y la quinta recreativa como la coordinacion de los paseos en
lanchas, el ingreso de turistas a la zona de camping, limpieza y mantenimientos del lugar.

Con respecto a la seguridad y salud en el trabajo, ACOPALP tiene un comité denominado

2 Mapa de procesos nivel 1: permite representar los procesos y sus interrelaciones, consiste en identificar los
procesos de la empresa y relacionar unos procesos con otros segin su orden de ejecucion, de manera
estructurada.

3 Comanda: se utiliza en restaurantes, donde la persona encargada de tomar la orden de los clientes, por lo
general, un camarero, anota el pedido de los platos y bebidas que ha solicitado una mesa.

4 Mise en place: hace referencia al conjunto de tareas para organizar los ingredientes y utensilios necesarios
para elaborar un plato en la cocina de un restaurante o para preparar la mesa para los comensales.
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“COSESO-LP” (comité de seguridad y salud ocupacional Los Pinos) conformado por
diferentes colaboradores y vigente desde el afio 2020.

Cuentan con el programa de Gestion de Prevencion de Riesgos Ocupacionales autorizado por
El Ministerio de Trabajo de EI Salvador, un mapa de peligros y riesgos en los lugares de
trabajo y un procedimiento para accidentes de trabajo en proceso de desarrollo y revision por
el comité COSESO — LP. Sin embargo, dentro del lugar no se cuenta con sefializaciones o
simbolos de seguridad, rutas de evacuaciones, puntos de encuentro, no todos los
colaboradores utilizan equipo de proteccion personal para realizar las tareas que lo requieran,
una matriz de evaluacion de peligros y riesgos a los que se exponen los colaboradores en el
marco del desarrollo de las actividades y procesos para la evaluacién de accidentes de trabajo.

Con respecto a lo anterior, se puede mencionar que ACOPALP presenta problemas en el
desempefio y orden de los procesos y actividades realizadas en el restaurante, alojamiento de
cabafias, salones de recepcién y banquetes y quinta recreativa lo cual hace que los servicios
percibidos por los clientes presenten irregularidades como solicitud de érdenes y pedidos de
alimentos y bebidas incompletas o diferentes a lo que fue solicitado, que en las cabafias no
cuenten con todos los insumos necesarios para disfrutar del servicio contratado, problemas
técnicos, banquetes y bebidas faltantes y demas aspectos en los eventos realizados dentro de
los dos salones de la empresa, una mala experiencia y percepcién en la contratacion de los
diferentes paquetes en la quinta recreativa por problemas de coordinacién y asignacion de

actividades que aqui se realizan.

Asi como también, las dificultades con los diferentes aspectos que impactan la seguridad y
salud en el trabajo y que estdn expuestos los empleados, clientes, contratistas y demas
visitantes dentro de las instalaciones de la organizacién en cada una de las cuatro sub

divisiones de hosteleria y turismo de ACOPALP.
1.1.3 Formulacion del problema de investigacién

A continuacién, se presenta la formulacion del problema de investigaciéon de ACOPALP
redactado en una pregunta de investigacion refiriéndose a los aspectos identificados

previamente en la descripcion del problema de investigacion.
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¢Cémo mejorar los aspectos identificados que generan problemas en la calidad, y seguridad
y salud en el trabajo en ACOPALP?

En la figura 4, se muestra una descripcion en forma ilustrativa de la situacion problematica
utilizando la metodologia de arbol de problemas, de igual forma la relacion que se presenta

con las preguntas de sistematizacion.

Figura 4. Arbol de problemas de la investigacion
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Fuente: Adaptado de Metodologia del Marco Logico para la Planificacion, el Seguimiento y la
Evaluacion de Proyectos y Programas (Pag. 15-17) Ortegén, E.; Pacheco, J. F. y Prieto, A, 2005,
Naciones Unida-CEPAL
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1.1.4 Sistematizacion del problema de investigacion

De la formulacion del problema de investigacion surgieron una serie de preguntas que
atienden a la problematica identificada del sujeto de estudio, de estas, se descompone cada
una de las problematicas en las que se ve afectado ACOPALP en el marco de la realizacion

de las diferentes actividades, las cuales se describen a continuacion:

1) ¢Cdomo determinar el orden, ejecucién y estructura documental con el que se desarrollan
los procesos y actividades en ACOPALP?

2) ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios de
ACOPALP?

3) ¢Como investigar por medio de la matriz de identificacion de peligros y evaluacion de
riesgos (IPER) el nivel de riesgo y la probabilidad de ocurrencia existente en los procesos
y actividades desarrollos por los colaboradores en sus funciones diarias en ACOPALP?

4) ¢Cuél es grado de cumplimiento de ACOPALP con respecto a los requisitos legales y

otros requisitos de hosteleria y turismo, calidad, y seguridad y salud en el trabajo?
1.1.5 Matriz diagnostica del problema de investigacion

En el apéndice 2 se muestra la matriz diagndstica la cual esté estructurada con el diagndstico
preliminar, los sintomas y signos, las causas, pronésticos, control de prondsticos,
formulacién del problema, variables y la sistematizacion del problema.

1.2 Delimitacién de la investigacion

A continuacidn, se muestra la delimitacién geografica de ACOPALP ubicando la direccion
exacta acompariada de una imagen en forma de mapa y otra en forma de relieve mostrando
la extension del lugar. Ademas, se plantea una delimitacion temporal contemplando el tiempo

de duracion estimado desde el inicio hasta la finalizacion del trabajo de graduacion.
1.2.1 Delimitacién geogréfica

En la figura 5 se presenta la ubicacion e informacion del lugar y en la figura 6, de forma de
relieve se presenta la extension del terreno que comprende ACOPALP los cuales fueron

obtenidos de la pagina del buscador de mapas de Google.



Figura 5. Ubicacion geografica de ACOPALP
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Fuente: Obtenida de Google Maps (imagen) Los Pinos, Vista al Lago, 2023,
(https://goo.gl/maps/rXqPImHH26i7tUz47)

Figura 6. Ubicacion en relieve de ACOPALP
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Fuente: Obtenida de Google Maps (imagen) Los Pinos, Vista al Lago, 2023,
(https://goo.gl/maps/a34pNaZdjj2z8N4Z9 )
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ACOPALP esta ubicada en el Canton Los Pinos, Municipio EI Congo, Departamento de
Santa Ana, aproximadamente a 5 % km del desvio El Congo y a 55 %2 km de San Salvador,
sobre la carretera que de Santa Ana que conduce a Sonsonate, via Cerro Verde. Lafigura 7,

se muestra la distribucion en planta, dicha distribucion corresponde a los siguiente:

La Caseta de vigilancia (1) se encuentra ubicada en la entrada principal, se cuenta con el
parqueo para turistas (2) y uno para el personal (3) o visitas como proveedores, ministerios
del gobierno o clientes. Se ubican las oficinas administrativas (4) y a su costado, un salon de
recepciones y banquetes VIP para 100 personas (5). Del lado derecho se tiene el restaurante
y bar de café (6), a la par de este, un salon de recepciones y banquetes para 25 personas (7),
al continuar y caminar hacia el sendero del lago, por la parte de arriba se tiene el alojamiento
de cabarias (8) y en la parte de abajo un mirador denominado “linda vista™ (9). Por altimo, se
tiene el sendero (10) que va hacia la quinta recreativa (11) a las orillas del Lago de

Coatepeque.

Figura 7. Distribucidn en planta de ACOPALP
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Fuente: Elaboracion propia

1.2.2 Delimitacién temporal de la investigacion

La realizacion de la investigacion inicio en el mes de febrero del afio 2023 y se estima un

tiempo aproximado de nueve meses, finalizando en octubre de 2023.
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1.3 Objetivos

En este apartado se describen los objetivos que se han formulado de acuerdo a la pregunta de
investigacion y sistematizacion. Segun Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) los
objetivos deben expresare con claridad y deben ser concretos, medibles, apropiados y

realistas, es decir, suceptibles de alcanzarse (Pag. 42).
1.3.1 Objetivo general

A continuacion, se presenta el objetivo general elaborado de acuerdo a la formulacion de la
pregunta de investigacion y servira para identificar que se desea lograr en el desarrollo de

esta investigacion.

Disefiar un Sistema Integrado de Gestion bajo las Normas ISO 9001:2015 Calidad e 1SO
45001:2018 Seguridad y Salud en el Trabajo, para mejorar los aspectos identificados que
generan problemas en la calidad, y seguridad y salud en el trabajo en ACOPALP.

1.3.2 Objetivos especificos

Se presentan los objetivos especificos que se han originado de acuerdo a la sistematizacion
establecida proveniente de la pregunta de investigacion y que muestran lo que se pretende

lograr con este estudio.

1) Determinar el orden, ejecucién y estructura documental de los procesos y actividades
en ACOPALP

2) Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios de
ACOPALP.

3) Investigar por medio de la matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
(IPER) el nivel de riesgo y la probabilidad de ocurrencia existente en los procesos y
actividades desarrollados por los colaboradores en sus funciones diarias en
ACOPALP.

4) Determinar el grado de cumplimiento de ACOPALP con respecto a los requisitos
legales y otros requisitos de hosteleria y turismo, calidad, y seguridad y salud en el
trabajo de ACOPALP.
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Para dar una mejor apreciacion de los objetivos, se presenta en la figura 8 una ilustracion de
la metodologia de arbol de objetivos, en esta se muestran las causas y los efectos que dan

lugar a resolver lo obtenido del arbol de problemas.

Figura 8. Arbol de objetivos del problema de investigacion
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Disminucion de
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‘| Procesos yactividades
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Nacionales e
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4 Disefiar un Sistema Integrado de Gestién bajo las Normas ISO 9001:2015 Calidad e 1SO %3

45001:2018 Seguridad y Salud en el Trabajo, para mejorar los aspectos identificados que
generan problemas en la calidad, y seguridady salud en el trabajo en ACOPALP.

2 AN AN

Efidencia en Eficiencia enlos Evaluaciones Cumphmxenfn de
1a ejecucion servicios brindados a implem entadas sobre leyes, normativasy
de procesos los dientes } los efectos de los teglamentos

¥ actividades peligros yriesgos salvadorefios para

— e yturismo
I I T
m Orden, Coskii'con Matriz definida de Contar con
ejecuciony evaluaciones de identificacion de permisos sanitarios
% i satisfaccion de los peligros v \1ger.|te5 para
establecida de clientes evaluacion de realizar las
procesosy riesgos actividades y
actividades P parael
funcionamiento

Fuente: Elaboracion adaptada de: Metodologia del Marco Ldgico para la Planificacion, el
Seguimiento y la Evaluacion de Proyectos y Programas (Pag. 17-18) Ortegén, E.; Pacheco, J. F. y
Prieto, A, 2005, Naciones Unidas

1.4 Justificacion

Segun Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) la mayoria de las investigaciones se
ejecutan con un proposito definido, y ese proposito debe ser lo suficientemente significativo
para que se justifique su realizacion (Pag. 44-45).
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Con el fin de conocer las razones por las cuales se pretende realizar un disefio de sistemas
integrados en ACOPALP, se plantea el tipo de justificacién acorde a la investigacion vy,

ademas, se presentan las definiciones de cada una de las existentes descritas a continuacion:

Justificacion teorica: Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) explica que con la
investigacion se puede llenar algin vacio de conocimientos o interrogantes, generalizar
resultados a principios mas amplios, conocer en mayor medida el comportamiento de una o
de diversas variables o la relacion entre ellas o sugerir ideas, recomendaciones o hipétesis

para futuros estudios (Pag. 45).

Dicho lo anterior, para esta investigacion no se aplicara este tipo de justificacion ya que los
conocimientos sobre las teorias existentes sobre los sistemas integrados de gestion de las
normas ISO ya han sido abordadas con anterioridad. Lo mismo sucede con las leyes, normas

y reglamentos salvadorefios sobre hosteleria y turismo aplicados a la empresa.

Justificacion metodoldgica: Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) menciona que
puede ayudar a crear un nuevo instrumento para la recoleccion o analisis de informacién,
definir un concepto, relacionar variables, nuevas formas de experimentar con una 0 mas

variables o estudiar mas adecuadamente una poblacién (Pag. 45).

De acuerdo a lo mencionado por este autor, esta justificacion no aplicara a la investigacion
ya que no se creard ningun instrumento para recolectar datos en el desarrollo del estudio, se
haran uso de los existentes, ademas, no se experimentara con las variables o la relaciones que

existen entre una o mas de ellas.

Justificacion legal: Segun Tafur Portilla & Izaguirre Sotomayor (2016) Ocurre cuando el
investigador sefiala que hace su trabajo de tesis o graduacion en el cumplimiento de las leyes

existentes del medio (Pag. 118).

Con respecto a la teoria anterior, este tipo de justificacién no aplicara a este estudio ya que
con esta investigacion no se busca realizar el estudio bajo el cumplimento leyes, normativas
y reglamentos nacionales como internacionales, Unicamente se utilizardn como bases o0 apoyo

en la investigacion.
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En esta investigacion se utilizard la justificacion practica, ya que ayudard al sujeto de estudio
a dar respuesta a la problematica que acontece siendo esta un problema real.

1.4.1 Justificacion practica

La calidad, y la seguridad y salud en el trabajo permiten a las organizaciones velar por la
satisfaccion de los clientes y el cuidado de la integridad fisica de todos sus colaboradores.
Para Herndndez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) esta justificacién ayuda a resolver algun
problema real o que tiene implicaciones trascendentales para una amplia gama de problemas

practicos que suceden o acontecen en un lugar (Pag. 40).

La presente investigacion proporcionard un beneficio a la empresa sujeto de estudio, debido
a que, al realizar un disefio de sistemas integrados de gestion, se brindara una herramienta
para mejorar el desempefio, y orden en la ejecucion y estructura de los procesos y actividades,
evaluacion de la situacién actual de satisfaccion de los clientes y la identificacion y analisis

de los peligros y riesgos de seguridad y salud en el trabajo.
1.5  Hipdtesis o supuestos

Segun Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) las hipotesis son las explicaciones
tentativas del fenomeno o problema investigado, formuladas como proposiciones o

afirmaciones y constituyen guias de un estudio (Pag. 124).

Para Rojas Soriano (2013) las hipdétesis surgen desde el momento de enunicar el problema
de investigacion, ya que al analizar los aspectos y relaciones del fendmeno de estudio, se
formulan supuestos preliminares los cuales se van completando a medida se profundiza en el
planteamiento del problema (Pag. 135). A continuacion, Se presenta la hipotesis general y

las especificas del estudio de investigacion.
1.5.1 Hipdtesis general

Segun Rojas Soriano (2013) la hipdtesis general (central o rectora) contiene los aspectos mas
relevantes de la teoria (Pa4g.137). A continuacion, se presenta la hipétesis general del trabajo

de graduacion.
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El Disefio de un Sistema Integrado de Gestidn bajo las Normas ISO 9001:2015 Calidad e
ISO 45001:2018 Seguridad y Salud en el Trabajo, mejorara los aspectos identificados que

generan problematicas en el desarrollo de los procesos y actividades de ACOPALP.
1.5.2 Hipdtesis especificas

Segln Rojas Soriano (2013) contienen los elementos empiricos propios del fendmeno de la
investigacion (Pag. 137). Dicho lo anterior, se presentan las hipotesis especificas de la

investigacion:

1) Se determin6 que el orden, ejecucion y estructura documental se encuentran en un
50% con relacion a la totalidad de los procesos y actividades que se desarrollan en
ACOPALP.

2) Laevaluacién del nivel de satisfaccion de los clientes es de un 70% en ACOPALP.

3) Con la investigacion de los peligros y riesgos por medio de la matriz (IPER), se
conoci6 el nivel de riesgo y la probabilidad de ocurrencia en cada proceso y actividad
al que estan expuestos los colaboradores en el desarrollo de sus funciones diarias en
ACOPALP.

4) EIl grado de cumplimiento de ACOPALP respecto los requisitos legales y otros
requisitos de hosteleria y turismo, calidad, y seguridad y salud en el trabajo es 40%.

1.6 Variables e indicadores

A continuacidn, se muestran las variables que surgieron de las hipotesis antes formuladas y

los indicadores que se utilizaran para su respectiva medicion.

Segun Tafur Portilla & Izaguirre Sotomayor (2016) la operacionalizacion de las variables es
el proceso que conduce a la identificacion de los aspectos que operan en las relaciones que
se desea probar teniendo variables e indicadores, las variables estan contenidas en las
hipétesis, adoptando diversos valores que pueden ser diferentes como aspectos de la realidad
que varian y los indicadores son indices de medicion con los cuales se pueden medir las
dichas variables (Pag. 166-168).
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En la tabla 5, se muestra un cuadro resumen de la formulacion del problema con su

sistematizacion, objetivos general y especificos y la hipotesis general y especificas del trabajo

de graduacion realizado en ACOPALP con el fin de dar a conocer de forma agrupada para

su respectiva comprension.

Tabla 5. Cuadro resumen de formulacion del problema, objetivos e hipotesis

Pregunta general

Objetivo general

Hipotesis general

¢ Coémo mejorar los aspectos
identificados que generan problemas en
la calidad, y seguridad y salud en el

trabajo en ACOPALP?

Sistematizacion

¢Cémo determinar el orden, ejecucién y
estructura documental con el que se
desarrollan los procesos y actividades en
ACOPALP?

Disefiar un Sistema Integrado de Gestion bajo las
Normas ISO 9001:2015 Calidad e 1SO
45001:2018 Seguridad y Salud en el Trabajo, para
mejorar los aspectos identificados que generan
problemas en la calidad, y seguridad y salud en el
trabajo en ACOPALP.

Objetivos especificos

Determinar el orden, ejecucién y estructura

documental con el que se desarrollan los procesos
y actividades en ACOPALP

El Disefio de un Sistema Integrado de
Gestion bajo las Normas 1SO 9001:2015
Calidad e ISO 45001:2018 Seguridad y
Salud en el

Trabajo, mejorard los

aspectos identificados que generan

probleméticas en el desarrollo de los
procesos y actividades de ACOPALP.

Hipotesis especificas

Se determind que el orden, ejecucion y
estructura documental se encuentran en
un 50% con relacién a la totalidad de los
procesos y actividades que se desarrollan
en ACOPALP

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los
clientes con respecto a los servicios de
ACOPALP?

Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con

respecto a los servicios de ACOPALP.

La evaluacion del nivel de satisfaccion de

los clientes es de un 70%.

¢COmo investigar por medio de la matriz

peligros y
evaluacion de riesgos (IPER) el nivel de

de identificacion de

riesgo y la probabilidad de ocurrencia
existente en los procesos y actividades
desarrollos por los colaboradores en sus
funciones diarias en ACOPALP?

Investigar por medio de la matriz de identificacion
de peligros y evaluacion de riesgos (IPER) el nivel
de riesgo y la probabilidad de ocurrencia existente
en los procesos y actividades desarrollados por los
colaboradores en sus funciones diarias en
ACOPALP.

Con la investigacion de los peligros y
riesgos por medio de la matriz (IPER), se
conocié el nivel de riesgo y la
probabilidad de ocurrencia en cada
proceso y actividad al que estan

expuestos los colaboradores en el
desarrollo de sus funciones diarias en

ACOPALP

;Cual es grado de cumplimiento de
ACOPALP con respecto a los requisitos
legales y otros requisitos de hosteleria y
turismo, calidad, y seguridad y salud en

el trabajo?

Determinar el grado de cumplimiento de
ACOPALP con respecto a los requisitos legales y
otros requisitos de hosteleria y turismo, calidad, y

seguridad y salud en el trabajo

El grado de cumplimiento de ACOPALP
respecto los requisitos legales y otros
requisitos de hosteleria y turismo,
calidad, y seguridad y salud en el trabajo
es 40%.

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 6 se muestran las macro variables, la definicion conceptual, las micro variables,

los indicadores, los indices de medicién, la escala de medicion y los instrumentos que se

utilizaron para evaluar cada uno de las macro variables descritas para este trabajo de

graduacion y obtener el resultado de la medicion de cada una de ellas.

Tabla 6. Operacionalizacién de las variables de investigacion de ACOPALP

Macro

Indicadores

indice de medicion

Escala de
medicion

Instrumentos

variables

La gestion sobre el
orden de los procesos

Definicion Micro Variables
conceptual I —

Orden y ejecucion
de procesos y

Porcentaje del

((NUmero de
procesos y
actividades que se

y actividades ayuda a ividad ordeny la realizan de forma c I Guiad
incrementar la d actw:l 2 es ejecucion de los ordenada y ejecutada p uanlt _|tat_|va uta de
eficacia de los esarrol’ados en procesos y /total de procesos y Cualitativa entrevista

ACOPALP L ob
resultados esperados actividades actividades
Calidad en la organizacién desarrollados en
ACOPALP) * (100))
El cliente es la ((NGmero de
personay . L .
A . . - Satisfaccion encuestas realizadas "
organizacion que Nivel de satisfaccion general de los /ndmero de clientes Cuantitativa Cuestionario

reC|b_e un pr_m_jucto 0 de los clientes clientes de ACOPALP) * [Cualitativa

servicio solicitado o

; . (100)
requerido por él.
Identificacion de los
Los peligros son las . Aspectos aspectos sobre la
. L identificados por -
fuentes potenciales Investigacion del medio de la matriz IPER que
Sequridad para causar lesiones nivel de riesgo y la matriz IPER de generan fuentes de Matriz de
s%lud en | Y deterioro a la salud probabilidad de 10S DIOCESOS peligros y riesgos en Cuantitativa identificacion
y - y los riesgos es la ocurrencia por pro y los procesos y [Cualitativa de peligros y
el trabajo . ; . . actividades L .
incertidumbre de lo medio de la matriz desarrollados por actividades evaluacion de
esperado a causa de IPER | laborad P desarrollados por los riesgos
un peligro. 03 co éoora Ores colaboradores de
e ACOPALP ACOPALP
El cumplimiento es
la conformidad o no Cumplimiento
conformidad de un re uisiqos legales Porcentaje del ((NUmero requisitos
requisito. Para este d ge grado de legales que cumple o Lista de
- para hosteleria y o Cuantitativa e
caso hace referencia ] . cumplimiento de | ACOPALP / Total de . verificacion
turismo, calidad, y e L - [Cualitativa
alasnormasy sequridad y salud en requisitos legales requisitos legales)
reglamentos Y S en ACOPALP (100))
~ el trabajo
. salvadorefios
Sistema
Integrado -
de G?estién ((Cantidad de
de La informacion es _Procesos y
Calidad, y aquella que la a%t(')\éf;iist;ﬁ;e
Seguridad organizacion tiene Cantidad de estructura
y Salud en que controlar y Estructura documentos documental de los
el Trabajo mantener, el medio documental de los generados por o
- procesos y Cuantitativa .
que la contiene procesos y los procesos y L L Lista de
. e L actividades de [/Cualitativa I
pudiendo estar en actividades de actividades ACOPALP con verificacion
cualquier formato y ACOPALP desarrollados en o
. relacion a las
medio y puede ACOPAL . ias de |
rovenir de cualquier exigencias e feyes y
P normas nacionales e
fuente. ; ; *
internacionales)
(100))
Fuente: Elaboracion propia
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1.7 Matriz de consistencia de marco referencial

En el apéndice 3 se puede observar la matriz de consistencia la cual presenta el diagnostico
preliminar, la formulacién y sistematizacion del problema de estudio, los objetivos, las

hipdtesis y la operacionalizacion de las variables.
1.8  Fundamentos éticos

Segun Tafur Portilla & Izaguirre Sotomayor (2016) son el conjunto de aspectos éticos que
comprometen al investigador cuando hace una tesis ya que al hacer una propuesta de
investigacion y cuando se realiza un estudio, los investigadores deben reflexionar sobre los

principios éticos vigentes en su entorno (Pag. 126).

Para Koepsell & Ruiz de Chavez (2015) existen comités de ética que estan conformados por
expertos de la comunidad (dependiendo del pais o region dénde se realice el estudio) y su
relevancia esta en la independencia, objetividad, experiencia y conocimientos en las ciencias
involucradas y los principios éticos que se aplican. Ademas, los miembros de dicho comité
deben contar con una formacién continua y mantenerse actualizados en los diferentes temas

de la ética de la investigacion (Pag. 108).

A continuacion se presentan la originalidad del estudio y exigencia critica, propiedad

intelectual y los consentimientos informados de los resultados de la investigacion.
1.8.1 Originalidad del estudio y exigencia critica

Segun Tafur Portilla & 1zaguirre Sotomayor (2016) un estudio es original cuando este tiene
novedad por el tema que estudia, la técnica que utiliza, el instrumento y la poblacion que
investiga. Ademas, los investigadores deben reflexionar sobre la originalidad del estudio que
realizan, deben declarar que se cumple con una investigacion que respeta este requisito de

originalidad por parte de ellos.

También, la exigencia critica es cuando el estudio que se propone pretende superar una
situacion anterior o por lo menos se intenta contribuir en la solucion de problemas humanos
o0 sociales de la comunidad (Pag. 127-128). Dicho lo anterior, se presenta la originalidad y

exigencia critica del proyecto de investigacion, el disefio de un sistema integrado de gestion
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bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 es realizado por primera vez dentro de
ACOPLAP, sin embargo, ya existen estudios sobre estos dos sistemas de gestion en otras
organizaciones y el enfoque sera similar a estos, los cuales sirvieron de guia para realizar este

estudio aportando a la solucién de la problematica que acontecen al sujeto de estudio.
1.8.2 Propiedad intelectual

Segun Tafur Portilla & Izaguirre Sotomayor (2016) es el derecho de autor y asunto ético que
todo investigador debe tener en cuenta cuando realiza una investigacion, al ser creado por
otra persona debe respetarse. Al utilizar informacion de otros autores, debe aparecer las

referencias completas de donde proviene la informacion (Pag. 127).

Dicho lo anterior, para esta investigacion se realizd una bdsqueda de informacion de
reconocidos autores para sustentar los contenidos mostrados en este documento. Ademas, se
han hecho referencias y citas bibliograficas utilizando las normas APA (American
Psycological Association — Asociacion Americana de Psicologia) de tal manera de no
cometer ningun tipo de plagio o utilizar informacion perteneciente a otros autores literarios
0 académicos sin darles el mérito y reconocimiento merecido y asi, respetar la propiedad

intelectual de los mismos.
1.8.3 Consentimiento informado de los resultados

Segun Tafur Portilla & lzaguirre Sotomayor (2016) es un derecho de proteccion a los
investigadores cuando existe algun tipo de riesgo, debe colocarse por escrito el conocimiento
de los investigados cuando estos conceden al investigador poder realizar el estudio (Pag.
129). Dicho lo anterior, se expresa lo siguiente: para poder realizar esta investigacion, la
direccion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad (MASIG) emitio
una carta de presentacion al sujeto de estudio dirigida al representante legal de ACOPALP
(Ver anexo 1) con el fin de proporcionar informacidn sobre el proyecto de investigacion como
la seleccion del tema preliminar de investigacion, las caracteristicas y el enfoque que tiene el
estudio de dicha maestria. Posterior a eso, las autoridades de la empresa antes mencionada,
emitieron una carta de aprobacion y consentimiento (Ver anexo 2) para poder realizar el

trabajo de investigacion.
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1.9  Viabilidad del trabajo de graduacion

Segun Tafur Portilla & lzaguirre Sotomayor (2016) la viabilidad es un requisito en la
presentacion de los proyectos de tesis, es por ello que se le pide al investigador que las

exigencias sean cumplidas (Pag. 121).

Existen tres tipos de viabilidades, la técnica, consetimiento del sujeto de estudio y la
metodoldgica, las cuales forman parte de los aspectos y elementos que debe contener un

trabajo de graduacion o una tesis.

En la tabla 7 se ha realizado una descripcion con el fin de explicar de mejor forma en que

consisten estas tres viabilidades, las cuales se muestran a continuacion.

Tabla 7. Tipos de viabilidad de la investigacién

Tipo de
viabilidad

Descripcion

Es expresada por el equipo de trabajo, en la cual da a conocer sus conocimientos y

Técnica . . ; Lo . L
competencias para realizar la investigacion mediante una carta dirigida a la MASIG..

Consentimiento
del sujeto de
estudio

Es otorgada por una autoridad de la empresa sujeto de estudio mediante un documento dirigido
a la MASIG en el cual declare la viabilidad de realizar el proyecto en la organizacion.

Corresponde a la MASIG emitir una carta satisfactoria de aceptacion del anteproyecto de

Metodologica | . R . . .
investigacion en el cual hace constar que lo plasmado en el es coherente y viable a investigar.

Fuente: Elaboracion adaptada de conceptos obtenidos por el docuemento Viabilidad del Trabajo de
Graduacion CSG-ATG Viabilidad de TG MASIG, 2022.

1.9.1 Viabilidad técnica

Para fines de desarrollo de este trabajo de graduacion, el autor expresa que cuenta con los
conocimientos y las competencias técnicas necesarias para la realizacion de este proyecto de
investigacion en la empresa sujeto de estudio Asociacion Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R.L. ubicada en el departamento de Santa Ana, El Salvador vy,

ademas, se elaboro una carta que se puede encontrar en el apéndice 1 de este documento.
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1.9.2 Viabilidad del consentimiento del sujeto de estudio

Se cuenta con la autorizacion previa y aprobacion de ACOPALP (ver anexo 2) para poder
realizar los trabajos pertinentes en el marco del desarrollo de la investigacion del disefio de
los sistemas integrados de gestion bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018

garantizando asi el acceso a la informacién y recoleccién de la misma.
1.9.3 Viabilidad metodolodgica

La carta de viabilidad metodolégica se obtuvo luego de haber sido aprobado
satisfactoriamente el anteproyecto de graduacion, las autoridades correspondientes de la
coordinacion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad (MASIG) la

emitieron y fue agregada como anexo 3 en este documento.
1.10 Dificultades y limitaciones

En la tabla 8, se mencionan las principales dificultades y limitaciones que se han encontrado
para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 8. Dificultades y limitaciones

Dificultades Descripcion

A pesar que las normativas, reglamentos e informacion en general
de hosteleria y turismo son de fécil alcance y obtencidn, se realizé
una busqueda en la cual se obtuvo informacion relevante y de
importancia para sustentar la teoria de este estudio.

Busqueda de informacion pertinente de hosteleria y turismo

Se han realizado cambios recientes en la estructura del personal lo
Cambios internos en la estructura de ACOPALP cual llevéd a solicitar informacion y firmas de la carta de
consentimiento del sujeto de estudio en dos ocasiones.

Limitaciones Descripcion

A pesar que hay estudios sobre los sistemas integrados de gestion
en restaurantes y hoteles, se tuvo limitantes al realizar una
blsqueda a nivel nacional e internacional sobre estudios enfocados
a calidad, y seguridad y salud en el trabajo que integraran los
componentes de hosteleria y turismo que posee ACOPALP. Los
antecedentes se encontraron de forma separada y los enfoques
varian por cada investigacion consultada.

Informacién nacional relacionada con los SIG y la linea de
negocios de hosteleria y turismo

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

Segun Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) el marco tedrico es una etapa que
implica un proceso de inmersiones en el conocimiento existente y disponible que debe estar
relacionado con el problema, objetivos, preguntas, justificacion, viabilidad y evaluacién de

las deficiencias que se conocen del mismo (Pag. 70).

A continuacion, se presentan los antecedentes nacionales e internacionales, conceptos,

teorias fundamentales y otros marcos legales, normativos y reglamentarios.
2.1  Marco de antecedentes

Segun Tafur Portilla & 1zaguirre Sotomayor (2016) los antecedentes son todos los estudios
realizados y publicados con anterioridad de investigaciones similares a las que se pretenden
elaborar y se deben tener en cuenta ya que sera la continuacion de las ideas antes realizadas
por otros autores (Pag. 133). Con el propoésito de obtener informacién de investigaciones
previas a este estudio, se hizo una busqueda en los repositorios y bibliotecas de las

universidades a nivel nacional e internacional obteniendo la siguiente informacion.
2.1.1 Antecedentes nacionales

Para esta investigacion, se han identificado tres antecedentes a nivel nacional sobre estudios
previos de los sistemas integrados de gestion y relacionados con las normas ISO 9001:2015
e 1ISO 45001:2018, los cuales se presentan a continuacion:

Primer antecedente nacional: se encontré en la Universidad de El Salvador una tesis
publicada en el afio 2022 de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Maestria en Sistemas
Integrados de Gestion de la Calidad (MASIG) con el tema denominado: “Disefio de un
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad NTS 1SO 9001:2015 y Seguridad y Salud en el
Trabajo NTS ISO 45001:2018; aplicable en Ardme de Café. Santa Tecla, La Libertad”.
Elaborado por Silvia Graciela Martinez Hernandez y Stephanie Guadalupe Santos Calder6n
en una empresa que se dedica a la comercializacion de café saborizado. Para entender este

antecedente, se detalla una breve descripcion de los aspectos mas importantes:
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En la pregunta de investigacion, se busca gestionar los procesos y cumplir con los requisitos
de los sistemas de calidad, y seguridad y salud en el trabajo. Ademas, tres de las preguntas
de sistematizacion estan enfocadas a conocer el grado de cumplimiento de los requisitos de
las normas 1SO 9001:2015 e 1SO 45001:2018, requisitos legales asociados a los requisitos

de los sistemas de gestion, y los peligros y riesgos presentes en los procesos.

Con relacion a los objetivos, se busca determinar el grado de cumplimiento de los requisitos

del sistema de gestion, requisitos legales e identificar los peligros y riesgos.

La justificacion de esta investigacion al igual que la del estudio en desarrollo es aplicada y
argumenta la necesidad de resolver un problema concreto. La hip6tesis va enfocada a generar
variables cualitativas y cuantitativas y sus indicadores, de igual forma que el estudio a realizar
en ACOPALP. Ademas, esta contiene antecedentes nacionales e internacionales de
investigaciones posteriores, marco de conceptos, muestra informacion sobre las normas 1SO
9001:2015 e ISO 45001:2018, sistemas integrados de gestion, incorporacion de la norma
UNE 66177:2005 y la PAS99:2012 y un marco legal correspondiente a la investigacion.

Para este estudio el tipo de investigacion se identifico como aplicada, teniendo una ruta mixta
(cualitativa y cuantitativa), un alcance con enfoque exploratorio y descriptivo, utilizando
métodos de investigacion como deductivo, inductivo, andlisis, observacion y la sintesis, con
un disefio no experimental. Para recolectar la informacion, esta investigacion utilizo tres
técnicas de investigacion (Observacion, entrevista estructurada y encuesta) utilizando
instrumentos como ficha de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos, ficha de

identificacion de procesos y cuestionarios (listas de chequeo para las normas).

Estos instrumentos ayudaron a recolectar informacion y con esta, a la construccion de disefio
de los SIG, se realiz6 el analisis de cumplimiento de los requisitos de las normas ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018, se identificaron los procesos y se elaboré un mapa de nivel 1
describiendo cada uno de ellos. Se realiz6 el analisis del cumplimiento de los requisitos
legales de calidad, y seguridad y salud en el trabajo y por medio de la matriz IPER se hizo el

analisis de peligros y riesgos ocupacionales.
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Despueés, se realizé el anlisis de refutacion de hipdtesis y los objetivos de acuerdo al
diagndstico realizado. Se realizaron las propuestas para cada objetivo formulado, un plan de

integracion y se elaboré un manual de sistemas integrados de gestion.

Segundo antecedente nacional: este documento pertenece a la Universidad de El Salvador,
a una tesis publicada en el afio 2020 de la Facultad de Ciencias Econémicas de la Maestria
en Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad (MASIG) sobre el tema: “Disefio de un
Sistema Integrado Segin NTS ISO 9001:2015 Gestion de Calidad y NTS 1SO 14001:2015
Gestion Ambiental, aplicado en cadena de hoteles Villa Serena. San salvador”. Elaborada
por Yanira Francisca Colindres Martinez y Jennifer Ivette Trejo de Reina en una cadena de
hoteles de San Salvador, El Salvador.

Para entender este antecedente, se detalla una breve descripcion de los aspectos mas

importantes de esta investigacion.

Con esta investigacion buscaron crear una estructura de gestion integrada para demostrar la
mejora continua de los procesos y sistematizar las buenas préacticas de calidad del sujeto de
estudio. Con las preguntas de sistematizacion, se identifico el grado de cumplimiento de los
requisitos de la norma NTS 1SO 9001:2015 respecto a la organizacién, los recursos y la
informacion documentada actual respecto a los de los sistemas de gestion. Ademas, Contiene
un marco de antecedentes, conceptos, teorias fundamentales como sistemas de gestion de
calidad NTS ISO 9001:2015, modelos de calidad, leyes, normativas y reglamentos de turismo
de El Salvador, codigos de trabajo y salud y politicas publicas de El Salvador. Se realiz6 la
propuesta de disefio sobre los procesos y documentacion y se elaboré el manual de Sistemas

Integrados de Gestion.

Tercer antecedente nacional: se identifico en la Universidad de El Salvador un trabajo de
graduacion publicado en el afio 2023 de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Escuela
de Ingenieria Industrial del Curso de Especializacion en Seguridad y Salud Ocupacional con
el tema denominado: “Disefio del Programa de Gestion de Prevencion de Riesgos

Ocupacionales para la empresa del Tropic Foods, S.A. de C.V.”.
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Elaborado por Marilyn Steffanie Calderon Lopez, Estefany Isabel Castaneda Castro y Rosa
Gabriela Giron Vasquez en una empresa dedicada a la agricultura y exportacién de productos
agricolas. Para entender este antecedente, se detalla una breve descripcion de los aspectos

mas importantes de esta investigacion.

Se realizd la investigacion con el objetivo de crear un programa de gestion de los riesgos
ocupacionales ya que a lo largo del tiempo se habian presentado muchos accidentes laborales,
para ellos se hizo una revision sobe el analisis de peligros y riegos del lugar detallando que
el alcance del estudio serian los trabajadores y las instalaciones de dicha organizacion en la

que laboran.

Se elabord un marco tedrico, se investigo sobre la ley general de prevencion de riesgos en
los lugares de trabajo decreto 254, reglamento de gestion de la prevencion de riesgos en los
lugares de trabajo decreto 86 y el reglamento general de prevencion de los riesgos en los
lugares de trabajo decreto 89. Se identifico el nimero de trabajadores y areas en las que se
localizaban, determinaron la muestra utilizando el muestreo no probabilistico estratificado
como meétodo. Ademas, se clasificaron las actividades a realizar como la inspeccion para
evaluar peligros y riesgos, situacion actual respecto al cumplimiento de la ley y las
condiciones de seguridad y salud de los colaboradores, a través de listas de verificacion se
realiz6 un andlisis en las diferentes areas y con el fin de conocer el cumplimiento de los

empleados de acuerdo a la ley general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo.

Después de esto, se elaboraron mediciones de ruido, iluminacion, un analisis de leyes de las
faltas leves, graves y muy graves, infraestructura del lugar y una matriz de partes interesadas
con la informacién obtenida. Por Gltimo, se realizo la propuesta y se disefié el programa de

gestién de prevencidn de riesgos ocupacionales.
2.1.2 Antecedentes internacionales

Se realizd una busqueda de antecedentes internacionales para ubicar estudios de
investigacion similares al que se esta realizando en la linea de negocios de hosteleria y

turismo en ACOPALP. Dichos antecedentes se muestran a continuacion.
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Primer antecedente internacional: se encontr6 en una tesis de de la Universidad Privada
del Norte de la Facultad de Ingenieria, Carrera de Ingenieria Industrial de Perud sobre el tema
denominado: “Disefio de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo para
minimizar el nivel de riesgo en un restaurante de comida répida de la Ciudad de Cajamarca”.
Publicada en el afio 2021 y elaborado por Ana Paula Rivera Medina y Adriana Micaela

Vergara Miranda. La tesis se describe de la siguiente manera:

En la formulacién de la situacion problematica, se plantea como el disefio del sistema de
gestidn de seguridad y salud en el trabajo ayudaria a minimizar los riesgos en el restaurante
de comida rapida ya que esta investigacion buscaba realizar un diagnéstico de la situacién
actual de acuerdo a la ley de seguridad y salud en el trabajo N°29783, normativa vigente en
el Peru la cual trata sobre los sistemas de gestion y todo lo concerniente a normas y
cumplimientos para velar por los colaboradores en ese pais, similar como el enfoque de la
norma ISO 45001:2018.

Se identifico el tipo de investigacion que para este caso fue exploratoria, la seleccion de la
poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de investigacion. Por medio de entrevistas se
realizd un andlisis de cumplimento de los requisitos de la empresa con respecto a los de la
ley de seguridad y salud en el trabajo N°29783, la matriz de IPERC (identificacion de
peligros y evaluacién de riesgos y control) por cada puesto de trabajo y se elaboré una
propuesta de un disefio de sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo y se elabor6

un manual de seguridad y salud en el trabajo.

Segundo antecedente internacional: como Gltimo antecedente internacional, se identificd
en la Universidad Santo Tomas del Departamento de Posgrados, Especializacion en
Administracion y Gerencia de Sistemas de Calidad de Colombia, una tesis denominada:
“Propuesta de Planificacion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo
laNTC ISO 9001:2015 en los Procesos Misionales para el Hotel 1572 El Origen”. Elaborada
por Lina Liseth Moreno Cardenas en una empresa hotelera y publicada en el afio 2019. Este

documento se describe de la siguiente manera:

En esta investigacion se buscaba conocer e identificar cuéles son las etapas que se deben

tener en cuenta durante la planificacion del sistema de gestidn de calidad bajo la norma NTC-
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ISO 9001:2015 de sistemas de gestion de calidad en los procesos misionales del hotel 1572
El Origen. Ademas, este estudio busco elaborar un diagnostico en base a los principios y
requisitos basicos y establecer una planificacion estratégica de los procesos misionales de los

sistemas de gestion de calidad para la organizacion.

Se realiz6 un diagnostico de la empresa, se elabord un analisis de planeacion estratégica, un
PESTEL para el sector de hoteles, un FODA y un instrumento de lista de preguntas de los
requisitos de la norma para medir el grado de cumplimiento de cada uno de ellos. Después
de tener los resultados, se realizé el desarrollo del proyecto con una planificacion estratégica

y planificacion de los procesos misionales del hotel.
2.2 Marco conceptual

A continuacidn, se presenta el marco de conceptos sobre los sistemas integrados de gestion

de la calidad, y seguridad y salud en el trabajo.

1) Sistema de gestion: los sistemas de gestion ayudan a establecer los elementos que
participan dentro de una organizacion. Ademas, se puede mencionar que es un conjunto
de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactdan para establecer
politicas, objetivos y procesos con el fin de lograrlos (norma 1SO 9000, 2015, pag. 17).

2) Sistema integrado de gestién: estos sistemas integran los elementos que participan
dentro de una organizacion con el fin de unificar procesos y asi optimizar las actividades.
El concepto menciona que es un conjunto formado por la estructura de la organizacion,
las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos que se establecen
para llevar a cabo la gestion integrada (UNE 66177, 2005, Pag. 6).

3) Calidad: se refiere a las caracteristicas que un producto o servicio puede tener, segun la
norma ISO 9000:2015, es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de
un objeto o cosa cumple con los requisitos y especificaciones (pag. 19).

4) Sistema de gestion de calidad: van enfocados a optimizar las tareas unificando procesos
y de esta forma mantener la calidad de los productos y servicios, segun la norma ISO
9000:2015 son actividades por medio de las que la organizacion identifica objetivos,

determina los procesos y recursos requeridos para lograr resultados deseados,
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proporciona medios para identificar las acciones y asi abordar consecuencias previstas y
no de los productos y servicios (pag. 2).

Cliente: representa al sujeto al cual va dirigido un producto o servicio, segun la norma
ISO 9000:2015, se refiere a la persona u organizacion que podria o recibe un producto o
servicio solicitado por una persona u organizacion (pag. 13).

Seguridad y salud en el trabajo: la seguridad y salud en el trabajo proporciona lugares
de trabajo seguros y saludables previniendo las lesiones y el deterioro de la salud
relacionados con el trabajo (norma 1SO 45001, 2018, pag. 5). Ademas, la salud
ocupacional son todas las acciones que tienen por objetivo promover y mantener el mayor
grado posible de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores en todas las
profesiones u ocupaciones y la seguridad ocupacional son todas las medidas necesarias
para la identificacion de riesgos a los que se exponen los trabajadores. (Ley general de
prevencion de riesgos en los lugares de trabajo, 2010. Pag. 4).

Sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo: se utiliza para alcanzar las
politicas de seguridad y salud en el trabajo y prevenir lesiones y deterioro de la salud de
los trabajadores (norma 1SO 45001, 2018, pag. 4). Ademas, van orientados a optimizar
los procesos y tareas que ayuden a la preservacion de la seguridad y salud de los
empleados, clientes, contratistas y visitantes.

Trabajador: representan a los colaboradores que desempefian actividades en las
organizaciones, segun la norma ISO 45001:2018 son las personas o colaboradores que
realizan actividades relacionadas con algun tipo de trabajo o actividad y que estan bajo
control de las organizaciones (pag. 2).

Requisitos legales y otros requisitos SST: son los requisitos legales y otros requisitos
gue una organizacion debe cumplir o quiere cumplir (norma 1SO 45001, 2018, pag. 3).
En este punto pueden ser las normas, leyes y reglamentos que se deben cumplir de forma

voluntaria u obligatoria en temas de SST por parte de las organizaciones.

10) Integracion: segun la norma es la accion y efecto de unir, dos 0 més politicas, conceptos,

corrientes, etc., divergentes entre si, fusionandolos en una sola que las sintetice (norma
UNE 66177, 2005, pag. 5).
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11) Gestion integrada: es la parte de la gestion general de la organizacién que determina 'y
aplica la politica integrada de gestion. Surge de la integracion de las gestiones de la
calidad, y la seguridad y salud en el trabajo (norma UNE 66177, 2005, pag. 5).

12)Plan de integracion: al realizar una integracion se deben planear las diferentes
actividades y procesos que se tendran en cuenta, segun la norma UNE 66177 es un
programa de actividades planificadas cuyo objetivo es integrar los sistemas de gestion
desarrollado como fruto de un analisis previo, contiene los objetivos, acciones a tomar,

plazos, responsables y recursos (pag. 5).
2.3 Marco de teoria fundamental

Segun Tafur Portilla & 1zaguirre Sotomayor (2016) los investigadores que elaboran una tesis,
tienen que elaborar obligatoriamente una base teorica, ya que un problema y tema de

investigacion tienen que respaldarse en el conocimiento existente (Pag. 143).

A continuacion, se presentan las te6rias fundamentales de la investigacion las cuales
comprenden los sistemas integrados de gestion, norma 1SO 9001:2015 sistemas de gestion
de calidad, norma ISO 45001:2015 sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo

y la norma UNE 66177:2005 sistemas de gestion, guia para la integracion de los sistemas.
2.3.1 Sistemas de gestién de la calidad 1SO 9001:2015

Para GOmez Martinez (2016) adoptar un sistema de gestion de calidad es una desicion
estratégica de las organizaciones que les puede facilitar un mejor desempefio y mejora de los
procesos Y actividades (Pag. 10). Existen beneficios potenciales al implementar un sistema
de este tipo como por ejemplo, la capacidad para proporcionar productos y servicios que
satisfagan los requisitos de los clientes, legales y reglamentarios, facilitar oportunidades de
aumentar la satisfaccion del cliente, abordar los riesgos y oportunidades asociados con su

contexto y objetivos y la capacitad de demostrar la conformidad con requisitos de los mismos.

Segun la norma 1SO 9001 (2015) el cumplimiento permanente de los requisitos y la
consideracién constante de las necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para

las organizaciones en un entorno cada vez méas dinamico y complejo.
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Ademas, la gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando
el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar
las oportunidades y prevenir resultados no deseados (Pag. VIII). Segin Gomez Martinez
(2016) el ciclo PHVA puede aplicarse en todos los procesos y al sistema de gestion de la
calidad como parte de un todo (P&g. 18). La relacion de esta norma no toma en cuenta los

capitulos del 1 al 3 ya que son generales y no especifican ningun requisito.

En la figura 9, muestra la forma en que los capitulos del 4 al 10 se relacionan con el ciclo
planear, hacer, verificar y actuar (PHVA).

Figura 9. Estructura de la norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA
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Fuente: Obtenida de la Norma ISO 9001 Sistemas de Gestién de Calidad (P4g. ix) Organismo

Internacional de Normalizacion, 2015, Secretaria Central de 1SO.

En la tabla 9 explica de forma descriptiva la relacion con los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 y el ciclo planear, hacer, verificar y actuar (PHVA).
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Tabla 9. Descripcion del ciclo PHVA relacionado con ISO 9001:2015

Ciclo PHVA Descripcion

Aparece como sistemas de gestion de la calidad, organizacién y su contexto, y necesidades y partes interesadas
pertinentes ya que conforman todo lo relacionado a la empresa y su entorno abarcando la planificacion, la
ejecucion de lo planificado, la verificacion y las acciones de mejora del ciclo PHVA.

Contexto de la
organizacion

El liderazgo esta en el centro del ciclo PHVA ya que la alta direccion debe demostrar el compromiso por el sistema

Liderazgo de gestion de calidad y por ende de todo lo que se ejecute durante dicho ciclo.

La planeacion para el requisito nimero 6 es la parte en la cual se deben planificar acciones para abordar riesgos y
Planear oportunidades en la ejecucion del ciclo PHVA. Asi como también, establecer los objetivos con el fin de lograrlos
y tener la facilidad para planear cambios en el sistema de gestion de calidad.

A través de los recursos de la organizacion, se hard lo planificado apoyandose del personal competente,
infraestructura, garantizar un ambiente para la ejecucion de los procesos, recursos de seguimiento y medicion,
Hacer comunicacion en todos los procesos y un control de la informacion documentada con el fin de apoyar las
operaciones que se realicen en la organizacion. Asi como también, la comunicacién con clientes y proveedores
con la finalidad de cumplir a conformidad los productos y servicios.

Para la verificacion, el ciclo PHVA se vincula con el requisito 9 de evaluacion del desempefio, consiste en medir
Verificar la satisfaccion de los clientes con respecto a los productos y servicios realizando andlisis, seguimiento y medicion,
auditorfas internas y la revisién por la alta direccién del sistema de gestion de calidad.

Como ultimo aspecto, se debe actuar vinculando el requisito 10 de mejora en el cual se debe revisar las no
Actuar conformidades y ejecutar las acciones correctivas para erradicarlas y darle seguimiento y mantenimiento a la
mejora continua al sistema de gestion de calidad.

Fuente: Elaboracion propia
2.3.2 Sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo 1SO 45001:2018

Segun Cienfuegos Gayo & Millas Alonso (2019) las organizaciones deben definir en
conjunto con sus colaboradores y otras partes interesadas pertinentes, los valores, mision y
vision sobre la seguridad y salud en el trabajo incorporando una cultura organizacional (Pag.
18-19). Para Cienfuegos Gayo & Millas Alonso (2019) la norma ISO 45001 es una norma
moderna que situa al sistema de gestion de la SST como una pieza estratégica que contribuye
a que la organizacion consiga sus objetivos (Pag. 33).

Segun la norma 1SO 45001 de sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo (2018)
la implementacidn, mantenimiento, la eficacia y la capacidad para lograr resultados previstos

depende de lo siguiente (Pag. VII).
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1) El liderazgo, compromiso, responsabilidad y rendicion de cuentas por la alta direccion.

2) El desarrollo, liderazgo y promocién de una cultura que apoye a los resultados previstos
impulsado por la alta direccion.

3) Comunicacion con los colaboradores.

4) Consultay participacion de los trabajadores.

5) La politica de la SST debe ser compatible con los objetivos y direccidn estratégica
generales de la alta direccion.

6) Procesos eficaces para la identificacion de peligros y control de riesgos.

7) Evaluacion continua y seguimiento del SGSST.

Para la norma ISO 45001 (2018) los niveles de detalles, la complejidad, la extension de la
informacién documentada y los recursos necesarios para garantizar el éxito de los sistemas

de gestidn de la SST en una organizacion dependera de los siguientes factores (Pag. VIII)

Factor 1: el contexto de la organizacion, entre ellos el nimero de trabajadores, tamafio,

geografia, cultura, requisitos legales y otros requisitos.
Factor 2: el alcance del sistema de gestion de la SST en la organizacion.
Factor 3: la naturaleza de la organizacién y los riesgos asociados.

Existen diferentes peligros y riesgos al momento de realizar un proceso o actividad de trabajo
en las diferentes organizaciones que esta ligado a diferentes factores. Debido a esto, la 1ISO
45001 (2018) expresa que las organizaciones son responsables de la seguridad y salud de sus
colaboradores y de otras personas que puedan verse afectadas por los procesos y actividades,
garantizando la proteccion de la salud fisica y mental. EI propdsito de los sistemas de
seguridad y salud en el trabajo es proporcionar un marco de referencia para gestionar riesgos
y oportunidades. El objetivo y los resultados previstos son el prevenir lesiones y deterioro de

la salud y proporcionan lugares de trabajo seguros y saludables (Pag. VII).

En lanorma ISO 45001 (2018) se incorpora el ciclo planear, hacer, verificar y actuar (PHVA)
o ciclo de Deming que es un proceso iterativo utilizado por las organizaciones para lograr la
mejora continua de sus procesos. Puede aplicarse a un sistema de gestion y a cada uno de sus

elementos individuales (Pag. VIII).
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En la figura 10, se ilustra el ciclo PHVA con respecto a la estructura de la norma ISO 45001.
Sin embargo, solamente se incorporan los capitulos del 4 al 10 ya que los apartados del 1 al

3 son aspectos generales de esta norma.

Figura 10. Estructura de la norma I1SO 45001:2018 con el ciclo PHVA

Alcance del sistema de gestion de la SST (4.3/4.4)

P

Planificacion

(6)

Liderazgo y
participacion de[ APoyo (7)Y

los trabajadores| Operacion (8)
(5)

Evaluacion del
desempeno

®)

Fuente: Obtenida de la Norma ISO 45001 Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
(P&g. 1X) Organismo Internacional de Normalizacion, 2018, secretaria Central de 1SO.

En la tabla 10, se describe la relacion que tiene el ciclo PHVA con los requisitos del 4 al 10
de la norma ISO 45001:2018 de seguridad y salud en el trabajo.
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Tabla 10. Descripcion del ciclo PHVA relacionado con 1SO 45001:2018

Ciclo PHVA ‘ Descripcion

Contexto de la | El requisito 4 se relaciona con todo el ciclo PHVA ya que comprende el contexto, partes interesadas de los
organizacion trabajadores y cuestiones internas y externas de la organizacion.

El liderazgo esté en el centro del ciclo PHVA ya que la alta direcciéon debe demostrar el compromiso por el

Liderazgo sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

La planeacién para los sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo se relaciona con respecto a cdmo
planificar las acciones para abordar y evaluar riesgos y oportunidades, la identificacién de los peligros, objetivos
de la SST, requisitos legales y otros requisitos con la finalidad de tomarlos en cuenta para realizar la
planificacion del ciclo PHVA.

Planear

Por medio de los recursos abordados en el requisito nimero 7, el ciclo PHVA al momento de realizar o hacer
las acciones, se apoyan en las competencias del personal, la comunicacién interna y externa y la informacién
documentada para poder ejecutar las operaciones del requisito nimero 8 con el fin de eliminar peligros y reducir
riesgos garantizando las operaciones de compras y las relaciones con los proveedores y cambios en el sistema.

Hacer

Con respecto a la verificacion, se relaciona al requisito 9 ya que se debe dar seguimiento a los resultados del
sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo realizando evaluaciones del rendimiento, aplicando
auditorfas internas y la evaluacién por parte de la alta direccién con respecto a preservar la seguridad y salud de
los colaboradores.

Verificar

El actuar estd vinculado con el requisito 10 de mejora continua ya que se debe dar seguimiento a las

Actuar . . L . - .
oportunidades de mejora sobre los incidentes, no conformidades y acciones correctivas.

Fuente: Elaboracion propia
2.3.3 Sistemas integrados de gestion

Los autores Calso Morales & Pardo Alvares (2019) expresan que las organizaciones deben
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente los sistemas de gestion de la
calidad, y seguridad y salud en el trabajo incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos establecidos en ellos. Ademas, definen que un
sistema es un conjunto de elementos interrelacionados que sirve para algo, cumplen una
mision o un fin determinado, funcionan como un todo gracias a la interaccion de sus
componentes (Pag. 10-12). Los sistemas integrados de gestion son un conjunto de elementos
interrelacionados utilizados para satisfacer los requisitos de los clientes y preservar la

seguridad de los trabajadores.

Segun Calso Morales & Pardo Alvares (2019) se utilizan para unir en un solo sistema el
cumplimiento de los requisitos de las Normas ISO 9001 e ISO 45001 sustituyendo a

los posibles sistemas de la calidad, y seguridad y salud en el trabajo existentes (Pag. 25).
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Para su funcionamiento, las organizaciones cuentan con una serie de documentos en los
cuales mantienen sus procesos Yy actividades. Segin Calso Morales & Pardo Alvares (2019)
las organizaciones mas pequefias suelen mantener documentos como los permisos o licencias
para poder ejercer la actividad, manuales de uso de maquinas, y registros. Otras mas
evolucionadas a nivel de gestién utilizan ademés otros documentos como procedimientos,

instrucciones de trabajo, manuales diversos, planos, planes, etc (Pag. 16).

La figura 11 presenta una piramide documental propuesta por los autores Calso Morales &

Pardo Alvares (2019) para ilustrar lo antes mencionado:

Figura 11. Piramide documental de los sistemas integrados de gestién

N\

| |
\

/ m=mmmm O\

Otros documentos
(Planos, fichas, otros manuales)

Fuente: Adaptada de la Guia Practica para la Integracion de los Sistemas de Gestion 1SO 9001, ISO
14001 e ISO 45001 (Pag. 16) Calso Morales & Pardo Alvares (2019) AENOR ediciones

Segun la norma ISO 9001 sistemas de gestion de la calidad (2015) e ISO 45001:2018
sistemas de seguridad y salud en el trabajo, las organizaciones deben mantener informacion
documentada como apoyo de la operacion de sus procesos y conservar informacion

documentada para dar confianza que los procesos se realizan segun lo planificado (Pag. 3).

En la tabla 11, se muestra el tipo de documento (a mantener o a conservar), los requisitos
que incluyen sub requisitos y los nombres de los requisitos. Cabe destacar que se relaciono

los requisitos de acuerdo a su origen (requisitos comunes y propios de ambas normas).
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Tabla 11. Clasificacion de los requisitos de las normas 1ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018
po de do ento Req O 900 0 Orige 0 “_..' Req O 4500 018 Orige
- 4 Contexto de la organizacion - - 4 Contexto de la organizacion -
Comprension de la organizacion y su . Comprensién de la organizacion y su .
) 41 P contextg Y Comin ) 41 P contextg Y Comin
Comprensién de las necesidades y . Comprgnsién de las nec_esidades y ,
- 4.2 expectativas de las partes interesadas Comun - 4.2 expectativas de Ios_trabajadores y de Coman
otras partes interesadas
A mantener 4.3 Determinacion del alcance del SGC Comin | A mantener 4.3 Determinacion del alcance del SGSST | Comdn
} 44 Sistema de gestion de calidad y sus : 44 Sistema de gestion de la SST
procesos
- 4.4.1 - Propio - - Propio
A mantener
conservar Y 4.4.2 } ] )
: 5 Liderazgo B : 5 Liderazgo y participaci()n de los :
trabajadores
- 5.1 Liderazgo y compromiso - 5.1 Liderazgo y compromiso
- 5.1.1 Generalidades Propio - - - Propio
- 5.1.2 Enfoque al cliente - - -
- 5.2 Politica A mantener 5.2 Politica
- 5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad Com0n - - - Comun
A mantener 5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad - - -
) 53 Roles, responsabilida_des _ylautoridades enla comin | A mantener 53 Rol_es, responsabilida_des y Comiin
organizacion autoridades en la organizacion
) . R ) : 5.4 Consulta y participacion de los Propio
trabajadores
- 6 Planificacion 6 Planificacion
Acciones para abordar riesgos y Acciones para abordar riesgos y
- 6.1 . - 6.1 .
oportunidades oportunidades
- 6.1.1 - A mantener 6.1.1 Generalidades
6.1.2 Identificacién de peligros y
) ) ) ) - evaluacién de riesgos y oportunidades
- - - - 6.1.2.1 Identificacion de peligros
Evaluacion de los riesgos para la SST :
R - - Propio ;\cn;ﬁ::cz: 6.1.2.2 y Otros riesgos paragel siF')stema de Propio
gestion de la SST
Evaluacién de las oportunidades para
- - - - 6.1.2.3 la SST y otras oportunidades para el
sistema de gestion de la SST
) : R A mantener 6.1.3 Determinacion de los requisitos
y conservar o legales y otros requisitos
- - - 6.1.4 Planificacion de acciones
} 6.2 Objetivos de calidad y planificacion para 6.2 Objetivos de la SST y planificacion
) lograrlos ) para lograrlos
A mantener 6.2.1 - Com0n 6.2.1 Objetivos de la SST Comun
- 6.2.2 - A mantener 6.2.2 Planificacion para lograr los objetivos
y conservar
- 6.3 Planificacion de los cambios ComUn - 8.1.3 Gestion del cambio Comun
- 7 Apoyo - - 7 Apoyo -
- 7.1 Recursos - 7.1 Recursos Propio
- 7.1.1 Generalidades - - - -
- 7.1.2 Personas Propio - - - -
- 7.13 Infraestructura - - - -
- 7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos - - - -
- 7.15 Recursos de seguimiento y medicion - - - -
A conservar 7.15.1 i Qeneralidades _ comin | A conservar 9.1.1 Generalidades Comin
7.15.2 Trazabilidad de las mediciones - -
7.1.6 Conocimientos de la organizacion Propio - - - -
A conservar 7.2 Competencia Comuln | A conservar 7.2 Competencia Comun
- 7.3 Toma de conciencia Comun - 7.3 Toma de conciencia Comun
- 7.4 Comunicacion - 7.4 Comunicacién
- - - Comin A conservar 7.4.1 - Comn
- - - - 7.4.2 Comunicacién interna
- - - - 7.4.3 Comunicacion externa
- 7.5 Informacién documentada - 7.5 Informacién documentada
- 7.5.1 Generalidades - 7.5.1 Generalidades
- 752 Creacion y actualizacion 75.2 Creacion y actualizacion
- 7.5.3 Control de la informacién documentada Comdn - 7.5.3 Control de la informacion Coman
documentada
- 7531 - - - -
- 75.3.2 - - - -
- 8 Operaciones - - 8 Operaciones
8.1 Planificacion y control operacional Propio 8.1 Planificacion y control operacional Propio
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Origen

- - - - - 8.1.1 Generalidades
} R R ) ) 812 Eliminar peligros y reducir riesgos
o para la SST
} 8.4 Con_tr_ol de Io_s procesos, productos y ) 8.1.4 Compras
servicios suministrados externamente
A conservar 8.4.1 Generalidades Comun - 8.14.1 Generalidades Comun
- 8.4.2 Tipo y alcance del control - 8.1.4.2 Contratistas
- 8.4.3 Informacion para los proveedores externos - 8.1.4.3 Contratacion externa
- 8.2 Requisitos para los productos y servicios A mantener 8.2 Preparacion y respuesta ante Propio
y conservar emergencias
- 8.2.1 Comunicacién con el cliente - - - -
} 822 Determinacion de los requ_is_itos para los ) : } :
- productos y servicios
} 823 Revision de los requisit_o_s para los Propio ) : } :
productos y servicios
- 8.2.3.1 - - - - -
A conservar 8.2.3.2 - - - - -
A conservar 8.0.4 Cambio en los requisi_to_s de los productos y : : } :
servicios
: 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y : : ) :
servicios
- 8.3.1 Generalidades - - - -
A conservar 8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo Propio - - - -
A conservar 8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo - - - -
A conservar 8.34 Controles del disefio y desarrollo - - - -
A conservar 8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo - - - -
A conservar 8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo - - - -
- 8.5 Produccion y provisién del servicio - - - -
) 85.1 Control de la producci()_n_y de la provision . } ) :
- del servicio
A conservar 8.5.2 Identificacion y trazabilidad - - - -
A conservar 8523 Propiedad perteneciente a los clientes o Propio ) : ) :
proveedores externos
- 8.5.4 Preservacion - - - -
- 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega - - - -
A conservar 8.5.6 Control de cambios - - - -
A conservar 8.6 Liberacién de los productos y servicios Propio - - - -
- 8.7 Control de salidas no conformes - - - -
- 8.7.1 - Propio - - - -
A conservar 8.7.2 - - - - -
9 Evaluacion del desempefio 9 Evaluacion del desempefio
} 91 Seguimiento, medicion, analisis y : 9.1 Seguimiento, medicién, analisis y
) evaluacion Probi ) evaluacion del desempefio Propio
A conservar 9.1.1 Generalidades TOPI0 ™A conservar 9.1.2 Evaluacién del cumplimiento
- 9.1.2 Satisfaccion del cliente - - - -
- 9.1.3 Andlisis y evaluacion - - - -
- 9.2 Auditoria interna - 9.2 Auditoria interna
- 9.2.1 - Comun - 9.2.1 Generalidades Comun
A conservar 9.2.2 - A conservar 9.2.2 Programas de auditoria interna
- 9.3 Revision por la alta direccién A conservar 9.3 Revisién por la alta direccion Comun
- 9.3.1 Generalidades - - - -
- 9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion Comun - - - -
A conservar 9.33 Salidas de la revision por la alta direccion - - - -
10 Mejora 10 Mejora
- 10.1 Generalidades Comun 10.1 Generalidades Comdn
- 10.2 No conformidades y acciones correctivas A conservar 10.2 Incndente_s, no conformldades y Propio
acciones correctivas
- 10.2.1 - Propio - - - -
A conservar 10.2.2 - - - - R
- 10.3 Mejora continua - A mantener 10.3 Mejora continua -

Yy conservar

Fuente: Elaboracion propia
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Segln Calso Morales & Pardo Alvares (2019) el anexo SL es un modelo que I1SO establece
como obligatorio para elaborar normas que definan requisitos de sistemas de gestion,
independientemente de su &mbito de aplicacion y trata de una estructura, textos y términos

comunes (Pag. 51).

Segln Calso Morales & Pardo Alvares (2019) las normas de referencia 1SO 9001 e ISO
45001 recogen una serie de requisitos a los que hay que dar cumplimiento, algunos de estos

son similares y la organizacion puede cumplirlos aplicando una Unica metodologia (Pag. 55).

En latabla 12, se describe una propuesta de clasificacion para la agrupacién de los requisitos

de los sistemas integrados de gestion.

Tabla 12. Clasificacion de los requisitos de los sistemas integrados de gestion

Clasificacién ‘ Descripcién
ReqUisi Son aquellos cuyas exigencias son similares en las dos normas de aplicacion, lo que les hace
equisitos plenamente integrables. Cuando se configura un sistema integrado de gestion, los requisitos
comunes comunes suelen ser los primeros en abordarse.
Requisitos
) Se trata de requisitos que Unicamente responden a las exigencias de una norma.
especificos
o Por ultimo, se han de considerar los requisitos que aparecen en una y falta en la otra o que estan
:eqlfllsnos presentes en las dos de forma parcial, es decir, que se observa la ausencia de alguna
omelogos exigencia relevante o de parte del requisito en cuestion.

Fuente: Adaptada de la Guia Préactica para la Integracion de los Sistemas de Gestion ISO 9001, ISO
14001 e ISO 45001 (P4g. 55) Calso Morales & Pardo Alvares (2019) AENOR ediciones

2.3.5 Instrumentos de investigacion

A continuacion se presentan las bases teodricas de los instrumentos utilizados para la
recolecciodn de la informacion de esta investigacion para la realizacion de la integracién del
sistemas de gestion y con todos los detalles referentes a su estructura y aspectos importantes

de cada uno de ellos:
Instrumento guia de entrevista

De acuerdo con el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la

Calidad Educativa de Lima Peru (2020) la entrevista como tal, es una técnica de investigacion
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de tipo que consiste en una reunién con interaccién cara a cara (face to face, en el idioma
inglés) entre un entrevistador y el entrevistado con la finalidad de obtener informacion
mediante preguntas en una conversacion en la que se le otorga libertad al entrevistador para

que profundice y elabore sus respuestas de acuerdo al tema en contexto (Pag. 5).

Las entrevistas segun el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa de Lima Peru (2020) se clasifican de la siguiente forma (2020).

1) Entrevista estructurada: cuando el entrevistador aplica la técnica empleando una guia que
le indica qué preguntas debe hacer y en qué orden.

2) Entrevista semiestructurada: el entrevistador maneja una guia con temas y preguntas,
pero es libre de hacer preguntas adicionales o alterar el orden en que las formula.

3) Entrevista no estructurada (abierta): Se cuenta con una guia que contiene los temas a
tratarse, y que el entrevistador puede manejar de manera muy flexible, decidiendo en el
proceso como plantear las preguntas, qué temas tocar o cuéles evitar, y qué puntos

agregar.
Instrumento de cuestionario

De acuerdo con Julio Meneses (2016) EI conocimiento de las diferentes técnicas de
investigacion permite al investigador la correcta eleccion del medio més adecuado para llevar
a cabo su trabajo en el contacto con la realidad que es objeto de su investigacion (Pag. 9).
Ademas, menciona que el cuestionario es, por definicidn, el instrumento estandarizado que
empleamos para la recoleccion de informacion en las investigaciones y permite al
investigador plantear un conjunto de preguntas para recoger informacién estructurada sobre

una muestra de personas y los datos que pretende obtener para su investigacion (Pag. 9).

Segun Julio Meneses (2016) el cuestionario posee algunas consideraciones que se buscan

alcanzar por medio del mismo las cuales se presentan a continuacién (Pag. 11).

1) Producir datos cuantitativos para su tratamiento y analisis estadistico.
2) Preguntando de manera estructurada a un conjunto determinado de personas.
3) Que representan a una poblacion determinada.

4) Se identifica y se elaboran preguntas de acuerdo a las necesidades a investigar.
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Matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos IPER

Segun la Superintendencia Nacional de Fiscalizacién Laboral de Per( (2022) en el proceso
de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos, debe ser efectuado por personal que
cumpla las competencias, en consulta con los trabajadores y sus representantes ante el Comité
0 Supervisor de Seguridad y Salud en el Trabajo de la organizacion en donde laboran.
Ademas, se deben considerar todos los aspectos relacionados del trabajo, entorno y ambiente
laboral, estructuras, instalaciones, maquinaria y herramientas de uso diario, asi como los
peligros y riesgos de tipo quimico, fisico y biologico presente en el desarrollo de las

actividades de trabajo diaria (Pag. 14).

Para la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral de Peru (2022) la identificacion

de los peligros en la organizacion se puede tomar de la siguiente forma (Pag. 18):

e COmo se organiza el trabajo.

e Actividades y situaciones rutinarias y no rutinarias.

e Incidentes3 registrados

e Situaciones de emergencia potenciales

e Las personas.

e Cambios reales o propuestos en la organizacion.

e Cambios en el conocimiento de la informacion, sobre los peligros.

e Otras cuestiones: Disefio de las areas de trabajo, procesos, instalaciones, maquinaria,
entre otros.

e Uso efectivo de recursos para la prevencion de peligros y riesgos del trabajador.

Para la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral de Peru (2022) las metodologias
y criterios de las organizaciones al evaluar los riesgos de la seguridad y salud en las empresas

se deben definir a partir del alcance, naturaleza y tiempo (Pag. 18).

Ademas, para evaluacion de riesgos se debe identificar, analizar y valorar los riesgos
eminentes en los entornos de trabajo, apoyandose de los colaboradores y basandose de los

conocimientos y puntos de vista de todas las personas involucradas en el proceso (Pag. 22).
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2.3.6 Norma UNE 66177:2005 Sistemas de gestion. Guia de integracion de SG

Segun la norma UNE 66177 sistemas de gestion. Guia para la integracion de los sistemas de
gestidn (2005) las organizaciones necesitan gestionar eficazmente sus sistemas, haciendolos
compatibles entre si, de forma que permita establecer objetivos alineados, una vision global
de los sistemas para facilitar la toma de decisiones. EIl objetivo principal es proporcionar
directrices para desarrollar, implantar y evaluar el proceso de integracion de los sistemas de
gestién de la calidad y gestion de la seguridad y salud en el trabajo, para las organizaciones

que han decidido integrar parcial o completamente sus sistemas (Pag. 4).

Segln la norma UNE 66177 (2005) el proceso de integracion de los sistemas de gestion esta
basado en el ciclo PHVA. Este proceso tiene por objetivo la definicion e implantacion en
condiciones controladas de un plan de integracion desarrollado especificamente en funcion
de los objetivos, contexto y nivel de madurez de la organizacion (Pag. 56). En la figura 12
muestra la relacion entre la norma UNE 66177 (2005) y el ciclo PHVA.

Figura 12. Aplicacion del ciclo PHVA al proceso de integracién de sistemas de gestion

5 DESARROLLO DEL
PLAN DE INTEGRACION

5.1 Beneficios esperados
5.2 Analisis del contexto
5.3 Seleccion del nivel de integracion

5.4 Elaboracion del plan de integracion
/ 5.5 Apoyo de |a alta direccién
—

.

7 REVISION Y MEJORADEL
SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

7.1 Evaluacion de la eficacia
del plan de integracién
7.2 Seguimiento y mejora del
Sislema inlegrado \\
6 IMPLANTACION DEL PLAN

DE INTEGRACION

A

Fuente: Adaptado de la Norma UNE 66177 Sistemas de Gestion, Guia para la Integracion de
los Sistemas de Gestién (Pag. 6) Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2005,
AENOR
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En la tabla 13, se describe la relacion de la norma UNE 66177: 2005 con respecto al ciclo

PHVA para la integracion de los sistemas de gestion.

Tabla 13. Estructura de la norma UNE 66177:2005 con relacion al ciclo PHVA

Ciclo PHVA Descripcion
Esté vinculado al capitulo 5 sobre lo que debe desarrollarse en el plan de integracion, este plan o planeacién debe responder
Planear a los beneficios que se desean obtener, que actividades o procesos se van a realizar y cuél sera el costo de un sistema
integrado.
Hacer El rTac’e’)r se relaciona con el capitulo 6 que es la implantacion de la planeacion y responde a la interrogante ¢De qué manera
se hara?

La verificacion debe realizarse de acuerdo a los sub apartados 7.1y 7.2 que aparecen en la figura 12 evaluando la eficacia
del plan y realizando el seguimiento y mejora continua del sistema integrado.

Y, por altimo, se debe hacer acciones de mejora las cuales relacionan al Capitulo 7 realizando revisiones y dandole mejora
continua a los sistemas integrados.

Verificar

Actuar

Fuente: Elaboracion propia

Segun la norma UNE 66177 (2005) las organizaciones deberian realizar un analisis del
contexto, que sirva para identificar el mejor método de integracion posible y los recursos
necesarios para su ejecucion (Pag. 9). En latabla 14, se muestra el contenido del analisis del
contexto de la organizacion para la eleccion del método de integracion, aqui se menciona el
nivel de madurez de las organizaciones, la complejidad, el alcance que pretende lograr y los

riesgos asociados de acuerdo a los niveles de madurez.

Tabla 14. Aspectos para el andlisis del contexto de la organizacion

Aspecto Descripcion

Mad Nivel de madurez o capacidad para la gestion por procesos: experiencia y eficacia en el uso de los sistemas de gestién y en el uso de herramientas
adurez
de gestion, estructura organizativa y funcional de la organizacién y nivel de competencias.

c leiidad Nivel de las necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas: los requisitos de clientes, de la sociedad, personal de la organizacion,
omplejida o ; i o
de accionistas y Estrategias de la propia organizacion.

Al Extension de los sistemas de gestion: Inventario de los sistemas y normas de gestion implantados, Productos/servicios afectados por los sistemas
cance
de gestion actuales, y futuros y procesos involucrados en los sistemas de gestion y su documentacion (mapa de procesos) para todos los sistemas.

Nivel de riesgo debido a incumplimientos legales o fallos asociados al proceso de integracion: grado de cumplimiento de los requisitos legales y

Ri reglamentarios asociados a los productos y servicios, y a la seguridad y salud de los trabajadores, nivel de riesgo y valoracién de las consecuencias
1esgo . . L . . ” . . . L
inherentes al incumplimiento legal, y nivel de riesgo y valoracién de las consecuencias o fallos derivados del proceso de implantacién de la

integracion

Fuente: Adaptado de la Norma UNE 66177 Sistemas de Gestion, Guia para la Integracion de
los Sistemas de Gestion (Pag. 9) Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2005,
AENOR
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Segln la norma UNE 66177 (2005) existen tres métodos de integracion que van de forma
escalonada y complementaria, y su aplicacion progresiva supone una mayor capacidad y

calidad de la gestion de la organizacion (Pag. 10-11), estos se describen a continuacion:

Metodo basico: es un meétodo muy rentable ya que requiere una inversion pequefia y se
obtienen resultados importantes a corto plazo, debido a la optimizacion de los recursos
destinados a la gestion de la documentacion y a la gestion integrada de algunos procesos.

Metodo avanzado: este método supone la continuacion natural del método “Basico”, y su
rentabilidad se consigue normalmente a medio plazo, ya que se requiere cierta experiencia
para implantar eficazmente la gestion por procesos. Para aplicar este método se necesita un
nivel de madurez suficiente. Por ello, intentar aplicar este método sin la necesaria experiencia

puede suponer la aparicion de problemas durante la integracion.

Meétodo experto: este método supone la continuacion natural del método “Avanzado”, y es
un método muy rentable, ya que supone extender la integracion a corto plazo del sistema de
gestion por procesos existente a otras areas 0 aspectos sin inversion adicional. Se pueden

conseguir grandes resultados si se alinean estos con las estrategias de la organizacion.

Se requiere una gran experiencia en la gestién por procesos para aplicar este método antes
mencionado. Segun la norma UNE 66177 (2005) se debe elaborar un plan de integracion y
que a su vez se utilice para ejecutar eficazmente y de forma controlada los sistemas
planificados (Pag. 14 — 15). A continuacidn, se presentan a las interrogantes a las que un plan

deberia responder:

1) ¢qué objetivos persigue la integracion y cual es el contexto de la organizacion?

2) ¢qué voy a integrar: sistemas, procesos, etc.?

3) ¢cuales son los resultados del analisis del contexto?

4) ¢como lo voy a integrar: método elegido (basico, avanzado, experto), ¢gradual o total?
5) ¢qué plan de comunicacion se va a llevar a cabo?

6) ¢quién es el responsable y coordinador del proyecto de integracion?

7) (qué actividades hay que realizar (programa que indique el “qué”, quién y cuando)
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Segun la norma UNE 66177 (2005) las organizaciones pueden utilizar el siguiente diagrama
para identificar el método de integracion mas adecuado a su la situacién actual y nivel de

madurez (Pag. 11). Este se muestra a continuacion en la figura 13:

Figura 13. Diagrama de flujo para identificacion de método de integracion
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Fuente: Adaptado de la Norma UNE 66177 Sistemas de Gestion, Guia para la Integracion de
los Sistemas de Gestion (Pag. 12) Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2005,
AENOR

2.4 Marco legal, reglamentario, normativo y otros marcos

A continuacion, se presentan una serie de documentos bibliograficos que hacen referencia al
marco legal, normativo y reglamentario aplicado a la linea de negocios de hosteleria y
turismo de ACOPALP.
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Asi como también, la clasificacion por el sistema de gestion de calidad, y sistema de gestion
de la seguridad y salud en el trabajo al que pertenecen de acuerdo a las especificaciones de

cada una de ellas.
2.4.1 Marco legal

A continuacion, se presenta la ley de la corporacion salvadorefia de turismo (CORSATUR) y la norma
técnica para autorizaciones y permisos sanitarios de funcionamiento del MINSAL, cuyo

cumplimiento es de caracter obligatorio en las organizaciones.
2.4.1.1 Ley de la Corporacion salvadorefia de turismo (CORSATUR)

Esta ley pertenece a un organismo autébnomo salvadorefio denominado CORSATUR o
Corporacion Salvadorefia de turismo que tiene como finalidad el desarrollo del turismo a

través de las siguientes actividades:

1) Lapromocion de los atractivos turisticos de EI Salvador en el extranjero.

2) Llevar el registro nacional de turismo, tanto de titulares de empresas turisticas como de
los incentivos legales otorgados a dichas empresas.

3) Llevar un censo estadistico actualizado, conteniendo informacion sobre el inventario de
atractivos e infraestructura nacional de la actividad turistica y otra informacion de interés
sobre el turismo interno e internacional.

4) Promover la privatizacion de las empresas y bienes inmuebles que se le adjudiquen por
Ministerio de Ley, donacidon o cualquier otro medio licito, cuando ello fuere de beneficio
para nuestro pais.

5) Fomentar la integracion y funcionamiento de comités de desarrollo turistico, regionales,
departamentales y municipales; los cargos asignados en dichos comités seran de caracter

ad-honorem.

Esta ley se cre6 con el fin de que las empresas que estan dentro del rubro del turismo se
puedan inscribir en el registro nacional de turismo y que deseen acogerse al régimen de
beneficios o a los incentivos fiscales a los que se refiere la presente ley. La inscripcion en el
registro se concedera, previo el cumplimiento de los requisitos por parte de la persona

interesada, de conformidad a la clasificacion establecida en la presente ley y su reglamento.
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2.4.1.2 Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios MINSAL

Segun la norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios de funcionamiento del
MINSAL (2022) es de obligacion el cumplimiento para el Ministerio de Salud y sus
delegados, asi como para las personas naturales y juridicas, que por disposicion de la ley
deban obtener autorizacién y permisos sanitarios para el funcionamiento de establecimientos
(P&g. 8). La tabla 15 muestra los requisitos para la solicitud de permisos o renovacién segun
la norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios de funcionamiento del Ministerio
de Salud de El Salvador (MINSAL 2022).

Tabla 15. Requisitos para la solicitud de permisos o renovacién de permisos sanitarios

Literal Requisito

a Formato de solicitud (Anexo D).

b Declaracion jurada autorizada por el MINSAL (Anexo B).

Ficha sanitaria de acuerdo con el tipo de establecimiento, mediante la cual presenta

c
autoevaluacion de las condiciones sanitarias del establecimiento para el cual solicita el permiso.
d Comprobante de pago de arancel.
Copia del Documento Unico de Identidad del representante legal o persona natural, en caso de
e
extranjero, carnet de Residente o Pasaporte
f Copia de escritura de conformacion de la sociedad o modificacion de esta (Aplica Unicamente
a persona juridica).
g Los demas requisitos de acuerdo al tipo de establecimiento, conforme a los anexos de la norma.
H En caso que la solicitud sea presentada por un tercero en las oficinas de la DISAM o sus

regionales, dicha solicitud debera venir con firma legalizada o autenticada por Notario.

Que no se le haya renovado en dos ocasiones consecutivas el PSPF para el mismo

establecimiento.

Fuente: Obtenida de la norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios de funcionamiento
del MINSAL (Pag. 10-11), Asamblea legislativa de El Salvador, 2022, Diario Oficial tomo 434



53

Seguln la norma técnica (2022) para obtener un permiso sanitario, se necesita seguir ciertos
tramites (Pag. 12), dichos trdmites para otorgamiento de permisos sanitarios competentes a
la linea de negocios de hosteleria y turismo son el permiso para la instalacion y
funcionamiento de establecimientos de hospedaje y el funcionamiento sanitario para
establecimientos alimentarios. Para el otorgamiento de permisos sanitarios para
establecimientos de alimentos, la empresa debe cumplir con los siguientes requisitos que se
encuentran en el anexo 13 Ficha de Evaluacion Sanitaria de los Establecimientos
Alimentarios (Pag. 137).

Requisitos para los establecimientos alimentarios:

1) Ubicacion y sus alrededores

2) Infraestructura

3) Pisos

4) Paredesy techos

5) Ventanasy puertas

6) Iluminaciony ventilacion

7) Cantidad y calidad de agua

8) Sistema de drenaje, manejo y disposicion de desechos solidos y liquidos
9) Desechos solidos

10) Instalaciones sanitarias

11) Limpieza y desinfeccion

12) Disefio de equipos y utensilios

13) Control de insectos y roedores

14) Higiene del personal y requisitos de trabajo

15) Conservacion de las materias primas, empaques, manejo de sustancias quimicas y

registros sanitarios.

Segun la norma técnica (2022) para el otorgamiento de permisos sanitarios para
funcionamiento de establecimientos de hospedaje (hoteles, moteles, pensiones, casas de
huéspedes, dormitorios publicos o privados entre otros) que la empresa debe cumplir y que
se encuentran en el anexo 3 Ficha de Evaluacion Sanitaria para Establecimientos de

Hospedaje (Pag. 71).
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Requisitos para permisos sanitarios para establecimientos de hospedaje

1) Ubicacion y alrededores

2) Infraestructura

3) Paredes

4) Piso

5) Puertas

6) Iluminacion

7) Ventilacion

8) Calidad de aire

9) Agua apta para el consumo humano
10) Disposicion de aguas negras y grises
11) Desechos sélidos

12) Control de insectos y roedores

13) Uso de productos quimicos

14) Instalaciones sanitarias

15) Equipamiento de las instalaciones sanitarias
16) Equipamiento de las instalaciones
17) Limpieza y desinfeccion.

Para conocer los requisitos legales aplicables a esta norma mencionada se puede consultar el

apéndice 19 de esta investigacion.
2.4.2 Marco legal para SGSST

A continuacion, se presenta la ley general de prevencion de riesgo en los lugares de trabajo

de caréacter obligatorio el cumplimiento en las organizaciones.
2.4.2.1 Ley general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo

Segun la Ley General de Prevencion de Riesgo en los Lugares de Trabajo (2010) El objeto
es establecer requisitos de seguridad y salud de los colaboradores que deben aplicarse en los
lugares de trabajo, con el fin de garantizar responsabilidades y un adecuado nivel de
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proteccion de los trabajadores, frente a los riesgos derivados de las actividades de acuerdo a
sus aptitudes psicoldgicas y fisioldgicas para desempefiarlas. (Pag. 1).

Segun la Ley General de Prevencion de Riesgo en los Lugares de Trabajo (2010) es
responsabilidad de la organizacion formular y ejecutar el Programa de Gestidn de Prevencion
de Riesgos Ocupacionales de la empresa, de acuerdo a su actividad y asignar los recursos
necesarios para su ejecucion. La organizacion debera garantizar la participacion efectiva de

trabajadores en la elaboracion, puesta en practica y evaluacion del programa (Pag. 6).

También, dentro de las organizaciones existen las figuras de comités de seguridad y salud en
el trabajo y su creacion segun la Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de
Trabajo (2010) es responsabilidad de las organizaciones cuando en la empresa laboren quince
0 mas trabajadores. En aquellos que tengan menos trabajadores, pero que, a juicio de la
Direccion General de Prevision Social, se considere necesario por las labores que desarrollan,

también se crearan los comités mencionados (Pag. 8).

Los patronos deben dotar de los equipos de proteccion personal (EPP) para trabajos que

generen peligros y riesgos a la vida de los colaboradores dentro de la organizacion.

Ademas, es obligacion de la organizacion proveer equipo de proteccion personal, ropa de
trabajo, herramientas especiales y medios técnicos de proteccidén colectiva necesarios
conforme a la labor que realice y a las condiciones fisicas y fisioldgicas de quien las utilice,
asi como, velar por el buen uso y mantenimiento de estos (Pag. 10). En el apéndice 20 se
pueden encontrar los requisitos que aplican para esta investigacion y que son parte del

instrumento de esta investigacion.
2.4.2.2 Reglamento de GPR en los lugares de trabajo

El objetivo principal de este reglamento es establecer los lineamientos que desarrollan lo
preceptuado por la Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo, el cual
abarca la conformacién y el funcionamiento de estructuras de gestion incorporandose los
comités de seguridad y salud ocupacional, delegados de prevencion y la formulacion e
implementacion del Programa de Gestion de Prevencion de Riesgos Ocupacionales, registros

y documentacion relacionada con dichos riesgos.
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Con respecto a la conformacion de los comités de SSO, en el articulo 1 menciona los
requisitos en los cuales las empresas tienen la obligacion de conformar dichos comités de

acuerdo a las caracteristicas de cada una.

Ademas, se presentan los requisitos que deben cumplir los miembros pertenecientes a los
comités de SSO en las organizaciones. Los miembros deben ser capacitados como minimo
48 horas en los temas de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo. El articulo 15 de
este reglamento menciona cual es la metodologia para la seleccion del nimero de miembros

que participan en los comités.

Con relacion a los delegados de prevencion, la ley menciona en el articulo 12 los requisitos
los cuales deben cumplir para fungir sus actividades como delegados.

En el apéndice 21 se pueden encontrar los requisitos que aplican para esta investigacion y

que son parte del instrumento de esta investigacion.
2.4.2.3 Reglamento general de prevencion de riesgo en los lugares de trabajo

El objetivo principal de este reglamento es regular la aplicacion de la ley General de
Prevencidn de Riesgos en los Lugares de Trabajo, con respecto a las condiciones de seguridad
e higiene en que deben desarrollarse las labores con el fin de eliminar o controlar los factores

de riesgo encontrados en los puestos de trabajo.

Este reglamento estd conformado de la siguiente manera, las condiciones generales de los
lugares de trabajo, seguridad estructural: Servicios de higiene, instalaciones eléctricas,
aparatos maquinas y herramientas, condiciones seguras de trabajo, manejo manual y
mecanico de cargas, equipo de proteccidn personal, sefializacion de seguridad, sistemas de

prevencion de incendios, riesgos higiénicos y control y evaluacion del ruido.

Este reglamento tendra aplicacion en las empresas publicas y privadas y estan obligados a
velar por que se cumpla tanto empleadores como los colaboradores atendiendo las

caracteristicas y particularidades de cada puesto de trabajo.

En el apéndice 22 se pueden encontrar los requisitos que aplican para esta investigacion y

que son parte del instrumento de esta investigacion.
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2.4.2.4 Codigo de Trabajo de EIl Salvador

El Ministerio de Trabajo y Prevision Social como ente rector de la Administracion Publica

del Trabajo tiene entre otras funciones especificas permanentes:

llustrar a los empleadores y trabajadores en el mejor cumplimiento de las normas
relacionadas con el ambito del trabajo, integradas tanto por la normativa nacional como por
los Instrumentos Internacionales ratificados por el Estado y que estan referidos a asuntos.

Segun el Cddigo de Trabajo de El Salvador (1972) tiene por objeto principal armonizar las
relaciones entre patronos y trabajadores y trabajadoras, estableciendo sus derechos,
obligaciones y se funda en principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida
de los trabajadores (Pag. 20). En el apéndice 23 se pueden encontrar los requisitos que aplican

para esta investigacion y que son parte del instrumento de esta investigacion.
2.4.3 Marco normativo para hosteleria y turismo

Se presentan las normas, NTS 03.56.01:12 Restaurantes y Establecimientos Gastronémicos
Similares. Especificaciones para la Prestacion del Servicio, NTS 03.44.01:23 Requisitos de
Calidad para la Prestacion de Servicios de Alojamiento y NTS 03.70.01:15 Turismo Rural,

Alojamiento y Especificaciones, las cuales son de caracter opcional para las organizaciones.

2.4.3.1 Norma técnica salvadorefia NTS 03.56.01:12 restaurantes y Establecimientos

Gastronomicos Similares. Especificaciones para la Prestacion del Servicio

Esta norma ofrece contenido relacionado con los restaurantes y la estructura de los requisitos
normativos que se deben seguir para la prestacion de este servicio, es importante conocerla
ya que estd enfocada en uno de los elementos del sujeto de estudio de esta investigacion y
puede servir como apoyo para realizar el estudio. La norma técnica salvadorefia NTS
03.56.01:12 (2012) tiene como objetivo definir requisitos para la prestacion del servicio de

alimentacion y bebidas, en restaurantes y establecimientos gastronémicos similares (Pag. 1).

Esta norma define el campo de aplicacién para los restaurantes y establecimientos

gastronomicos, menciona algunas definiciones y se divide en tres requisitos los cuales son:



58

Requisitos generales que menciona cuales son los protocolos de los servicios de acuerdo al
tipo de establecimiento, sefializaciones de las zonas, los tipos y limpiezas que se deben
realizar en las instalaciones, la estandarizacion en las recetas de alimentos y bebidas, mise en
place para los comensales, cuales son las areas de circulacion tanto de clientes como personal,
la recepcion de insumos y materias primas, estacionamientos y valet parcking. Requisitos de
servicios que se refiere a los procesos de atencion al cliente, comedor, bar y cocina y los
requisitos de mantenimiento y seguridad. Ademas, esta norma menciona la gestion de

proveedores que abarca aprobacién y evaluacion, gestion de los recursos humanos.

2.4.3.2 Norma técnica salvadorefia NTS 03.44.01:23 Requisitos de Calidad para la
Prestacion de Servicios de Alojamiento

La norma técnica salvadorefia NTS 03.44.01:23 (2023) establece los requisitos de calidad
para para la prestacion de todos aquellos establecimientos de hotel, apartahotel y hostales
que presten comercialmente y aplica a servicio de alojamiento individual o colectivo (Pag.
1). Y est4 conformada de la siguiente manera:

El objeto es establecer los requisitos de calidad para la prestacion de servicios de alojamiento,
aplicado a todos aquellos establecimientos que presten comercialmente el servicio de
alojamiento individual o colectivo, que mantengan un proceso de registro de ingreso y salida,
con la identificacion del huésped cada vez que estos utilicen sus instalaciones. También, es
una herramienta que permite optimizar los recursos y asegurar los resultados, en el marco de

la satisfaccion del cliente, huésped o visitante. Esta norma se divide en la siguiente estructura:

Establecimiento: habla de las generalidades del lugar, infraestructura, areas verdes,
estacionamientos, servicios de porteria, recepcion, informacion y comunicacion (cliente,
huésped o visitante), reservaciones. check in y check out, servicio de atencién telefénica,
servicio de botones, entrada y salida de clientes o huéspedes, manejo de equipaje, bafios de
uso comun, habitaciones, dimensiones, climatizacion, mobiliario y equipo, ventanas, bafios
de habitacion, iluminaciones, ropa de cama y toallas, area de servicio de alimentacion y

cocina, requisitos de area de cocina y condiciones de higiene.
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Limpieza y desinfeccion: abarca las generalidades, limpieza de areas comunes y en
habitaciones, aspectos para incluir en el proceso de limpieza en habitaciones, bafios, zonas

comunes, comedor y cocina, zona de utensilios de cocina y tratamiento de los residuos.
Lavanderia: lavanderia y planchado de prendas, ropa de cama y toallas.

Recursos humanos: reclutamientos, seleccion y contratacion, formacion del personal,
responsabilidades del personal de atencion al cliente y las areas o espacios para el personal

del establecimiento o lugar.
Mantenimiento: Responsable de los servicios de mantenimiento del establecimiento.
Proveedores y compras, documentos y registros, y seguridad y proteccion.

2.4.3.3 Norma técnica salvadorefia NTS 03.70.01:15 Turismo Rural, Alojamiento y

Especificaciones

Esta norma técnica salvadorefia, se incluyen los lineamientos para la gestion de la calidad,
seguridad y medio ambiente de los servicios que las diferentes empresas brindan en términos
de alojamiento rural en El Salvador.

La norma técnica salvadorefia NTS 03.70.01:15 Turismo Rural, Alojamiento y
Especificaciones (2015) es una herramienta que permite optimizar los recursos y asegurar los
resultados, en el marco de la mejora de la atencién al huésped y la profesionalizacion del
sector (Pag. 1V). El objetivo principal segin la norma técnica salvadorefia NTS 03.70.01:15
Turismo Rural, Alojamiento y Especificaciones (2015) es el de establecer los requisitos para
un sistema de gestion integrado de la calidad, la seguridad y el ambiente en el establecimiento
de alojamiento turistico rural, cuando este requiera un marco de referencia para la
optimizacion de la prestacion; desee implementar practicas sustentables y aspire a aumentar
la satisfaccion del cliente (Pag. 1). Para el alcance de este documento solamente seran

necesarios la parte de calidad, seguridad y salud en el trabajo.

La norma esta conformada por los requisitos para la prestacion de servicios, la infraestructura
del alojamiento, limpieza, lavanderia, servicio de alimentacion y el mantenimiento de las

instalaciones o del establecimiento.
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CAPITULO 3 MARCO METODOLOGICO

Segun Tafur Portilla & 1zaguirre Sotomayor (2016) el marco metodologico precisa el proceso
y control de la investigacion, indicandose las técnicas de recoleccién de informacion y las
condiciones para lograr la informacion necesaria que permitira alcanzar los objetivos del
estudio y probar las hipotesis (cuantitativas) respondiendo a las problemaéticas (Pag. 187).
Dicho lo anterior, se presenta un marco metodoldgico que describe el tipo de investigacion,
el enfoque o ruta, alcance o tipo de estudio, los métodos, disefio metodoldgico, determinacion
de la poblacion y muestra, fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
tabulacion de datos y analisis de la informacion, matriz metodoldgica de consistencia de la
informacion, respuestas o refutaciones a las hipotesis formuladas y la redaccion y

presentacion de los resultados de este estudio.
3.1 Tipo de investigacion

Segln Nifio Rojas (2019) existen varios tipos de investigacion, entre ellas estd la
investigacion pura que se inclina por la basqueda de nuevos conocimientos y nuevas teorias
sin preocuparse por el campo de aplicacion. Y también, se encuentra la investigacion
aplicada, la cual se ocupa de la solucion de problemas practicos dentro de la aplicacion de

las ciencias utilizando conocimientos adquiridos (Pag. 38).

Para realizar este estudio se utilizd el tipo de investigacion aplicada ya que se pretendid
resolver un problema préactico del sujeto de estudio aplicado a la sociedad sin necesidad de

utilizar la rigurosidad cientifica de una investigacion pura.
3.2  Enfoque o ruta de investigacion

En este apartado se describe el enfoque o ruta de la investigacion utilizado en este estudio.

Segun Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) existen tres enfoques, los cuales son:

Cuantitativo: presenta un conjunto de procesos de forma secuencial para comprobar ciertas
suposiciones, cada fase precede la siguinte. Ademas, parte de una idea que se delimita y
acota, luego se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y

contruye el marco teorico, de las preguntas surgen hipotesis y variables. (Pag. 6).
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Cualitativo: se estudian fendbmenos de manera sistematica. Sin embargo, en lugar de iniciar
con una teoria 'y luego regresar al mundo empirico para confirmar si es apoyada por los datos
y resultados, el investigador inicia el desarrollo examinando los hechos revisando estudios

previos y plantean problemas de investigacion (Pag. 7).

Mixta: esta ruta representa un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta, utilizando evidencia de datos
numéricos, verbales, textuales, visuales, simbélicos y de otras clases para entender problemas
en las ciencias (Pag. 10). Se utilizo la ruta mixta, ya que se considera la recoleccion de
informacion cualitativa y cuantitativa para darle respuesta al problema de investigacion y asi

elaborar la propuesta de disefio a partir del analisis de la informacion obtenido.
3.3  Alcance o tipo de estudio

Segln Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) existen cuatro alcances o tipos de

estudios, los cuales se describen a continuacion:

Estudios exploratorios: se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes, o
cuando la revision de la literatura revel6 que tan s6lo hay guias no identificadas e ideas
vagamente relacionadas con este trabajo, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas
desde nuevas perspectivas (Pag. 106). Ya que los sistemas integrados de gestion son temas
que se han abordado con anterioridad y existe mucha informacion de como aplicar este tipo
de sistemas en las organizaciones, se concluye que no aplicé el estudio exploratorio ya que

no cumple los aspectos antes mencionados en este documento.

Estudios correlacionales: la finalidad es conocer la relacién o grado de asociacion que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular. En
ocasiones solo se analiza la relacion entre dos, pero con frecuencia se ubican en el estudio
vinculos entre tres, cuatro o mas (Pag. 110). Para la presente investigacion, no aplico este
tipo de estudio, debido a que no se pretenden relacionar las variables para tener una

correlacion entre si de una o0 mas en el estudio a investigar.
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Estudios explicativos: van méas alld de describir un fendmeno, concepto o variable o
establecer relaciones entre estas y estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y
fendmenos de cualquier indice, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno
y qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables de investigacion.
(P4g. 110,112).

En el caso de la investigacion en el sujeto de estudio, no se pretendid responder explicando
las causas porque se tienen los problemas o la relacion de sus variables entre si, lo que se

buscd, fue darle solucién por medio del disefio de la integracion de los sistemas de gestion.

Estudios descriptivos: busca especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier fenémeno que se someta a un anélisis o
unicamente pretenden medir o recoger informacion sobre diversos conceptos, variables,

aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno o problema a investigar (Pag. 108).

Para esta investigacion, se aplicaron los estudios descriptivos ya que se buscd especificar
propiedades y caracteristicas propias del sujeto de estudio y relacionar los aspectos de
calidad, y seguridad y salud en el trabajo enfocados a la linea de negocios de hosteleria y

turismo y al disefio de los sistemas de gestion.
3.4  Métodos de investigacion

Segin Méndez Alvarez (2020) toda investigacion nace de algin problema, observacion o

sentido y plantea cuatro métodos que se pueden utilizar los cuales se detallan a continuacién:

Método de observacién: proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos
existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos
propositos definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar. Este método
debe ayudar a lograr alcanzar los objetivos de la investigacion, el investigador decide que
observar y un control sistematizado y relacionado con el propésito propuesto en los objetivos
de la investigacion (Pag. 127). De acuerdo con lo anterior, para realizar esta investigacion,
se utilizd este método ya que se observd la realidad del problema y se recolectd la
informacion pertinente por medio del mismo decidiendo que observar y que no es pertinente

o significativo.
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Meétodo inductivo: es una forma de raciocinio o argumentacion, por tal razén conlleva a un
andlisis ordenado, coherente y logico del problema de investigacion tomando como
referencias premisas verdaderas (Pag. 127). Con respecto a este método, para el desarrollo
de esta investigacion se razono y analizo la informacion que se obtuvo tomando en cuenta lo
pertinente para retomar, asi como también, di6 una logica a lo argumentado en la informacion

recolectada por el investigador.

Método deductivo: a partir de situaciones generales, se llegan a identificar explicaciones
particulares contenidas explicitamente en la situacion general para explicar hechos o

situaciones particulares (Pag. 127).

Se utliliz6 este método para lograr deducir informacion o aspectos de importancia en el
entorno del sujeto de estudio al momento de realizar recorridos o por medio de la recoleccién
de informacion por alguna técnica o instrumento, y asi, se logré extraer datos importantes

explicitos en el problema de investigacion.

Método de andlisis: el analisis inicia su proceso de conocimiento por la identificacion de cada
una de las partes que caracterizan una realidad. De este modo, se establece la relacion de

causa y efecto entre los elementos que componen su objeto de investigacion (Pag. 128).

Este es uno de los métodos que se utilizd en esta investigacion, debido a que se debid
identificar cada una de las partes que conforman la realidad del problema analizando sus
diferentes particularidades y asi poder obtener respuestas y conclusiones sobre los aspecto

del problema de investigacion en estudio.

Método de sintesis: implica que a partir de la interaccidn de los elementos que identifican el
objeto de estudio, cada uno de estos pueda relacionarse con el conjunto de las funciones que

desempefian con referencia al problema de investigacion (Pag. 128).

Por ultimo, también se utiliz6 este método, se sintetizo la informacion con el fin de obtener
lo mas sustancial e importante a utilizar para dar solucion a la problematica en desarrollo por
medio de la sintesis de los datos recabados por los actores del sujeto de estudio y demas

aspectos claves para la utilizacion de este método.
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3.5  Disefio metodoldgico

Segun Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) el disefio metodoldgico es el plan o
estrategias concebida para obtener la informacion que se desea con el proposito de responder

al planteamiento del problema de investigacion (Pag. 150).

De acuerdo a lo anterior, existen dos tipos de disefios, el experimental y el no experimental

los cuales se describen a continuacion:

Disefio experimental: segin Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) se utilizan
cuando los investigadores pretenden establecer el posible efecto de una causa que se pueda
cambiar, manipulacion intencional de una o mas variables independientes, medicion de

variables dependientes y control sobre la situacion experimental (Pag. 152).

Disefio no experimental: segin Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) se define
como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las variables, es decir,
no se hacen variar en forma intencional las variables independientes para concocer el efecto
en otras variables. Lo que se realiza en esta investigacion es observar o medir fenémenos y

variables tal como se dan en su contexto natural y analizarlas (Pag. 174).

Para esta investigacion se utilizo el disefio no experimental, ya que no se van a controlar las
variables y lo que se busca es observar el fendmeno para darle solucion al problema de
investigar realizandolo en su contexto natural, sin aplicar métodos de experimentacion, ya

que este estudio no se fundamenta en una investigacion pura.
3.6  Determinacién de la poblacion y muestra

A continuacion, se presenta la unidad de andlisis y poblacion, y el disefio de la muestra del
estudio de investigacion. Con el fin de determinar la poblacion y la muestra de estudio,
Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) menciona que la poblacién es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones que tienen caracteristicas
que se deben precisar con claridad y la muestra es un sub grupo de la poblacién o universo
que interesa, sobre la cual se recolectaran datos pertinentes y representativos (Pag. 196-198).

A continuacion, se identifica las unidades de andlisis y la poblacion y muestra.
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3.6.1 Unidad de anélisis y poblacién

Las unidades de analisis para esta investigacion estan conformadas por la linea de negocios
de hosteleria y turismo y la poblacion los colaboradores de cada una de estas unidades de
analisis. En la tabla 16 se muestra la distribucion de la unidad de analisis, la poblacion
seleccionada y la descripcion que se seleccion6 para la linea de negocios de hosteleria y
turismo en ACOPALP.

Tabla 16. Unidades de anélisis y poblacion

Unidad de analisis Poblacién Descripcién de puestos

Representante Legal 1 colaborador Encargado de representar a la gerencia general
. . Encargado de las gestiones estratégicas de
Asesor de negocios y turismo 1 colaborador . .
turismo y sus negocios
Miembro activo del comité de SST perteneciente
COSESO - LP 1 colaboradores . i
a hosteleria y turismo
. i Apoyo a la linea de negocios de hosteleria y
Coordinador de turismo 1 colaborador . L
turismos, supervisién y control.
Restaurante y bar de café 9 colaboradores | Declarar quienes son
Salones de usos maltiples y Encargados de velar por el funcionamiento y
2 colaboradores L
banquetes coordinacion d ellos eventos
o . Encargado de velar por el control y la
Alojamiento de cabafias 1 colaborador o .
coordinacion de cabafias
i i . Responsable de la coordinacion y actividades del
Senderismo y quinta recreativa 1 colaborador
lugar
Coordinador de logistica 1 colaborador Responsable de coordinar la logistica y transporte
. ) Responsable de la parte contable y soporte
Coordinador de finanzas 1 colaborador o
técnico
. . Responsable de dar publicidad a la parte de
Coordinador de comercio 1 colaborador 3 .
hosteleria y turismo
. . Personas que utilizan los servicios de las cuatro
Clientes 50 clientes .
sub divisiones de ACOPALP

Fuente: elaboracion propia
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3.6.2 Disefio de la muestra

Para la seleccién de la muestra de este estudio, se seleccion0 el muestreo no probabilistico,
ya que la poblacion de ACOPALP es pequefia y por factores de conveniencia y facilidad del
investigador no se aplicé ningtn método probabilistico para la seleccion de esta. Esto quiere

decir que la muestra fue la misma poblacién que se mencionan en la tabla 16.

Hernandez Sampieri & Mendoza Torrez (2018) menciona que, en el muestreo no
probabilistico la eleccion de las unidades no depende de una probabilidad, sino de razones
relacionadas con caracteristicas y contexto del estudio, el procedimiento no es mecanico o
electrénico, ni con base en férmulas probabilisticas, sino depende del proceso de toma de
decisiones del investigador y la muestra seleccionada depende de las conveniencias y

disponibilidad de la investigacion.
3.7 Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se presentan los niveles de informacién del marco tedrico y metodoldgico, fuentes y las

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron en esta investigacion.
3.7.1 Niveles de informacion del marco tedrico y marco metodolégico

Segln Rojas Soriano (2013), existen tres niveles de informacion los cuales se detallan a
continuacion (Pag. 96).

Primer nivel: son las teorias generales que se plantean y fundamentan en el marco teorico de
la investigacion. Estas teorias estdn conformadas por el marco fundamental en esta
investigacion, las cuales comprenden los sistemas integrados de gestion, las normas 1SO
9001:2015, I1SO 45001:2018, UNE 66177:2005, marco legal, reglamentario y normativo de

calidad, y seguridad y salud en el trabajo de caracter opcional y obligatorio de la ley.

Segundo nivel: este nivel corresponde a la informacion secundaria que se obtuvieron de
fuentes que ayudaron al marco tedrico y que son conocimientos adquiridos por otros
investigadores en temas relacionados a los disefios de sistemas integrados de gestion. Esta

compuesto por los antecedentes nacionales e internacionales.
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Tercer nivel: este es el conocimiento que se adquirié por medio de los contactos y visitas con
el sujeto de estudio, informacion recolectada, entrevistas realizadas a personal clave y
colaboradores, verificacion y lista de chequeos y demas informacion necesaria para llevar a
cabo el tema. Contiene la teoria sobre el tipo de estudio, la ruta de investigacion, alcance,
método de investigacion, disefio metodoldgico, determinacion de la poblacion y muestra y

las técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion.
3.7.2 Fuentes de informacion

A continuacion, se presentan dos tipos de fuente de informacidn las cuales se relacionan con
las técnicas e instrumentos a utilizar en este trabajo. Asi como existen niveles de informacion,
también estan las fuentes que se pueden clasificar en primarias y secundarias segun el origen.
Seglin Méndez Alvarez (2020) las fuentes son hechos y documentos a los que acude el
investigador y le permite obtener diferente informacion para realizar una tesis o una

investigacion (Péag. 131).

Fuentes primarias: informacion oral o escrita que es recopilada directamente por el
investigador por medio de relatos, vivencias o escritos que son transmitidos por los
participantes en un suceso o acontecimiento (Pag. 132). Estas fuentes tendran origen de las
entrevistas a realizar en el trabajo, la observacion directa en los recorridos por las
instalaciones en el desarrollo del estudio y las encuestas que se realizaran a los diferentes

participantes para obtener datos y tabularlos.

Fuentes secundarias: informacion escrita que ha sido recopilada y transmitida por diferentes
personas que la han recibido por medio de otras fuentes escritas o de otros participantes en
un suceso o acontecimiento (Pag. 132). Dichas fuentes pueden originarse de textos, revistas,
libros, documentos, periddicos, internet y otras vias de recoleccion de informacidn existentes

para ser estudiadas.
3.7.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Seglin Méndez Alvarez (2020) las técnicas de recoleccion de datos son los medios utilizados
para obtener la informacion la cual se utilizo para realizar andlsis y proponer estrategias y

dar solucién a problemaéticas de investigacion (Pag. 131).
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Rojas Soriano (2013) define que son herramientas metodolégicas, a través de instrumentos
estructurados especificos de la investigacion, dirigiendo actividades mentales y practicas hacia

la consecucidn de los objetivos formulados (Pag. 92).

En la tabla 17 se muestran los niveles de fuentes de informacion de las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, la descripcion y especificaciones de cada uno de los
instrumentos de acuerdo a los sistemas de gestion de calidad, y de seguridad y salud en el
trabajo e informacion referente a temas de hosteleria y turismo para el trabajo de graduacion
en el sujeto de estudio ACOPALP.

Tabla 17. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Instrumentos de

Fuente de Técnicas de N . - Descripcion de los
. L . L Descripcion de las técncias recoleccién de .
informacion | investigacion instrumentos
datos
Se utilizan para llevar
Es el uso sistematico de los sentidos del ser humano Lista de el control y
La para la busqueda de informacién necesaria para verificacion verificacion de
L resolver un problema de investigacion, ya que los actividades y la
observacion - . L
hechos son percibidos directamente por el . recoleccion de datos
- - Matriz IPER
investigador. de forma ordenada y
sistematica.
Fuente Se realiza de manera individual y puede ser Es un formato en el
primaria estructurada (guién definido o preguntas que se van cual se plantean de
La integrando conforme se desarrolle la entrevista), esto forma anticipada
entrevista significa que el investigador formula preguntas | Guiade entrevista | preguntas utilizadas
disefiadas previamente para realizarlas al entrevistado para la recoleccion de
y si se generan pautas a mas interrogantes, estas se informacién en una
integran a la entrevista. investigacion.
Es un procedimiento dentro de la investigacién en la Consiste en una serie
que el investigador recopila informaciéon mediante el de  preguntas e
cuestionario previamente disefiado, sin modificar el indicaciones con el
Encuesta entorno ni el fendmeno donde se recoge la Cuestionario prop6sito de obtener
informacioén ya sea para entregarlo en forma de informaciéon de los
triptico, gréfica, tabla o escrita consultados.
Es un listado de datos
que hace referencia a
las  fuentes de
Se utili | ision de la inf i6n tebri informacion
s e utiliza para la revision de la informacion teérica, . s .
Fuentes Revision de antecedentZs metodoldgica a utilizar en la Fichas utilizadas en un litro,
secundarias | laliteratura | . o y g bibliograficas un articulo,
investigacion i
unarevista u otra
fuente de
informacion.

Fuente: Elaboracion propia
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3.7.3.1 Descripcion de los instrumentos de recoleccion de datos

Para realizar el diagnostico y recoleccion de informacion, se utilizaron los instrumentos que
se mencionan en la tabla 17, para la recoleccion de la inforemaciin de este trabajo de
investigacion, dichos instrumentos se describen en los siguientes apartados que se muestran

a continuacion:
3.7.3.1.1 Guia de entrevista para el orden y ejecucion de los procesos y actividades

Para el instrumento de la guia de entrevistas para determinar el orden y ejecucion de los

procesos Yy actividades se utilizo la metodologia descrita a continuacion (ver apéndice 6-12):
Metodologia
Se elaboraron siete guias de entrevistas como se muestran a continuacion:

a) Restaurante,

b) Alojamiento de cabafas,

c) Salones de recepcién y banquetes,
d) Quinta recreativa y senderismos,
e) Almacény transporte,

f) Administracion financiera y

g) Coordinacién comercial.

Posterior a eso, se programo una visita a las instalaciones de ACOPALP, Luego se entrevistd
al personal encargado de cada &rea con una serie de preguntas previamente elaboradas con el
fin de conocer sobre cdmo se ejecutan los procesos y actividades, se les explico la dindmica
y los criterios de evaluacion de cada guia de entrevista y se le coloco una observacion de
acuerdo a la informacion proporcionada. Con ayuda de unos criterios que se mencionan en
la tabla 18 se asignod una calificacion y se coloco si el proceso se realizaba de forma buena,
regular o excelente. Al final se redactd una conclusion y se sumaron los resultados

dividiéndolos entre el nimero de preguntas para obtener su promedio.

Con la informacion obtenida se realizé la tabulacion y analisis de los datos. En la tabla 18 se

describe la escala de criterios de evaluacion utilizada para medir las preguntas realizadas en
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las diferentes guias de entrevista (restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion
y banquetes, quinta recreativa y senderismos, transporte y almacén, administracion y finanzas

y coordinacion comercial).

Tabla 18. Criterios de evaluacién de la guia de entrevistas de la ejecucion de procesos y actividades

Escala de
medicion

Descripcion de los criterios de evaluacion

Bueno
Para esta escala de criterios, se consideré un proceso o actividad como bueno cuando no se ejecuta de una forma ordenada en
su totalidad, es decir, de la misma manera por todos los colaboradores y, ademas, carece de forma parcial o total de todo lo
necesario para que dicho proceso o actividad logre satisfacer la necesidad de los clientes y garantice la calidad de los productos
y/o servicios realizados en ACOPALP. De acuerdo a lo anterior, se asignd para este criterio la calificacion en la escala 5.

Regular

Para esta escala de criterios, se consideré que un proceso o actividad es regular cuando son ejecutadas de forma ordenada de
forma parcial, es decir, de la misma manera por casi todos los colaboradores y, ademas, posee la mayoria de las caracteristicas
necesarias para que dicho proceso o actividad logre satisfacer la necesidad de los clientes y garantice la calidad de los productos
ylo servicios realizados en ACOPALP. De acuerdo a lo anterior, se asigné para este criterio la calificacion en la escala de 8.

Excelente

Para esta escala de criterios, se consideré que un proceso o actividad es excelente cuando son ejecutadas de forma ordenada
en su totalidad, es decir, de la misma manera por todos los colaboradores y, ademas, posee todas las caracteristicas necesarias
para que dicho proceso o actividad logre satisfacer la necesidad de los clientes y garantice la calidad de los productos y/o
servicios realizados en ACOPALP. De acuerdo a lo anterior, se asignd para este criterio la calificacion en la escala de 10.

Fuente: Elaboracion propia para instrumento guia de entrevista de la ejecucion de los procesos y
actividades de acuerdo a las necesidades de ACOPALP

3.7.3.1.2 Lista de verificacion para la estructura documental

Para el instrumento de lista de verificacion para la estructura documental de ACOPALP se

utiliz6 la metodologia descrita a continuacion (ver apéndice 13):
Metodologia

Se elabor6 una matriz llamada lista de verificacion utilizando las normas ISO 9001:2015 e
ISO 45001:2018 requisitos del 4 al 10 de acuerdo a la informacién documentada que era
mencionada en cada una de ellos y que fue estructurada de acuerdo a los criterios establecidos
en la tabla 19 de bajo, medio y alto, y una calificacion con un espacio para colocar

observaciones y hallazgos.

Luego se programd una visita a las instalaciones con el coordinador y el asesor de negocios
y turismo realizando la entrevista con la matriz previamente elaborada e indicandoles las

instrucciones y el fin por el cual se estaba realizando dicha entrevista ya que se pretendia
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obtener datos sobre qué tipo de informacion documentada se poseia y cual no se tenia
implementada para asignar una calificacion y colocar los hallazgos obtenidos. Por altimo,
cuando un requisito no tenia relacion con la organizacion, se colocara N/A que significa que
no es aplicable. La informacion obtenida fue tabulada y utilizada para su respectivo analisis.
En la tabla 19 se presentan los criterios de evaluacion con los que se realizo la calificacion
de cada uno de los requisitos evaluados de las normas 1SO 9001:2015 e 1SO 45001:2018.

Tabla 19. Criterios de evaluacion de la lista de verificacion de la estructura documental

Escala de
medicién
Bajo

Descripcion de los criterios de evaluacion

Cuando lo descrito por el requisito no se cumplia, es decir, no hay evidencias o no se tiene informacién documentada que respalde
la existencia de la misma o en forma general no exista, se consideré como bajo y se colocara una escala de calificacion 0

0

Cuando lo descrito por el requisito se cumplia en forma parcial, es decir, la informacién documentada este en proceso de realizarse,

pero si existe evidencia de su futuro proceso, se consideré como medio y se asignara la escala de calificacion de 5.
Alto
10 Cuando lo descrito por el requisito se cumplia de casi o en su totalidad y exista informacién documentada que respalde como
evidencia, se considerd una escala de medicion de 10.
N/A Cuando lo solicitado por el requisito no fue aplicable al tipo de organizacién se coloc6 la escala de medicién como N/A 'y no se tomo

en cuenta para la ponderacion del requisito. También, si en la organizacion lo requiere, pero no hay evidencia de su existencia.

Fuente: Elaboracion propia para criterios de evaluacion de la lista de verificacion de acuerdo a las
necesidades de ACOPALP

3.7.3.1.3 Matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

Para el caso del instrumento matriz de identificacion de peligros y evaluacién de riesgos
(IPER) se describe la metodologia utilizada para la recoleccion y evaluacion de la

informacidn obtenida de dicho instrumento (ver apéndice 18).
Metodologia

Como primer paso, se elabord y clasifico el instrumento matriz de identificacion de peligros
y evaluacion de riesgos (IPER) de acuerdo a las cuatro sub divisiones de hosteleria y turismo
(restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion y banquetes, y quinta recreativa y
senderismos). Despueés se coordind una visita a las instalaciones de ACOPALP haciéndose
acompariar del personal encargado de cada una de las sub divisiones antes mencionadas de
la empresa ACOPALP.
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Para inspeccionar cada sub division se hizo de acuerdo a cada proceso identificando los
peligros y evaluando los riesgos a los cuales estdn expuestos los colaboradores, teniendo
definido cada proceso, se identifico la actividad, rutina, puesto de trabajo, peligro
identificado y riesgo evaluado todo esto apoyandose de los criterios que se mencionan en la
tabla 20 (probabilidad, severidad y nivel de riesgo). Con los comentarios realizados por cada
encargado segun lo inspeccionado, se redactaron las acciones para controlar los riesgos.
Luego de obtener la informacion, se utilizo para su respectiva tabulacion y analisis para este
trabajo de graduacion. En la tabla 20 se muestran los criterios en base a la probabilidad y
severidad utilizados para evaluar los resultados obtenidos de la recoleccién de informacion
sobre los aspectos de seguridad y salud en el trabajo en la linea de negocios de hosteleria y
turismo de ACOPALP.

Tabla 20. Criterios de probabilidad y severidad para la evaluacién de los peligros y riesgos

Severidad

Ligeramente dafiino Dafiino Extremadamente dafiino

12 a 20 Riesgo bajo 12 a 20 Riesgo bajo 24 a 36 Riesgo Moderado

Probabilidad
(Ocurrencia) 12 a 20 Riesgo bajo

24 a 36 Riesgo Moderado

24 a 36 Riesgo Moderado

Significado de la escala de colores

Nivel de

. Descripcion
riesgo

El incidente potencial se ha presentado 12 o mas veces en el rea durante el afio. Puede generar: muerte, para/cuadriplejia,

Critico . . L I, .
ceguera, incapacidad permanente, amputacion o mutilacion de miembros.

El incidente potencial se ha presentado 7 a 11 veces mas en el area, en el periodo de un afio. Pude ocasionar: lesiones que

Importante . . S ) . = .
requieren tratamiento médico inmediato como: quemaduras de segundo grado, fracturas, dislocacion o laceraciones graves.

El incidente potencial se ha presentado 2 a 6 veces en el area, en el periodo de un afio. Puede ocasionar: lesiones que
Moderado requieren primeros auxilios mayores y tratamiento médico como: esguinces, torceduras, quemaduras de primer grado o
laceraciones moderadas.

El incidente potencial se ha presentado una vez o nunca en el area, en el periodo de un afio. Estos incidentes pueden

Bajo o . . . . . I
! generar: rasgufios, contusiones, polvo en los ojos o laceraciones leves que requieren el uso de primeros auxilios menores.

Fuente: Elaboracion a partir de la escala de probabilidad y severidad de la matriz de identificacion

de peligros y evaluacion de riesgos IPER para ACOPALP
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3.7.3.1.4 Lista de verificacion para los requisitos legales y otros requisitos

Para el instrumento lista de verificacion para los requisitos legales y otros requisitos, se

utilizé la metodologia descrita a continuacion (ver apéndice 19 — 24):
Metodologia

Se elaboraron 3 matrices de lista de verificacion para cada segmento de los requisitos legales
(calidad, seguridad y salud en el trabajo, y hosteleria y turismo) utilizando criterios de
evaluacion que se pueden encontrar en la tabla 21 y las leyes, reglamentos, codigos y normas

aplicables a lo antes mencionado (requisitos y articulos).

Se coordind una entrevista con las figuras de representante legal y asesor de turismo y
negocios y se aplico cada instrumento de acuerdo a los requisitos legales y otros requisitos
que correspondian para verificar el cumplimiento que se tiene de ellos en ACOPALP. Se
asignaron notas de acuerdo al nivel que se cumple, 0 si no se cumple de ninguna forma, de 5
de forma deficiente y no se mostraba evidencia y de 10 si el cumplimiento era de forma total
segun la informacidn recolectada los cuales fueron explicados a los entrevistados. Por Gltimo,
si el requisito no correspondia al giro de la organizacion, se colocaria N/A que significa que
el requisito no es aplicable. En la tabla 21, se presentan los criterios de evaluacién
considerados para la lista de verificacion de los requisitos legales (hosteleria y turismo,
seguridad y salud en el trabajo y calidad) de ACOPALP.

Tabla 21. Criterios de evaluacién para los requisitos legales y otros requisitos

Escala de calificaciones Descripcidn de los criterios de evaluacion
No cumple
0 Cuando no se cumplia el requisito legal (hosteleria y turismo, seguridad y salud en el trabajo y calidad) se
coloco una escala de 0.
Deficiente
Cuando el requisito legal (hosteleria y turismo, seguridad y salud en el trabajo y calidad) no se cumplia en
5 su totalidad porque existen vacios o incumplimientos de los requerimientos del mismo de forma deficiente,
se colocd una escala de 5.
Cumple

Cuando el requisito legal (hosteleria y turismo, seguridad y salud en el trabajo y calidad) se cumplia en su
totalidad, se asignd una escala de 10 de acuerdo al cumplimiento de los requisitos.

Cuando lo solicitado por el requisito no fue aplicable al tipo de organizacion se coloc6 la escala de

NIA medicion como N/A y no se tomd en cuenta para la ponderacion del requisito.

Fuente: Elaboracion propia para evaluar criterios de medicién de los requisitos legales de hosteleria

y turismo, seguridad y salud en el trabajo, y calidad.
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3.7.3.1.5 Cuestionario de satisfaccion del cliente

Para los cuestionarios de satisfaccion del cliente, se utiliz6 la metodologia descrita a

continuacion (ver apéndice 14-15):
Metodologia

Se elabor6 un instrumento de encuesta de satisfaccion de los clientes de acuerdo a los
aspectos solicitados por ACOPALP y se utilizaron los criterios de asignacion de
calificaciones de la tabla 23. Se seleccionaron al azar cincuenta participantes, diez por cada
sub divisidn a excepcion del restaurante que fueron veinte, después de haber recibido el
producto o servicio, se les solicité de forma amable si era de su agrado colaborar llenando
una encuesta de satisfaccion del cliente utilizando un dispositivo digital (Tablet). Con los
datos obtenidos en forma digital se realizo la sumatoria y ponderacion de las cuatro sub
divisiones y se hard un promedio global de las notas obtenidas con las encuestas realizadas
para su respectivo andlisis. En la tabla 22 se muestra el formato del cuestionario de
satisfaccion del cliente que se compartié con los clientes de las cuatro sub divisiones de

hosteleria y turismo.

Tabla 22. Formato de cuestionario de satisfaccion de los clientes

Encuesta de satisfaccion del cliente de ACOPALP

A través de la siguiente encuesta, se conocerd las apreciaciones de los clientes con respecto a los

Objetivo e - . L P : <
) productos y servicios brindados en las diferentes subdivisiones de la linea de negocios de ACOPALP.
Tomando en cuenta su opinion, agradeceremos que marque con una "X la casilla (malo, bueno,
regular y excelente) y asigne una calificacion de la percepcion sobre nuestros productos y servicios.
Indicaciones Si la atencidn recibida y los productos y servicios no fueron de su agrado, coloque una escala de

calificacion de 0 como malo, si la atencidn y los productos y servicios no fueron de tu preferencia,
pero no resultaron malos, coloca una escala de 6 como bueno, si lo percibido sobre la atencién y los
productos y servicios fue regular, coloque una escala de calificacion de 8. Si los productos y servicios
fueron excelentes y cumplieron sus expectativas, cologue una calificacion de 10.

para clientes

¢Como califica la calidad de nuestros productos y servicios?
Regular Excelente Calificacion

¢Nuestros productos y servicios cumplieron sus expectativas?
Regular Excelente Calificacién

¢El tiempo de espera y atencion fue de su agrado?
Malo Bueno Regular Excelente Calificacion
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Encuesta de satisfaccion del cliente de ACOPALP

¢Coémo fue la experiencia y atencion de nuestros productos y servicios?
Malo Bueno Regular Excelente Calificacion

Malo Bueno Regular Excelente Calificacion

Malo Bueno Regular Excelente Calificacion

Total de calificaciones y promedios |
Gracias por preferirnos

Fuente: Elaboracion propia a partir de las necesidades de ACOPALP

En la tabla 23, se muestran los criterios de evaluacion del cuestionario de satisfaccion del

cliente utilizados para la recoleccién de informacion.

Tabla 23. Criterios de evaluacion del cuestionario de satisfaccion del cliente

Escala Descripcidn de los criterios de evaluacion

Malo
0 Si la atencion recibida y los servicios o productos no fue agradable al cliente, se colocara una escala de calificacién de 0
como malo.
6 Si la atencién y los productos y servicios no fueron de la preferencia del cliente, pero no resultaron malos, se coloca una

escala de 6 como bueno.

8 Si lo percibido sobre la atencién y los productos y servicios fue aceptable, se coloca una escala de calificacion de 8.
10 Si los productos y servicios fueron excelentes y cumplieron las expectativas del cliente, se coloca una calificacion de 10.

Fuente: Elaboracion propia para cuestionario de satisfaccion del cliente

3.7.4 Prueba piloto de instrumentos de recoleccion de datos

Segun Rojas Soriano (2013) después de tener disefiados los instrumentos, el siguiente paso
es probarlos antes de utilizarlos en el trabajo de campo. La prueba a realizar se lleva a cabo

con una muestra tomada del universo a investigar.
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La seleccion de esta muestra no se debe realizar al azar, en esta prueba no se buscan datos
estadisticos, sino conocer como funcionan los instrumentos a utilizar (Pag. 253). Con esta
prueba, se determinara la eficacia de los instrumentos planteados para la recoleccion de la

informacion de este estudio.

Por la naturaleza y el alcance de la investigacion en ACOPALP, no se considero6 necesaria la
realizacion de una prueba piloto para los instrumentos de recoleccion de la informacion ya

que las muestras que se tuvieron fueron pequefias para asignar una para dicha prueba.
3.7.5 Matriz metodoldgica, variables e instrumentos

A continuacion, se presentara una matriz de variables, técnicas e instrumentos a utilizar en el

marco del desarrollo de la investigacion (ver apéndice 4).
3.8  Tabulacion de datos y analisis de la informacién

A continuacién, se describe la tabulacién y el analisis de la informacion con relacién a las

variables de la investigacion:

Variables cualitativas: se realiz6 un analisis de acuerdo a la informacion obtenida de los
instrumentos de recoleccidn de datos ya que esta variable esta relacionada con la revision de

los peligros y riesgos de ACOPALP.

Variables cuantitativas: se utilizaron mecanismos de cuantificacion de datos como gréaficos
y tablas donde se analice a profundidad la informacién obtenida. Estas variables estan
relacionadas con el grado de cumplimiento de los requisitos de los sistemas integrados de
gestién, nivel de cumplimiento de la calidad, seguridad y salud en el trabajo con respecto a

leyes, normas y reglamentos salvadorefios y la estructura documental de ACOPALP.
3.9  Matriz metodoldgica de consistencia de la investigacion

En el apéndice5, se muestra la matriz metodoldgica de consistencia de la investigacion la
cual contienen el diagnostico preliminar, formulacion del problema, sistematizacion,
objetivos, hipdtesis, la operacionalizacion de las variables y el disefio metodoldgico de este

proyecto de graduacion.
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3.10 Redacciény presentacion de los resultados

A continuacién, se redactan y se presentan los resultados obtenidos de la recoleccion de la
informacidn a traves de los instrumentos elaborados para la linea de negocios de hosteleria y
turismo de ACOPALP, estos resultados se han relacionado con cada una de las variables de
investigacion y el instrumento de recoleccion de datos con el que tienen correspondencia,
dichos datos son el resultado obtenido de la implementacion de los instrumentos. Ademas,

se muestra un breve resumen y el analisis para su entendimiento.
3.10.1 Variable sobre orden y ejecucidn de procesos y actividades de ACOPALP.

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos del instrumento utilizado para evaluar
la variable el orden y ejecucion de los procesos y actividades de la linea de negocios de
hosteleria y turismo de ACOPALP.

Se realizaron 7 entrevistas (restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion y
banquetes, quinta recreativa y senderismos, transporte y almacén, administracion y finanzas
y coordinacion comercial) en las diferentes sub divisiones y areas que tenian relacién y se

obtuvo los siguientes resultados:

Andlisis del restaurante

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la entrevista realizada
con el encargado de la sub division del restaurante realizado por el instrumento guia de
entrevistas en ACOPALP.

Resultados obtenidos

En lafigura 14, se muestra el resultado obtenido de cada pregunta (ver apéndice 6), la menor
calificacion fue de 5 en cuatro interrogantes, se obtuvieron dos 8 y doce calificaciones de 10,
dando un total de las preguntas realizadas (18) a la sub division del restaurante, luego se
sumaron todas las calificaciones obtenidas y el resultado para este caso se dividio entre las
diecisiete interrogantes obteniendo un 8.66 y que de acuerdo a los criterios de evaluacion en
la tabla 18 se coloca en un rango de regular.
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Figura 14. Gréfico de calificaciones del restaurante
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Fuente: Elaboracion propia

Resumen de los hallazgos

Después de haber realizado la recoleccién y tabulacion de los resultados de la guia de

entrevistas realizadas al restaurante de ACOPALP, se puede realizar el siguiente andlisis

sobre el orden y ejecucién de los procesos y actividades desarrollados.

En el caso de las reservaciones a Gltimo momento (el mismo dia) el restaurante se le dificulta
satisfacer a todos sus clientes, esto es mas que todo en los fines de semana o dias festivos que
es cuando la demanda aumenta, por lo general el cliente solicita meses preferenciales a la
orilla del Lago de Coatepeque que es donde se encuentra la mejor vista. Sin embargo, si la
cantidad de clientes compensa en precio y consumo, se trata de asignar la mesa solicitada.
Con relacion a los tiempos de entrega y preparacion de comida, se tienen los mismos
inconvenientes y estan sujetos a la afluencia del restaurante en los dias antes mencionados,

caso contrario los dias de semana (lunes a viernes) se trata de cumplir con lo establecido en

los menus que se les ofrecen a los clientes (comensales).

10
Regular  Regular
8 8
Bueno  Bueno  Bueno
5 5 5
< q’&bo ¢

Bueno
5
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Ademas, la empresa estd en proceso de realizacion de un recetario que incluya todos los
platillos y bebidas, esto ya que actualmente no se tienen estandarizadas las recetas y en
algunas ocasiones se han tenido quejas o problemas que los pedidos a pesar que estos son

supervisados y verificados por el chef, auxiliar de cocina y meseros.

En relacion a las reservaciones, el encargado que se encuentra en la recepcion la realiza con
unos dias de anticipacion, esto con el fin de cumplir con el requerimiento realizado por los
clientes, sin embargo, este proceso se realiza de diferentes formas para llegar a los mismos
resultados, sin embargo, no hay un orden especifico de los pasos para que sea estandarizado

y documentado.

Con respecto a los tiempos de espera de alimentos, el mesero le hace saber al cliente cuando
es el tiempo estimado para recibir su orden y que, ademas, dependera de la demanda que en

ese momento se tiene en el restaurante.

Por ultimo y entre los aspectos mejores evaluados del restaurante, se puede mencionar, que
en el restaurante se recibe a los visitantes en el area de recepcion con un saludo cordial de
bienvenida enfatizando el agrado que se tiene por su visita, luego un mesero que acomparfia
al cliente hasta la mesa deseada (si en caso exista disponibilidad en ese momento para cumplir
el requerimiento), se le brinda el mend y se le hace saber de forma amable de modo de no
incomodar o presionar que si necesita ayuda o alguna recomendacion que la haga saber.
Cuando el comensal esté listo para ordenar, el mesero se acerca y toma su pedido y le hace

saber el estimado de duracién, aunque este no se lo pregunte.

En el rea de cocina el chef junto con sus auxiliares toma los pedidos en orden de llegada y
se encargan de supervisar y verificar que las porciones sean las indicadas (alimentos y
bebidas) el pedido es llevado y servido hasta la mesa de forma ordenada de acuerdo a que se
solicitdé por cada cliente. Al cancelar el consumo, se tienen facilidades de pago para

comodidad o disponibilidad (tarjeta, efectivo o bitcoin).

Al momento de retirarse, se le da un saludo de despedida y se le hace saber el agrado que se
ha tenido por su visita al restaurante, con la finalidad que los clientes queden satisfechos y

motivados a volver a visitar el lugar.
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Anélisis del alojamiento de cabafias

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la entrevista realizada
con el encargado de la sub division alojamiento de cabafias realizado por medio del

instrumento guia de entrevistas en ACOPALP.
Resultados obtenidos

En la figura 15, se muestra el resultado obtenido de cada pregunta (ver apéndice 7). La menor
calificacion fue un 8 y se obtuvo en siete preguntas y la mayor de 10 obtenida en seis

preguntas de un total de trece.

Después de obtener los resultados, estos fueron sumados y divididos entre el total de
preguntas (13) dando una nota de 8.92, esto quiere decir que el andlisis del alojamiento de
cabarfias del orden y ejecucién de los procesos y actividades es realizado de forma regular de

acuerdo a los criterios de la tabla 18.

Figura 15. Gréfico de calificaciones del alojamiento de cabafias
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Fuente: Elaboracion propia
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Resumen de los hallazgos

De acuerdo con los resultados obtenidos de las guias de entrevista, se pudo conocer sobre el
proceso de reservacion de cabafias en el area de recepcion, esta se realiza con unos dias de

anticipacion al igual que en el restaurante.

Sin embargo, este proceso no se encuentra de forma documentada y estandarizada, es decir,
los procesos y actividades se desarrollan de diferente orden, aunque se llegue a lo mismo.
Luego de tener las reservaciones listas, ACOPALP asigna a un colaborador para que prepare
la cabafia antes de la llegada de sus ocupantes, sin embargo, este proceso no se encuentra
estandarizado y documentado para ser ejecutado de la misma forma por los encargados de
esta actividad. Al ser el dia, la hora y fecha estipulada por los clientes, estos son acompafiados
hasta su lugar de habitacion y se les hace entrega de Ilaves y demas aspectos relacionados.
Por ultimo, la empresa cuenta con una lavanderia para el lavado de insumos y suministros de

las cabarias y en general.

También para la parte de los mantenimientos, estos se realizan de acuerdo a las necesidades
que vayan surgiendo, no se cuenta con un plan de mantenimientos correctivos y preventivos,
y la empresa carece de procesos Yy actividades estandarizadas de tal forma que al igual que
los primeros procesos mencionados, estos Ultimos se desarrollen en una secuencia de pasos

de la misma forma por todos los colaboradores.

Entre los puntos mas sobresalientes de la investigacion del alojamiento de cabafias, se puede
mencionar que la entrega de cabafas a los clientes se realiza de una forma ordenada con la

finalidad de respetar la hora de llegada y la fecha acordada de las reservaciones.

Se tiene una comunicacién constante con ellos y se les dan todas las instrucciones y
recomendaciones necesarias para que su descanso en el lugar sea calido y placentero.
Ademas, se le da a conocer que cualquier alteracion en la infraestructura recurrird a un cobro

extra su factura.

También, se cuenta con servicio de cuarto extra a lo que incluye el paquete adquirido por los
clientes. Las facilidades de pago son amplias y el protocolo de retiro de cabafas se realiza de

una forma en la cual el cliente se sienta bien y con sus expectativas puestas en volver a visitar.
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Anélisis de los salones de recepcion y banquetes

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la entrevista realizada
con el encargado de la sub divisidn de salones de recepcion y banquetes realizado por medio

del instrumento guia de entrevistas en ACOPALP.
Resultados obtenidos

En la figura 16, se muestra el resultado obtenido de cada pregunta (ver apendice 8). Las
menores calificaciones fueron de 5 en dos ocasiones, un 8 en siete interrogantes y como
mayor calificacién, un 10 como resultado en tres preguntas de un total de doce interrogantes
realizadas por la guia de entrevistas.

La nota fue obtenida sumando las calificaciones y dividiéndolas entre el total de preguntas
realizadas (12) obteniendo un 8.00 dando como resultado que el orden y ejecucion de los
procesos Yy actividades en los salones de recepcion y banquetes es regular de acuerdo a los
criterios de evaluacion de la tabla 18.

Figura 16. Grafico de calificaciones de salones de recepcion y banquetes
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Resumen de los hallazgos

Luego de obtener los resultados sobre los salones de recepcion de ACOPALP, se puede
mencionar, que de los aspectos evaluados mas débiles esta las preparaciones para los eventos,
esto porque luego de reservado, se espera un dia y en casos particulares, se preparan los
salones el mismo dia del evento. Sin embargo, la empresa carece de equipos tecnologicos y
se limitan Unicamente a equipo de sonido y proyectores. Ademas, la empresa al igual que en
el restaurante y alojamiento de cabafias, realiza el proceso de reservacion de la misma forma

y carece de estandarizacion y documentacion.

En cuanto a las entregas de los salones en la hora y fecha, atencion durante los eventos,
mantenimiento, cierre y proceso de limpieza, no estan estandarizados ni documentados. Con
la decoracion y montaje de eventos, la empresa no se ve involucrada mucho en esto,
unicamente con clientes especiales o ciertos eventos particulares, se realiza la decoracion de

lo solicitado por el contrato.

Con respecto a los puntos mas altos que se tuvieron en el analisis, el servicio de banquetes
es uno de los aspectos clave para los eventos, la empresa pone mayor atencion y se encarga
de distribuir la comida y bebida en casi todos. De esta misma forma, durante ellos se cuenta
con asistencia de meseros y personal para lo que necesiten los clientes. Por ultimo, se les
hace conocer sobre los costos adicionales que incurren en el dafio de mobiliario, equipos y
demas aspectos propiedad de ACOPALP.

Analisis de quinta recreativa y senderismos

A continuacién, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la entrevista realizada
con el encargado de la sub division de quinta recreativa y senderismos realizados por medio

del instrumento guia de entrevistas en ACOPALP.
Resultados obtenidos

En la figura 17, se muestra el resultado obtenido de cada pregunta (ver apéndice 9). Las
menores calificaciones fueron de cinco 5, un 8 en cinco interrogantes y como mayor un 10

como resultado en cuatro preguntas de quince realizadas.
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La nota fue obtenida sumando las calificaciones y dividiéndolas entre el total de preguntas
(15), dando como resultado 7.66, esto quiere decir que el orden y la ejecucion de los procesos
y actividades la quinta recreativa y senderismos es bueno de acuerdo a los criterios de

evaluacion de la tabla 18.

Figura 17. Gréfico de calificaciones de quinta recreativa y senderismos
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Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

De los aspectos investigados en la recoleccion de informacion, se puede mencionar que los
descensos hacia la quinta recreativa con los diferentes grupos de turistas, los realizan guias
no certificados que son personas originarias de la zona. La asistencia durante el senderismo
es poca, Unicamente se pide soporte de la Cruz Roja y Policia Nacional Civil cuando son
significativos, esto porque el recorrido se hace dentro de la propiedad de ACOPALP. La

seguridad privada es realizada solamente por el encargado de la quinta.

Los paseos en lancha con anterioridad se realizaban con conductores de lancha no

certificados que al igual que los guias de descenso son personal habitante de la zona.
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Los ascensos se realizan de la misma forma y no se cuenta con un procedimiento establecido

y documentado para realizar todas estas actividades.

En cuanto a las reservaciones, estas se realizan de la misma manera en el area de recepcion
como en la del restaurante, el alojamiento de cabafas y los salones de recepcion y banquetes.
Se reciben al grupo de clientes que realizaran el descenso y las demas actividades en la quinta,
se les comunica todas las instrucciones necesarias que deben cumplir y normas de
recomendacion, se les hace saber que si desean ordenar alimentos o bebidas deben hacerlo

en el restaurante previo al descenso.

A pesar de los esfuerzos, estos procesos y actividades no estan de forma documentada y

estandarizada en cuanto a su orden y ejecucion.

Entre los aspectos mejores evaluados de este lugar, se puede mencionar los procesos de
recibimiento de los grupos al descender, se cuenta Unicamente con la cantidad acordada de
acuerdo a la capacidad de espacio en la quinta. Los procesos de limpieza antes, durante y
después se realizan al dia, asi como también, los mantenimientos preventivos y correctivos

se realizan de acuerdo a los establecido por la empresa.
Analisis de coordinacién de transporte y almacén

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la entrevista realizada
con el encargado de transporte y almacén realizado por medio del instrumento guia de
entrevistas en ACOPALP.

Resultados obtenidos

En la figura 18, se muestra el resultado obtenido de cada pregunta (ver apéndice 10). Se

obtuvieron seis calificaciones de 8, un 5y un 10 en las interrogantes.

Para obtener la nota total, se sumaron las calificaciones y se dividieron entre el nimero de
preguntas (8), dando como resultado un 7.87 sobre el orden y la ejecucion de los procesos y
actividades del area de transporte y almacén y como conclusidn que estos se realizan de forma

regular de acuerdo a los criterios de la tabla 18.
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Figura 18. Gréfico de calificaciones de transporte y almacén
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Resumen de los hallazgos

En ACOPALP, para la parte de hosteleria y turismo en general (restaurante, alojamiento de
cabafias, salones de recepcidn y banquetes, y quinta recreativa y senderismos) se realizan los
procesos de abastecimiento de materias primas e insumos que se utilizan para las
operaciones, sin embargo, el proceso se realiza de forma manual, es decir, los encargados de
sus sub divisiones hacen un conteo de todo lo que les falta el dia lunes de cada semana y
pasan el pedido hecho a mano. Este proceso no esta estandarizado de tal manera que se realice

de la misma forma y orden como documento establecido.

Con relacion a la bodega y almacén, se tiene uno de cada cosa. Sin embargo, no se encuentran
clasificados de una forma préactica y que facilite la rapidez para su uso, el manejo de los
mismos no se tiene como un proceso definido y documentado. En cuanto a la seleccién de
los proveedores, estos son escogidos de acuerdo a los precios que ofertan y un listado que se

Ileva con el encargado de la parte de compras.
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Cuando se reciben las materias primas e insumos, los encargados de las sub divisiones
realizan la debida inspeccion que lo entregado sea lo mismo que lo solicitado, sin embargo,
para este proceso no se cuenta con un procedimiento o documento que especifique la manera
en la cual se debe proceder ante las diferentes situaciones. De igual manera, cuando se
realizan las devoluciones a proveedores no se documenta ninguna actividad en ninguna parte

de la coordinacion de transporte y almaceén.

La empresa realiza auditorias a los diferentes proveedores con el fin de garantizar que lo que
se compra es de buena calidad, sin embargo, hay casos en los que estas auditorias no se
cumplen a su totalidad o se lleva la informacion documentada necesarias, es decir que hay
ocasiones en que solamente se queda la empresa con la informacion de los proveedores y

esta no es validada.

También, existe un protocolo no documentado de como abordar las visitas de los ministerios

competentes y entidades gubernamentales que visitan la empresa.

Por ultimo, se menciona que ACOPALP cuenta con un programa de evaluacion de sus
proveedores de forma estandarizada y documentada que facilita la seleccion y eliminacion

de aquellos que no cumplen con los requerimientos de la empresa.
Andlisis de coordinacion de administracion y finanzas

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la entrevista realizada
con el encargado de administracion y finanzas por medio del instrumento guia de entrevistas
en ACOPALP.

Resultados obtenidos

En la figura 19, se muestra el resultado obtenido de cada pregunta (ver apéndice 11). Las

calificaciones mas bajas fueron tres de 5, una de 8 y dos de 10 en las interrogantes.

Se sumaron las notas obtenidas y se dividieron entre el total de preguntas realizadas (6)
obteniendo un 7.17 dando como resultado que el orden y la ejecucion de los procesos y
actividades del area administracion y finanzas es bueno segun a los criterios de evaluacion
de la tabla 18.
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Figura 19. Gréfico de calificaciones de administracion y finanzas
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Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

Con relacién al proceso que genera transacciones diarias, los problemas que suceden son que
se hacen atn a mano los procesos, como los libros contables en ellos partidas, transacciones
de cuentas, pagos, etc. Otro problema que se origina son los mantenimientos a los sistemas
informaticos y equipos de computo ya que se carece de un equipo de informatica destinado

para todas las necesidades de la empresa.

En cuanto a la contratacion de seguridad privada, la empresa actualmente tiene personal bajo

la planilla de la empresa que se encarga de brindar seguridad al lugar.

En cuanto a los presupuestos para asignar mantenimientos y limpiezas a la organizacion, se
realiza bajo los requerimientos de cada una de las sub divisiones, sin embargo, no son

procesos y actividades que se encuentran estandarizadas y documentadas.

Por ultimo, a pesar que los procesos se realizan de forma manual, la contabilidad como tal
de la organizacién se maneja de una forma estandarizada y se documenta cada una de las
actividades que se realizan por parte de la contabilidad general de ACOPALP.
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Andlisis de coordinaciéon comercial

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la entrevista realizada
con el encargado de coordinacion comercial por medio del instrumento guia de entrevistas
en ACOPALP.

Resultados obtenidos

En la figura 20, se muestra el resultado obtenido de cada pregunta (ver apéndice 12). Todas
las calificaciones fueron de 5 en las interrogantes realizadas. Se sumaron todas las
calificaciones obtenidas y se dividieron entre el nimero total de preguntas realizadas (5)
dando una nota de 5 y como resultado el orden y la ejecucion de los procesos y actividades

del area de coordinacién comercial es bueno de acuerdo a los criterios de la tabla 18.

Figura 20. Grafico de calificaciones de coordinacion comercial
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Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

Con respecto a la parte comercial de ACOPALP, se puede mencionar que es uno de sus
aspectos mas débiles en cuanto a hosteleria y turismo ya que no se le da el interés que se
necesita en cuanto hacer conocer los productos y servicios del lugar de acuerdo a las

apreciaciones realizadas en el analisis de la investigacion.

En cuanto al seguimiento y publicidad, se puede decir que lo que se tiene es por las resefias

que se encuentran en la pagina de Google maps, opiniones de los visitantes y
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recomendaciones. En redes sociales, se tiene un proyecto para impulsar los productos y
servicios a través de las diferentes plataformas. En la parte de las ofertas, solo se cuenta con
las internas encontradas en los menus de bebidas gratis o postres gratis por la compra de algo

en especifico por convenios que se tienen con los diferentes proveedores.

Por ultimo, la empresa no tiene establecidos estudios de mercado o algun tipo de
investigacion sobre las apreciaciones de los clientes. Cabe mencionar que nada de estos

procesos Yy actividades se tienen documentados ni estandarizados.
Sintesis sobre la informacion obtenida

De acuerdo a los datos obtenidos en la linea de negocios de hosteleria y turismo en
ACOPALP, en la tabla 24 se muestran las calificaciones finales de cada sub division vy,
ademas, una columna nombrada promedio que se le asigno pesos iguales de 14.29% del
100% para cada una de las notas con la finalidad de obtener promedios individuales y un
global de forma matematica ya que en la asignacion de calificaciones no se utilizé una escala

continua de criterios de evaluacion.

Tabla 24. Promedio final del orden y ejecucidn de procesos y actividades

Procesos y actividades Calificaciones Promedio (14.29%)
Restaurante 8.66 12.375%
Alojamiento en cabarias 9.07 12.961%
Salones de recepcion y banquetes 8.00 11.432%
Quinta recreativa y senderismos 7.66 10.946%
Transporte y almacén 7.87 11.246%
Administracion y finanzas 7.17 10.245%
Coordinacion comercial 5.0 7.145%

Calificacion Global 7.63 76.63%

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla anterior muestra las calificaciones obtenidas por cada sub division y area evaluada
de hosteleria y turismo y un global que resulto de la suma y division de las mismas. Uno de
los puntos mas débiles que tiene esta linea de negocios es la parte comercial ya que a pesar
que el lugar es concurrido por los clientes, no se logra observar publicidad por los diferentes

canales o participacion activa en camparfias o comerciales por parte de ACOPALP.

Una de las cosas que se mencionaron durante la investigacion es la apuesta que tiene la
empresa para incluir su participacion en el mercado y expandirse por todas las redes sociales

y canales de comunicacion para llegar a sus diferentes clientes.

De las sub divisiones mas fuertes estan los alojamientos de cabafias debido a que son bien
concurridos por los clientes ya que ofrecen una experiencia de hospedaje bajo la naturaleza.
Por la calidad, atencidn, servicios y variedad de alimentos y bebidas, el restaurante fue la

segunda sub divisién mejor evaluada durante la investigacion.

Con relacién a las sub divisiones de salones de recepcion y quinta recreativa, a pesar que hay
puntos bien calificados, existen procesos y actividades que no se toman en cuenta y que
ademas afectan en el desarrollo del orden y ejecucion. Lo mismo se puede mencionar de la
parte de transporte y almacén y la administracion financiera. Con relacion a los antecedentes
internacionales incluidos en el capitulo Il de este documento, se puede mencionar la relacion
que se tiene con el trabajo de graduacion del hotel 1572 El Origen ya que entre los aspectos
investigados se mencionan los procesos que incluyen hospedaje y alimentacion, a pesar que
el rubro es diferente que en ACOPALP, ambos incluyen los procesos, en el caso de la tesis,
los misionales, en lo particular, con la linea de hosteleria y turismo como estan ordenados y

ejecutados de forma general por las cuatro sub divisiones y las areas involucradas.

En el caso del antecedente nacional de la tesis elaborada para la empresa AROME DE CAFE,
la relacion con lo investigado es sobre el tema de procesos, este trabajo investigo cuales son
los procesos (misionales, de apoyo y claves) que se desarrollaban en ese momento. Sin
embargo, en ACOPALP se indago sobre el orden y ejecucion de los procesos y actividades.
La relacion directa es que en ambas se dieron a conocer sus procesos y su situacion actual de
acuerdo a sus operaciones. Mas adelante al realizar las propuestas, se retomaran y se

elaboraran dentro de un mapa que incluya misionales, claves y de apoyo.
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3.10.2 Variable sobre la estructura documental de los procesos y actividades

A continuacién, se presenta los resultados obtenidos del instrumento utilizado para evaluar
la variable estructura documental de los procesos y actividades de la linea de negocios de
hosteleria y turismo de ACOPALP (ver apéndice 13).

Tabulacion de la estructura documental de la norma ISO 9001:2015

A continuacion, se muestra el analisis obtenido de la recopilacion y tabulacion de la lista de
verificacion sobre el desempefio y orden de la estructura de los documentos con respecto a

la informacion documentada de la norma ISO 9001:2015 del requisito 4 al 10.
Resumen de la informacion del requisito 4
Resultados obtenidos

En la Figura 21, se muestra la calificacion y la categoria obtenida de la lista de verificacion
del requisito 4 contexto de la organizacion sobre la informacién documentada presentada en
forma de gréfico de barra para su respectivo analisis y comprension. La calificacion final se
obtuvo sumando y dividiendo entre el nimero de requisitos evaluados (5) obteniendo como
resultado un 5 entrando a la categoria de cumplimiento medio sobre la estructura documental
de ACOPALP de acuerdo a la tabla 19.

Figura 21. Requisito 4 Contexto de la organizacion de la norma 1SO 9001:2015
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Fuente: Elaboracion propia
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Resumen de los hallazgos

Luego de realizar la investigacion y conocer de primera mano cual es la informacion
documentada en relacion a la norma ISO 9001:2015 versus lo que ACOPALP en su linea de
negocios de hosteleria y turismo tiene en la actualidad se pudo recabar la siguiente

informacion para el requisito 4 de la norma antes mencionada:

Con respecto al conocimiento del contexto de la organizacion, su entorno interno y externo,
se conocio que lo Unico que se posee es a nivel general en todo ACOPALP. No se ha definido

en cuanto a hosteleria y turismo aspectos internos y externos.

Con relacidn a las necesidades y expectativas, inicamente se cuenta con una base de datos
con todos los clientes de empresas corporativas y de instituciones publicas que son los que
mas frecuentan el lugar por eventos y convenciones que realizan y los proveedores de las
materias primas e insumos claves para las operaciones y los cuales se les da seguimiento

especial por parte de la empresa.

Con relacion al alcance como lo pide la norma no se tiene establecido ya que ACOPALP no
cuenta con un SGC. Sin embargo, se tiene establecido, pero no documentado el alcance con

el que cuentan todos los productos y servicios suministrados por hosteleria y turismo.

Con relacion a los requisitos de los procesos que debe tener un sistema de gestion de calidad
y la informacion documentada, se excluyeron del andlisis ya que se hace el énfasis que
ACOPALP no posee un SGC implementado.

Resumen de la informacion del requisito 5
Resultados obtenidos

En la Figura 22, se muestra la calificacion y categorias obtenida de la lista de verificacion

del requisito 5 liderazgo sobre la informacién documentada.

La calificacidn final se obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total
de requisitos (5) evaluados teniendo un resultado de 3 entrando entre la categoria bajo y

medio de la estructura documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.
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Figura 22. Requisito 5 liderazgo de la norma 1SO 9001:2015

Medio Medio Medio

Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

La empresa mostrd poca informacion sobre los requerimientos que realizan ciertos clientes
cuando solicitan los productos y servicios como evidencia del enfoque al cliente, es por esta
razdn que a pesar que cuentan con documentacion, no tienen algo mas oficial sobre que
necesitan y que se hace para cumplir con lo requerido por ellos. Con relacion a la politica de
calidad, ACOPALP cuenta con una general que sirve para la parte cafetalera y hosteleria y
turismo, en el analisis se pudo conocer gue no estaba actualizada y no se sabia quién era el
encargado de documentarla. Ademas, no se mostro evidencia de como habia sido establecida
y si se comunicaba en toda la organizacion para conocimientos de los colaboradores y los
clientes de la empresa siendo esto Gltimo un punto que la norma pide tener informacion

documentada a mantener sobre estos aspectos de politica de calidad.

Con relacién a los roles, responsabilidades y autoridades de ACOPALP, en forma general la
empresa no cuenta con un descriptor de puestos de trabajo en especifico 0 una asignacién de
roles o responsabilidades méas que el organigrama general que describe los niveles de
jerarquia de la empresa y desglosa en forma general las dos lineas de negocio que se encontro

y mostr6 como evidencia para este requisito.
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Con el tema del requisito de compromiso y liderazgo del SGC, se le dio exclusion y se aclara
ya que ACOPALP no tiene un sistema implementado como tal.

Resumen de la informacion del requisito 6
Resultados obtenidos

En la Figura 23, se muestra la calificacion y categorias obtenidas de la lista de verificacion
del requisito 6 planificacién sobre la informacion documentada. La calificacion final se
obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total de requisitos (3)
evaluados teniendo un resultado un 1.66 entrando entre la categoria bajo de la estructura

documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.

Figura 23. Requisito 6 planificacion de la norma 1SO 9001:2015

Medio

Fuente: Elaboracion propia

Resumen de los hallazgos

Con relacién a los riesgos y oportunidades y como abordarlos, ACOPALP no mostr6 ningun
tipo de evidencia al respecto y se argument6 que esos temas no se habian considerado antes
por la organizacion. El tema de los objetivos de calidad solamente se ha abordado de forma
general pero no se tienen documentados de forma oficial, se mostré un archivo en forma
digital (PDF) en el cual estaban plasmados varios objetivos relacionados con la parte
cafetaleray otros con hosteleria y turismo. Sin embargo, no se conoce sobre una planificacion

0 acciones realizadas para establecerlos en la organizacion de forma oficial.
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Se hace la aclaracion que el tema de los objetivos de calidad y la planificacion de los cambios
de un SGC se excluyé ya que ACOPALP no tiene implementado nada al respecto.

Resumen de la informacion del requisito 7
Resultados obtenidos

En la Figura 24, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito 7
de apoyo sobre la informacion documentada. La calificacion final se obtuvo sumando los
resultados y dividiéndose entre el nimero total de requisitos (12) evaluados teniendo un
resultado un 2.5 entrando entre la categoria bajo y medio de la estructura documental de

acuerdo a los criterios de la tabla 19.

Figura 24. Requisito 7 apoyo de la norma 1SO 9001:2015
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Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

Se mostro como evidencia con relacion a la infraestructura algunos planos del lugar con firma
y sello de una empresa que por motivos propios de ACOPAL, no se menciono el nombre de
la persona o empresa que ha realizado las labores de construccion y remodelacion en los

ultimos anos.
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Estos mismos planos muestran los espacios que se tienen para la operacion, sin embargo, no
se mostré como evidencia un documento como una distribucion en planta sobre la adecuacion

necesaria para los ambientes de trabajo y prestacion de productos y servicios de la empresa.

La empresa no mostrd informacion de como se realizan los seguimientos y mediciones, si en
algin momento proporciona recursos necesarios para asegurar la validez y fiabilidad de los
resultados, la trazabilidad de estas mediciones y conocimientos de ACOPALP sobre estos
temas. Sin embargo, en el tema de las competencias, la empresa capacita a sus empleados de
forma periddica y se mostrd evidencias de registros de participaciones y copias de
certificados y diplomas de las competencias adquiridas. Ademas, los empleados reciben
inducciones y pequerias charlas en las cuales se mostraron registros de asistencia sobre temas

relacionados a la organizacion y la participacion de ellos en la misma.

Con el tema de la comunicacién, en las juntas con la directiva de ACOPALP, gerencia
general y el asesor de turismo y negocios comunican todos los puntos relevantes y necesarios
sobre temas de importancia y necesidades que se mencionan en dichas juntas, se mostro
evidencia de registros de estas reuniones como informacion documentada pero no evidencia

de la comunicacion a los niveles mas bajos de los empleados.

Con relacién a la informacion documentada, no se mostrd evidencia sobre los controles o

formas de actualizacion de la misma por parte de ACOPALP.

Los requisitos que mencionan al SGC se excluyeron ya que la organizacion no cuenta con un

sistema implementado bajo la norma en estudio.
Resumen de la informacion del requisito 8
Resultados obtenidos

En la Figura 25, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito 8

de operaciones sobre la informacion documentada.

La calificacidn final se obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total
de requisitos (18) evaluados teniendo un resultado un 3.88 entrando entre la categoria bajo y
medio de la estructura documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.
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Figura 25. Requisito 8 operacién de la norma 1SO 9001:2015
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Resumen de los hallazgos

Con relacién a la planificacion y el control de la operacidn para cumplir los requisitos de los
productos y servicios, se mostré un recetario que si bien, no esta terminado sino en proceso
de desarrollo, se muestra todas las cantidades y porciones que cada menu especifica, para el
caso de los servicios, se cuenta inicamente con hojas volantes en donde se especifican todos

los servicios que la empresa ofrece.

De igual forma, se cuenta con un listado y en algunas ocasiones con correos electrénicos de
las reservaciones que se hacen con los clientes y las preguntas y respuestas mas frecuentes
sobre ACOPALP.

Con relacion a la determinacion de los requisitos para los productos y servicios, la
organizacion mostré6 como requisitos legales y otros requisitos los permisos sanitarios de
funcionamiento para el restaurante Gnicamente. Sin embargo, la empresa menciona que Si
cuenta con la capacidad para cumplir los requisitos que los clientes solicitan con relacién a

los productos y servicios ofertados por la empresa.
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Sin embargo, no se mostrd informacion documentada sobre los cambios que se realizan en
las recetas o como es la forma de accionar ante estas situaciones, solamente se mencioné que,
si se han modificado recetas y que se ha comunicado a junta de asociados, pero no se

documentan los cambios realizados.

En el caso de los productos suministrados de forma externa, hay una empresa que suministra
algunos de los postres como producto final, sin embargo, no se mostré documentacion sobre
este proceso. Ademas, ACOPALP mostro los registros que se llevan sobre el control de los

procesos en cocina unicamente.

Si un producto o servicio tiene una no-conformidad a pesar de los controles, se realiza el
cambio o reposicion y este si se documenta levantando un acta por el reclamo de parte del
cliente. No se mostro evidencia sobre sobre el resguardo o cuide de las propiedades
pertenecientes a los clientes o proveedores, se menciond que hasta el momento nunca han
tenido problemas de ese tipo, sin embargo, no hay nada con que registrar y documentar un

suceso de este tipo.

Con respecto a los cambios en ingredientes o porciones, no se documenta este proceso, pero
cuando es significativo, se lleva a la junta de asociados para su aprobacion. No se mostro
evidencia de la liberacion de los productos o servicios, pero si de las salidas no conformes,
ya que cuando un producto o servicio no esta de acuerdo a lo estipulado, se realiza el cambio
ya que en algunas ocasiones si se puede reprocesar la comida o bebida se realiza segln
comentarios de la empresa. Sin embargo, estos registros no se llevan documentados de forma

oficial en registros de salidas no conformes o liberacion de productos o servicios.
Resumen de la informacion del requisito 9
Resultados obtenidos

En la Figura 26, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito 9
de operaciones sobre la informacion documentada. La calificacion final se obtuvo sumando
los resultados y dividiéndose entre el nimero total de requisitos (4) evaluados teniendo un
resultado un 1.25 entrando entre la categoria bajo y medio de la estructura documental de

acuerdo a los criterios de la tabla 19.
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Figura 26. Requisito 9 evaluacion del desempefio de la norma ISO 9001:2015

Medio

Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

ACOPALP no cuenta con un SGC, sin embargo, realiza auditorias internas a sus procesos y
actividades, estas se llevan documentadas en los programas y planes de auditoras por parte
de la gerencia general. En cuanto a el seguimiento y medicién, satisfaccion del cliente y

analisis y evaluacion, no se mostrd absolutamente nada de informacion.

Para este requisito, se excluyeron los temas relacionados con el SGC como lo son: Auditorias
planificadas para el SGC, Cuestiones sobre las auditorias SGC, Revision por la alta direccion,

Entradas de la revision por la direccion y Salidas de la revision por la alta direccion.
Resumen de la informacion del requisito 10
Resultados obtenidos

En la Figura 27, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito
10 de operaciones sobre la informacion documentada. La calificacion final se obtuvo
sumando los resultados y dividiéndose entre el namero total de requisitos (3) evaluados
teniendo un resultado un 3.33 entrando entre la categoria bajo y medio de la estructura

documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.
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Figura 27. Requisito 10 mejora de la norma 1SO 9001:2015
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Fuente: Elaboracion propia

Resumen de los hallazgos

Con relacion a las no conformidades y acciones correctivas, estas se presentan a la junta de
asociados para el conocimiento, sin embargo, no todas son documentadas de forma oficial ya
que algunas solo se realizan de forma verbal y no se escriben en algin acta o registro por la

empresa. No se mostré evidencia sobre la mejora continua de ACOPALP.
Sintesis sobre la informacién obtenida

Después de tabular los resultados de cada uno de los requisitos, la tabla 25 muestra el total

de calificaciones de cada uno de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Tabla 25. Promedio total de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015

Informacion documentada Calificaciones

4. Contexto de la organizacion 5.0
5. Liderazgo 3.0
6. Planificacion 1.66
7. Apoyo 2.50
8. Operaciones 3.88
9. Evaluacion del desempefio 1.25
10. Mejora 3.33

Calificacion total 294

Fuente: Elaboracion propia
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Con los resultados sobre la evaluacion realizada a la norma ISO 9001:2015 y comparando lo
que ACOPALP tiene como informacion documentada y otro tipo de informacion o acciones
que realiza apegadas a los requisitos de esta norma, se puede evidenciar que, por la
calificacion obtenida como nota final, los procesos y actividades de ACOPALP tienen una

nota de 2.94 y de acuerdo a la categoria de la tabla 19 estan entre bajo y medio.

Tabulacion de la estructura documental de la norma I1SO 45001:2018

A continuacion, se muestra el andlisis obtenido de la recopilacion y tabulacion de la lista de
verificacion sobre el desempefio y orden de la estructura de los documentos con respecto a
la informacion documentada de la norma ISO 45001:2018 del requisito 4 al 10.

Resumen de la informacion del requisito 4
Resultados obtenidos

En la Figura 28, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito 4
de contexto de la organizacion sobre la informacion documentada. La calificacion final se
obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total de requisitos (2)
evaluados teniendo un resultado un 2.5 entrando entre la categoria bajo y medio de la

estructura documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.
Figura 28. Requisito 4 contexto de la organizacion de la norma ISO 45001:2018

Medio

Fuente: Elaboracion propia
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Resumen de los hallazgos

Con relacion a la comprension de la organizacion y su contexto interno y externo, no se
mostrd ningun tipo de informacién documentada sobre estos aspectos, ademas, se menciono
que la empresa en temas de la seguridad y salud nunca habia tomado el tiempo de indagar

los factores internos y externos.

Cabe destacar que la empresa no tiene implementado un SGSST dentro de ACOPALP. Con
relacién a la comprension de las necesidades y expectativas de los trabajadores y partes
interesadas, la empresa mostré algunos documentos sobre los aspectos de las leyes que
amparan los derechos y obligaciones de los colaboradores y que ellos siguen como en temas
de horas laborales, vacaciones, asuetos, pago de salarios como la ley lo estipula, entre otros.

Sin embargo, no se mostro evidencia de las necesidades y expectativas para los proveedores

0 contratistas externos de la empresa en temas de seguridad y salud en el trabajo.

Con relacion al alcance y el sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, se realizd
una exclusion de los requisitos ya que en la empresa no se cuenta con un SGSST. En
particular, con respecto al alcance, no se tiene ningun tipo de informacion documentada o un
alcance elaborado por el comité COSESO -LP de ACOPALP sobre la seguridad y salud en
el trabajo de ACOPALP.

Resumen de la informacion del requisito 5
Resultados obtenidos

En la Figura 29, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito 5
liderazgo de la organizacion sobre la informacion documentada obtenida del analisis
realizado a los procesos y actividades de las cuatro sub divisiones de la linea de negocios de

hosteleria y turismo.

La calificacidn final se obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total
de requisitos (3) evaluados teniendo un resultado un 5 entrando entre la categoria bajo y

medio de la estructura documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.



Figura 29. Requisito 5 liderazgo de la norma ISO 45001:2018
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Resumen de los hallazgos

S
o

Medio
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Con relacion al requisito 5 de la norma 1SO 45001:2018, se menciona que el comité COSESO

LP mostrd una politica de seguridad y salud ocupacional (como ellos la nombran) que

elaboraron como parte de las funciones asignadas que ellos tienen dentro de la participacion

del comité. Con relacion a los roles, responsabilidades y autoridades de ACOPALP, los

miembros de COSESO LP tienen las atribuciones y responsabilidades de asistir a los clientes

y orientarlos en temas de la SST y, ademas, involucrar a los colaboradores para que participen

en eventos, charlas o capacitaciones en temas relacionados a la seguridad de la empresa a

nivel general.

El requisito del compromiso y liderazgo de un sistema de gestion de la seguridad y salud en

el trabajo, fue excluido de esta investigacion ya que ACOPALP no cuenta como tal con un

sistema implementado dentro de la empresa.
Resumen de la informacion del requisito 6

Resultados obtenidos

En la Figura 30, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacidn del requisito

6 planificacion sobre la informacion documentada.
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La calificacion final se obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total
de requisitos (7) evaluados teniendo un resultado un 2.85 entrando entre la categoria bajo y

medio de la estructura documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.

Figura 30. Requisito 6 planificacion de la norma I1SO 45001:2018
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Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

Con respecto a la identificacion de peligros y evaluacion de riesgos, la empresa ha designado
al comité COSESO LP el cual elabor6 un mapa de peligros y riesgos que se presentd como
evidencia de informacién documentada. Con este mismo mapa se realiza la evaluacién ya

que la empresa no mostré ningun tipo de matriz elaborada para este fin.

ACOPALP no mostro ningun tipo de evidencia con relacion a la planificacion, acciones y
creacion de objetivos de la seguridad y salud en el trabajo para un sistema ya que no se tiene
nada de eso implementado. Sin embargo, el comité COSESO LP ha creado un objetivo que
mostro como evidencia en forma general de los procesos y actividades que se desarrollan en
ACOPALP.
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Resumen de la informacion del requisito 7
Resultados obtenidos

En la Figura 31, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito 7
apoyo de la organizacion sobre la informacion documentada. La calificacion final se obtuvo
sumando los resultados y dividiéndose entre el numero total de requisitos (5) evaluados
teniendo un resultado un 6 entrando entre la categoria bajo y medio de la estructura

documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.

Figura 31. Requisito 7 apoyo de la norma ISO 45001:2018

Alto Alto Alto
10 10 10

Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

Los empleados miembros del comité COSESO LP han recibido las capacitaciones
pertinentes para formar parte del mismo y esto es uno de los aspectos que se presenté como
evidencia. Ademas, la empresa gestiona capacitaciones en temas de la SST a los demas
colaboradores de la empresa y de las cuales se mostraron registros de asistencias. De esta
forma, se saber a los colaboradores los temas necesarios para la toma de conciencia sobre los
peligros, riesgos y demas situaciones a las que se enfrentan en el marco del desarrollo de sus

actividades diarias.
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Sin embargo, no se mostro ningun tipo de evidencia sobre creacién, control y actualizacion
de informacion documentada por parte de ACOPALP o del comité COSESO LP.

La comunicacion interna y externa y la informacion documentada del sistema de gestion de
la seguridad y salud en el trabajo fueron excluidas ya que ACOPALP no posee nada

establecido o implementado de esta norma.
Resumen de la informacion del requisito 8
Resultados obtenidos

En la Figura 32, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito 8
operacion de la organizacion sobre la informacion documentada. La calificacion final se
obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total de requisitos (5)
evaluados teniendo un resultado un 2 entrando entre la categoria bajo y medio de la estructura

documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.

Figura 32. Requisito 8 operacién de la norma 1SO 45001:2018

Medio Medio

Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

No se mostro6 evidencia sobre como eliminar peligros y reducir los riesgos de la seguridad y

salud en el trabajo y la gestion de cambios por parte de ACOPALP.
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Con relacién a contratistas externos, el comité COSESO LP mostré los registros de las
entradas y salidas de los trabajos realizados dentro de las instalaciones. Ademas, al personal
se le hace mencion y es un requerimiento de la empresa que porte su equipo de proteccion
personal, que sus herramientas y equipos sean los adecuados a los trabajos y actividades que
realizan, de todo esto se mostrd evidencia de registros sobre las entradas y salidas y acuerdos
sobre todos estos puntos en los contratos realizados.

No se mostro evidencia de algun programa o procedimiento de preparacion y respuesta ante

emergencias ante emergencias en ACOPALP.
Resumen de la informacion del requisito 9
Resultados obtenidos

En la Figura 33, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito 9
evaluacion del desempefio de la organizacion sobre la informacion documentada. La
calificacion final se obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total de
requisitos (5) evaluados teniendo un resultado un 2 entrando entre la categoria bajo y medio

de la estructura documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.

Figura 33. Requisito 9 evaluacion del desempefio de la norma 1ISO 45001:2018

Medio Medio

< &

Fuente: Elaboracion propia
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Resumen de los hallazgos

No se mostro evidencia sobre el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del desempefio,
evaluacion del cumplimiento y revision por la alta direccion por parte de la empresa. Con
relacién a las auditorias internas, se mostrd evidencia sobre programas y planes de auditorias

realizadas en los temas de seguridad y salud en el trabajo.

Se excluyd el requisito de programas de auditorias internas del SGSST ya que no se tiene un

sistema implementado de esa clase en ACOPALP.
Resumen de la informacion del requisito 10
Resultados obtenidos

En la Figura 34, se muestra la calificacion obtenida de la lista de verificacion del requisito
10 mejora de la organizacion sobre la informacién documentada. La calificacion final se
obtuvo sumando los resultados y dividiéndose entre el nimero total de requisitos (2)
evaluados teniendo un resultado un 2.5 entrando entre la categoria bajo y medio de la

estructura documental de acuerdo a los criterios de la tabla 19.

Figura 34. Requisito 10 mejora de la norma 1SO 45001:2018

Medio

Fuente: Elaboracion propia
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Resumen de los hallazgos

Con relacion a los incidentes dentro de ACOPALP, el comité COSESO LP es el encargado
de levantar los accidentes de trabajo, las no conformidades y acciones correctivas que se

suscitan dentro de la empresa.

Con relacion a informacion o acciones de mejora continua, no se mostré evidencia alguna al
respecto. Con relacion a las oportunidades de mejora del sistema de gestion de la seguridad

y salud en el trabajo se excluyé ya que ACOPALP no cuenta con un SIG implementado.
Sintesis sobre la informacion obtenida

Después de tabular los resultados de cada uno de los requisitos, la tabla 26 muestra el total
de calificaciones de cada uno de los requisitos de la norma ISO 45001:2018.

Tabla 26. Promedio total de los requisitos de la norma 1SO 45001:2018

Informacion documentada Calificaciones

4. Contexto de la organizacién 25
5. Liderazgo 5.0
6. Planificacion 2.85
7. Apoyo 6.0
8. Operaciones 2.0
9. Evaluacion del desempefio 2.0
10. Mejora 25

Calificacion total 3.28

Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar el analisis en ACOPALP con relacion a la informacion documentada sobre
la norma ISO 45001:2018, se puede mencionar que la calificacion final obtenida de 3.28
quiere decir que los procesos y actividades de la organizacion no estan apegados a los
requisitos de la norma de SST en los que se puede hacer una relacion en forma general ya

que esta enfocada a un sistema de gestion el cual no posee la empresa en estudio.
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Sintesis general de los resultados de la informacion documentada de las normas 1ISO
9001:2015 e 1SO 45001:2018 en ACOPALP.

A pesar que ACOPALP no tiene ninguno de los dos sistemas de calidad, y seguridad y salud
en el trabajo implementados en la organizacion y después de haber realizado el analisis de
los requisitos con relacion a los procesos y actividades que se desarrollan en la linea de
negocios de hosteleria y turismo, se puede concluir que la empresa de manera general le da
cumplimiento y genera informacion documentada en el marco de sus operaciones como se
pudo evidenciar en el analisis a algunos aspectos que se solicitan en las normas en cada uno

de sus requisitos.

En esta investigacion no se puede declarar un promedio como tal ya que la escala que se ha
utilizado no ha sido continua, sino que se ha asignado valores intermedios del 0 al 10. Sin
embargo, al realiza una operacion matematica de la calificacion global que se muestra en la
tabla 27, se ha asignado pesos iguales del 14.29% del 100% para lograr obtener un promedio
de las calificaciones totales. Los resultados fueron obtenidos de la suma de cada requisito de

la norma obteniendo una calificacion global de la misma forma en los 7 capitulos analizados.

Tabla 27. Promedio total de los requisitos de la norma ISO 45001:2018

Informacion documentada Calificaciones globales Promedio (14.29%)

4. Contexto de la organizacion 3.75 5.35875%
5. Liderazgo 4.0 5.716%

6. Planificacion 2.25 3.21525%

7. Apoyo 4.25 6.07325%

8. Operaciones 2.95 4.21555%

9. Evaluacion del desempefio 1.62 2.31498%

10. Mejora 291 4.15839%
Calificacion total 311 31.11%

Fuente: Elaboracion propia
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De forma en general y luego de realizar el proceso para convertir las calificaciones a
promedios, se puede concluir que ACOPALP cumple y posee informacién documenta el
31.10% de la totalidad de los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018.

Relacionando la investigacion de la informacién documentada con los antecedentes
redactados en el capitulo 1l marco tedrico, se puede hacer la relacion en la investigacion
nacional realizada en AROME DE CAFE, ya que, en esta, las autoras realizaron el estudio
sobre el cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, los
resultados obtenidos fueron que la norma 1SO 45001:2018 fue de un 10.29% y de la 1ISO
9001:2015 25.26% de lo investigado y analizado en ese momento en la empresa antes
mencionada. Cabe mencionar que para esta investigacion lo que se buscaba era el grado de
cumplimiento y no en si la estructura documental de los procesos y actividades. Sin embargo,
se utiliz6 una metodologia similar con una lista de verificacidn para recolectar la informacién
al igual que en ACOPALP.

De la misma forma, se puede relacionar la investigacion realizada a la cadena de hoteles Villa
Serena de San Salvador, sin embargo, para este estudio se tomaba en consideracion la norma
ISO 14001:2015 Gestion Ambiental, de lo cual solo se retomé la parte de la ISO 9001:2015
de Gestion de Calidad y se realizd la investigacion del grado de cumplimiento de los
requisitos parecido a la recoleccion de la informacion que se realiz6 en ACOPALP con la
diferencia que en esta ultima lo que se buscaba era conocer sobre la estructura documental

de los procesos y actividades.

Para las variables de investigacion sobre el orden, ejecucion y estructura documental de
procesos Yy actividades que se desarrollan en ACOPALP, se plantea el siguiente analisis con

el fin de hacer un consolidado de los resultados obtenidos presentado a continuacion.

El resultado convertido en promedio del orden y ejecucién dio un 76.63% Y el de la estructura
documental un 31.11%. Realizando una operacion sumando y dividiendo entre dos, se
determind que la situacion actual sobre el orden, la ejecucion y la estructura documental de
los procesos y actividades que se desarrollan en ACOPALP es de 53.87% con relacion a las

gestiones que se realizan para la produccion de los productos y servicios.
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A continuacidn, se presenta el analisis y tabulacion de los datos obtenidos por medio de las

encuestas de satisfaccion del cliente en ACOPALP (ver apéndice 14).

Resultados obtenidos del restaurante

Se realizaron 20 encuestas dentro del restaurante eligiendo a los clientes participantes al azar,

se les consulto si querian participar en una pequefia encuesta de satisfaccion del cliente y se

obtuvieron los siguientes resultados mostrados en la tabla 28. Ademas, los resultados

ponderados en calificacion en escala numérica se convirtieron a promedios, esto se realizé

asignando pesos iguales de 14.29% del 100% ya que fueron realizadas 7 preguntas dentro de

las encuestas, esto dio como resultados promedios de cada pregunta y un resultado total.

Tabla 28. Resultados de encuesta de satisfaccion del cliente de restaurante

Bueno

Regular Excelente

Preguntas Total Promedio (14.29%)
¢Coémo califica la calidad de nuestros 12.0036%
. 8(16) 128 10 (4) 40 ((128 + 40 =168) /20) 8.4
productos y servicios?
¢Nuestros productos y servicios 12.7181%
. X 8(11) 88 10 (9) 90 ((88+90 = 178) /20) 8.9
cumplieron sus expectativas?
¢(El tiempo de espera y atencion fue de 12.0036%
6 (6) 36 8(4) 32 10 (10) 100 ((36+32+100 =168) /20) 8.4
su agrado?
¢Como fue la experiencia y atencion 11.7178%
- 6 (5) 30 8(8) 64 10(7) 70 ((30+ 64+70 = 164) /20) 8.2
de nuestros productos y servicios?
¢Coémo le parecieron los precios de 13.2897%
nuestros productos y servicios en 8(7) 56 10 (13) 130 ((56+130 =186) /20) 9.3
relacién con otros lugares?
¢Como le parecid el orden y aseo del 11.7178%
ugar? 6 (5) 30 8(8) 64 10 (7) 70 ((30+64+70 =164) /20) 8.2
ugar?
¢Le pareci6 el tiempo de espera para el 12.5752%
cobro de nuestros productos y 6(2) 12 8 (8) 64 10 (10) 100 ((12+64+100 =176) /20) 8.8
servicios?

Total, de calificaciones y promedios

((1204/7) 120) 8.6

86%

Fuente: Elaboracion propia
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Resumen de los hallazgos

Luego de haber tabulado los resultados del restaurante, se pudo conocer que uno de los puntos
mejor calificado es la interrogante sobre los precios de los productos y servicios ya que por
parte de ACOPALP es una de las cosas en las cuales tiene mayor oportunidad ya que en
cuanto a las bebidas como el café, jugos naturales entre otros, son cultivados dentro de las
tierras que utilizan para sus demés negocios. Lo mismo se puede mencionar con algunas de
sus materias primas utilizadas para la produccion de los diferentes platillos que ofrecen en el
restaurante. Con relacion a la atencion, si bien se puede ver que la calificacion no ha sido tan
significativa como las demas, la empresa puede ver que es uno de sus puntos mas débiles en

cuestiones del restaurante y que los clientes han notado.

La calidad de los productos y servicios, las expectativas de los clientes, los tiempos de espera,
orden y aseo, y los tiempos de espera de cobros, estan en un rango de calificacion de 8 a 9.
Sin embargo, por el momento no existe un precedente con que comparar estos resultados o
un historial de estudios de satisfaccion del cliente realizados con anterioridad por parte de la

empresa, se obtuvo una nota de 8.6.

Ademas, y para fines de entender mejor la informacion, se le asigné un peso de 14.29% del
100% (por ser 7 preguntas) a cada pregunta con la finalidad de convertir los resultados a
promedios ya que la escala que se utilizd para la investigacion no fue continua, es decir de
ocupo una escala de 0, 6, 8 y 10. El resultado de un 86% de satisfaccion del cliente la sub

division de restaurante.
Resultados obtenidos del alojamiento de cabarias

Se realizaron 10 encuestas dentro de los alojamientos de cabafias eligiendo a los clientes
participantes al azar, se les preguntd si querian participar en una pequefia encuesta de
satisfaccion del cliente y se obtuvieron los siguientes resultados mostrados en la tabla 29.
Ademas, los resultados ponderados en calificacion en escala numérica se convirtieron a
promedios, esto se realizo asignando pesos iguales de 14.29% del 100% ya que fueron
realizadas 7 preguntas dentro de las encuestas, esto dio como resultados promedios de cada

pregunta y un resultado total.
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Tabla 29. Resultados de encuesta de satisfaccion del cliente de alojamiento de cabarias

Preguntas Bueno Regular Excelente Promedio (14.29%)

¢Como califica la calidad de nuestros 14.29%
. - - 10 (10) 10 (100/10) 10
productos y servicios?

¢Nuestros productos y servicios 10.8604%

i . 6(3) 18 8(6) 48 10 (1) 10 ((18+48+10 = 76) /10) 7.6

cumplieron sus expectativas?

¢El tiempo de espera y atencion fue de 11.7178%

6(1)6 8 (7) 56 10 (2) 20 ((6+56+20 = 82) /10) 8.2

su agrado?
¢Como fue la experiencia y atencién 12.0036%
. - 8(8) 64 10 (2) 20 ((64+20 = 84) /10) 8.4
de nuestros productos y servicios?
¢Como le parecieron los precios de 13.4326%
nuestros productos y servicios en - 8(3)24 10 (7) 70 ((24+70 = 94) /10) 9.4
relacioén con otros lugares?

¢Coémo le parecid el orden y aseo del 10.003%

6 (7) 42 8(1)8 10 (2) 20 ((42+8+20 = 70) /10) 7.0

lugar?

¢Le pareci6 el tiempo de espera para el 10.5746%

cobro de nuestros productos y 6 (6) 36 8(1)8 10 (3) 30 ((36+8+30 =74) /10) 7.4

servicios?
Total, de calificaciones y promedios ((580/7) /110) 8.2 82%

Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

Uno de los puntos mejores calificados de los alojamientos de cabarias fue la parte de la
calidad de los productos y servicios, esto debido a que la percepcidn de los clientes es que el
servicio que reciben es conforme a lo solicitado en los paquetes que se contratan y de igual
forma, ACOPALP trata la manera que todo se adecue de acuerdo a lo requerido por los
consumidores de los servicios. Sin embargo, a pesar que la calidad del servicio es buena, no
cumple con los precios, orden y aseo requeridos por los clientes, entre uno de los comentarios
que se hicieron estaba el tema del aseo fuera de las cabafias ya que mencionaban que las hojas
secas que tiraban los arboles no eran recogidas del suelo y eso causaba mal aspecto en las
areas donde se sitdan las cabarias. De igual forma los cobros extra al solicitar comida o bebida

fueron percibidos demasiado elevados.
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Entre los tiempos de cobros y el cumplimiento de las expectativas de las cabafias, para los
clientes encuestados no fue bien visto ya que, con respecto a los cobros, surgieron muchas
demoras y el servicio es demasiado lento, lo cual ocasiona una baja en las expectativas o
disminuye la buena apreciacion que se pudo considerar en otros aspectos. En cuanto a los
precios y los tiempos de servicios, los clientes evaluaron de una forma favorable mencionado
que los precios de los paquetes son accesibles a pesar que algunos se extras se hubieran

sentido elevados. El resultado final fue de un 82%.
Resultados obtenidos de los salones de recepcidn y banquetes

Se realizaron 10 encuestas dentro de los salones de recepcion y banquetes eligiendo a los
clientes participantes al azar, se les pregunto si querian participar en una pequefia encuesta
de satisfaccion del cliente y se obtuvieron los siguientes resultados mostrados en la tabla 30.
Ademas, los resultados ponderados en calificacion en escala numérica se convirtieron a
promedios, esto se realiz6 asignando pesos iguales de 14.29% del 100% ya que fueron
realizadas 7 preguntas dentro de las encuestas, esto dio como resultados promedios de cada

pregunta y un resultado total.

Tabla 30. Resultados de encuesta de satisfaccion del cliente de salones de recepcion y

banquetes
Promedio
Preguntas Regular Excelente
(14.29%)
¢Como califica la calidad de nuestros productos y servicios? - 8(2) 16 10 (8) 80 ((16+80 =96) /10) 9.6 13.7184%
¢Nuestros productos y servicios cumplieron sus expectativas? 6(5) 30 - 10 (2) 50 ((30+50 = 80) /10) 8.0 11.408%
¢El tiempo de espera y atencién fue de su agrado? - 8 (10) 80 - (100/10) 10 14.29%
¢Coémo fue la experiencia y atencién de nuestros productos y servicios? 6(1)6 8 (5) 40 10 (4) 40 ((6+40+40 = 86) /10) 8.6 12.2894%
¢Coémo le parecieron los precios de nuestros productos y servicios en relacion con 11.1462%
6 (5) 30 8(1)8 10 (4) 40 ((30+8+40 =78) / 10) 7.8
otros lugares?
¢Coémo le pareci6 el orden y aseo del lugar? 6(1)6 8(5) 40 10 (4) 40 ((6+40+40 = 86) /10) 8.6 12.2894%
¢Le pareci6 el tiempo de espera para el cobro de nuestros productos y servicios? 6(8) 48 8(2) 16 - ((48+16 = 64) /10) 6.4 9.1456%
Total, de calificaciones y promedios ((590/7)) 8.4 84%

Fuente: Elaboracién propia
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Resumen de los hallazgos

Uno de los aspectos mejor evaluado fue el tiempo de espera y atencion a los clientes, de los
comentarios realizados por los encuestados, uno de los méas destacados fue cuando realizan
las reservaciones, ya que en este punto ACOPALP siempre busca optimizar los tiempos de

atencion y buscar las mejores alternativas para los eventos de los clientes.

Con relacion a la calidad de los servicios de banquetes y salones, los clientes calificaron con
buena nota este aspecto y comentaron que, con los servicios de comida y bebida, se sentian
conformes con la calidad de los mismos, de igual forma los salones estan en buen estado y

son acogedores y conformes con los eventos que se realizan.

Los aspectos de exceptivas, experiencia 'y orden y aseo, se recibieron comentarios favorables
ya que, con la atencion, las instalaciones y la limpieza, los eventos se logran tener de forma

ordenada y en un ambiente en convivencia con la naturaleza.

Con respecto a los precios, a pesar que los clientes se sienten conformes con lo expuesto
anteriormente, sintieron que podrian mejorar los precios, ya que se percibié un poco elevado

el cobro de los productos y servicios recibidos.

Sin embargo, con relacion a los tiempos de espera para realizar las transacciones de pago, los
clientes mencionaron que el proceso es muy lento y engorroso y fue el peor evaluado. El
resultado final fue de 84%.

Resultados obtenidos de la quinta recreativa y senderismos

Se realizaron 10 encuestas dentro de la quinta recreativa y senderismos eligiendo a los
clientes participantes al azar, se les pregunto si querian participar en una pequefia encuesta

de satisfaccion del cliente y se obtuvieron los siguientes resultados mostrados en la tabla 31.

Ademas, los resultados ponderados en calificacion en escala numérica se convirtieron a
promedios, esto se realiz6 asignando pesos iguales de 14.29% del 100% ya que fueron
realizadas 7 preguntas dentro de las encuestas, esto dio como resultados promedios de cada

pregunta y un resultado total.
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Tabla 31. Resultados de encuesta de satisfaccion del cliente de quinta recreativa y

senderismo
Preguntas Bueno Regular Excelente Total Promedio (14.29%)

¢Coémo califica la calidad de nuestros productos y 9.1456%

- 6 (8) 48 8(2) 16 - ((48+16=64) /10) 6.4

servicios?

¢Nuestros productos y servicios cumplieron sus 9.4314%

. 6 (7) 42 8(3)24 - ((42+24 = 66) /10) 6.6

expectativas?

¢El tiempo de espera y atencion fue de su agrado? 6 (6) 36 8(3)24 10(1) 10 ((36+24+10 =70) /10) 7.0 10.003%
¢Como fue la experiencia y atencién de nuestros 9.7172%

. 6 (6) 36 8(4) 32 - ((36+32 = 68) /10) 6.8

productos y servicios?

¢Como le parecieron los precios de nuestros 10.003%

. y 6 (6) 36 8(4)34 - ((36+34 =70) /10) 7.0

productos y servicios en relacién con otros lugares?
¢Como le parecio6 el orden y aseo del lugar? 6(1)6 8(1)8 10 (8) 80 ((6+8+80 = 94) /10) 9.4 13.4326%
¢Le parecio6 el tiempo de espera para el cobro de 12.861%
. 6(1)6 8(3)24 10 (6) 60 (86+24+60 = 90) /10) 9.0
nuestros productos y servicios?
Total, de calificaciones y promedios ((522/7)10) 7.5 75%

Fuente: Elaboracién propia
Resumen de los hallazgos

De las cuatro sub divisiones, la quinta recreativa fue de las menos evaluadas de forma
favorable, ya que, al realizar el analisis y las encuestas, se lograron recolectar comentarios

de los clientes de aspectos poco favorables para ACOPALP.

Uno del aspecto mas criticos es la calidad de los productos y servicios, de acuerdo con los
clientes que realizan los descensos, los caminos hacia la quinta no estan sefializados y el
descenso se vuelve un poco complicado, ademas, la asistencia en los senderismos es poco y
no se cuenta con seguridad durante el camino, a raiz de esto, las expectativas y la experiencia
durante los descensos y ascensos no es la esperada por los clientes. En cuanto a la atencion
y los tiempos de espera del servicio, también no fueron bien evaluados, de acuerdo a los
comentarios recabados, el encargado de los senderismos no esta capacitado de la mejor forma

ya que la informacion que se recibe es confusa. Ademas, los precios son un poco elevados
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con relacién a los productos y servicios que se prestan. Uno de los problemas e
inconformidades que los clientes mencionaron fueron que la comida se debia comprar en el
restaurante y llevar hasta la quinta y eso les resultaba un poco incomodo. De las cosas que se
pudieron rescatar como buenos resultados, los tiempos de espera para realizar las
transacciones fueron las adecuadas y el orden y aseo en la quinta recreativa fue del agrado
de los clientes encuestados.

Sintesis de los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion del cliente

En la tabla 32 se muestran los resultados globales transformados en promedio por medio de
las operaciones matematicas asignando pesos iguales a las siete preguntas de 14.29% del
100% para transformar las calificaciones a datos ponderados en promedios como ya se

explicd previamente en este documento.

Tabla 32. Promedio total de las encuestas de satisfaccién del cliente

Alojamiento Salones de recepcion Quinta recreativa Promedio

Preguntas Restaurante . .
de cabafias y banquetes y senderismos

¢Coémo califica la calidad de nuestros productos y 12.0036% 14.29% 13.7184% 9.1456% 12.2894%
servicios?
¢Nuestros productos y servicios cumplieron sus 12.7181% 10.8604% 11.408% 9.4314% 11.1044%

expectativas?

¢El tiempo de espera y atencion fue de su agrado? 12.0036% 11.7178% 14.29% 10.003% 12.0036%

¢Como fue la experiencia y atencién de nuestros 11.7178% 12.0036% 12.2894% 9.7172% 12.2178%

productos y servicios?

¢Como le parecieron los precios de nuestros productos y 13.2897% 13.4326% 11.1462% 10.003% 11.9678%

servicios en relacién con otros lugares?

¢Como le parecio el orden y aseo del lugar? 11.7178% 10.003% 12.2894% 13.4326% 11.8607%

¢Le parecio el tiempo de espera para el cobro de 12.5752% 10.5746% 9.1456% 12.861% 11.2891%

nuestros productos y servicios?

Total, de promedios 82.73%

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados luego de la evaluacion realizada arrojaron un 82.73% de promedio de
satisfaccion de los clientes evaluados en una poblacién de 50 clientes encuestados.

El analisis refleja que ACOPALP tiene deficiencias en cuanto a la satisfaccion de los
productos y servicios en la quinta recreativa y los senderismos ya que estos no estan

coordinados de tal forma que la experiencia sea del agrado total de sus clientes.

En las investigaciones realizadas y mencionadas en el Capitulo Il de este estudio, y en
especifico con relacién a la tesis de disefio de un sistema integrado de medio ambiente y
calidad en el Hotel Villa Serena de San Salvador, las autoras realizaron encuestas de
satisfaccion de los clientes apoyandose de tres sitios web (booking.com, tripadvisor.com,
hoteles.com) de forma digital para conocer la percepcion de los productos y servicios del

hotel en sus dos sedes San Benito y Escalon.

En el caso de ACOPALP la investigacion se realizo de forma rudimentaria apoyandose de
una Tablet y un archivo de Excel para recabar la informacion utilizando de otra manera la
tecnologia y dispositivos mdviles. Ademas, fue precisa la ayuda del personal ya que unas
encuestas fueron realizadas con la ayuda de ellos y los comentarios fueron recolectados en
base a las experiencias con los diferentes clientes de las cuatro sub divisiones ya que en cada

una de ellas pasan diferentes sucesos de acuerdo a la naturaleza de las labores.
3.10.4 Variable investigacion de los aspectos relacionados con la SST

A continuacidn, se muestran los resultados obtenidos de la evaluacion realizada por medio
de la matriz de identificacion de peligros y evaluacién de riesgos (IPER) que se encuentra en
el apéndice 18 dando un andlisis y conclusion a los datos obtenidos de los aspectos de
seguridad y salud en el trabajo sobre la criticidad de los procesos y actividades de la linea de

negocios de hosteleria y turismo.
Peligros identificados del restaurante

En la tabla 33 se pueden observar los peligros identificados en los procesos y actividades del
restaurante, la sub division cuenta con 3 peligros criticos, 12 importantes, 7 moderados y 1

bajo asignando de acuerdo a los criterios de la escala de la tabla 20.
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Tabla 33. Peligros identificados del restaurante

Peligros Frecuencia de peligros Critico
Caidas 8 - 6 1 1
estrés 6 1 5 - -
Iluminacién 2 - 2 -
Derramamiento de
quimicos de limpieza 2 2 ) ) )
(Jabones, desinfestarte,
lejia, cloro, etc)
Espacios reducidos y
mobiliario y equipo 1 - - 1 -
inadecuado
Mala postura 1 - - 1 -
Quemaduras de 1ro, 2do y

1 - - 1 -

3r grado
Ventilacion 1 - - 1 -
Manejo de desechos
organicos e inorganicos 1 - 1 - -
(basura)

Totales 23 3 12 7 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacién

En la figura 35 se muestra un grafico donde se identifican los peligros, nivel de criticidad y

la frecuencia que fueron identificados por medio de la recoleccion de la informacion.

Figura 35. Grafico de peligros identificados del restaurante

6 Importante - 1 Moderado - 1 Bajo

8
1 Critico - 5 Importante
6
Moderados Critico
2 2
Moderado Moderado Moderado Moderado Importante
I I 1 l l 1 1

Espacios Manejo de

Derramamiento reducidosy Quemaduras de desechos
Caidas estrés lluminacién de quimicos de mobiliario y Mala postura 1ro, 2doy 3r Ventilacion organicos e
limpieza equipo grado inorganicos

inadecuado (basura)

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion
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Resumen de los hallazgos

Al realizar el anélisis de los peligros identificados de los procesos y actividades en el
restaurante, se identifico que uno de los principales problemas es el de las caidas con 6
peligros importantes, 1 moderado y un bajo. Esto a raiz de las actividades que se desarrollan,
los meseros al llevar los pedidos a las mesas, manipular platos y vasos resbalen y caigan al
suelo. Ademas, se puede mencionar que en restauran hay dos niveles y al bajar las gradas de
acuerdo a los comentarios con anterioridad ya se han reportado colaboradores que han sufrido
percances por este tipo de particularidades identificadas. Otra de las fuentes que causan
peligros de caidas son los cables sueltos y la incomodidad del mobiliario y equipo de las
oficinas de trabajo.

También, uno de los aspectos que se evaluo fue el estrés con 1 peligro critico y 5 importantes,
ya que, en temporadas altas o fines de semana, los colaboradores se someten a trabajo bajo
presion y eso les causa malestares y alteraciones por la carga laboral. Las oficinas no cuentan
con suficiente iluminacién identificando 2 peligros moderados. A pesar, que no se sometio a

una medicion de limenes, era evidente la carencia de luz para las oficinas de recepcion.

Ademas, el uso de quimicos de limpieza en cocina y en servicio de mesas se consideré una
fuente de peligros con 2 criticos identificados. Otros peligros que se identificados fueron los
espacios reducidos en la recepcion y caja, la mala postura por no contar con sillas
ergondmicas, las quemaduras dentro de la cocina y la ventilacién con 1 peligro moderado

identificado por cada uno de los aspectos antes mencionados.

Por ultimo, en el restaurante se manejan desechos organicos e inorganicos provenientes de
las actividades del mismo, para este caso se identificd 1 riesgo importante ya que la persona
que realiza la actividad de retira la basura y llevarla a los contenedores principales, en el

camino puede sufrir algin percance y romper las bolsas y cajas que salen de los procesos.
Riesgos evaluados del restaurante

En la tabla 34 se pueden observar los riesgos evaluados en los procesos y actividades del
restaurante, la sub division cuenta con 3 riesgos criticos, 12 importantes, 7 moderados y 1

bajo de acuerdo a los criterios de la escala de la tabla 20.
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Tabla 34. Riesgos evaluados del restaurante

Frecuencia de

Riesgos .
riesgos

Critico Importante Moderado

Lesiones fisicas 8 ) 6 1 1
Depresion, ansiedad, enfermedades 6 1 5

mentales

Enfermedades de la vista 2 - - 2 -
Lesiones en la vista, dificultades

respiratorias, dolores abdominales, 2 2 - - -
mareos, convulsiones, etc.

Lesiones musculares como en espalda, 1 - - 1 -

cuello, rodillas, brazos por mala postura
Lesiones como pies planos, fascitis
plantar, juanetes, edema, venas varicosas 1 - - 1 -
e insuficiencia venosa, etc.

Quemaduras de primer, segundo y tercer

1 - - 1 -
grado
Problemas respiratorios y visuales 1 - - 1 -
Cdlera, dengue, infecciones intestinales y
respiratorias, gripes, enfermedades en la - - 1 - -
piel, etc

Totales 23 3 12 7 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccién de informacion

En la figura 36 se muestra un gréafico donde se puede observar los riesgos evaluados, nivel
de criticidad y la frecuencia en que fueron encontrado por medio de la recoleccion de la

informacion.

Figura 36. Gréfico de riesgos evaluados del restaurante

6 Importante - 1 Moderado - 1 Bajo
8

1 Critico - 5 Importante
6
Moderados Critico
2 2
Moderado Moderado Moderado Moderado Importante
I I 1 1 1 1 1

Lesiones en la vista, Lesiones como pies Colera, dengue,
Depresion dificultades Lesiones planos, fascitis infecciones
. ! respiratorias, musculares como | plantar, juanetes, Quemaduras de Problemas intestinales y
. - ansiedad, Enfermedades de la . X . X .
Lesiones fisicas X dolores en espalda, cuello, edema, venas primer, segundoy respiratoriosy respiratorias,
enfermedades vista ) ) ) . .
abdominales, rodillas, brazos por varicosas e tercer grado visuales gripes,
mentales R
mareos, mala postura insuficiencia enfermedades enla
convulsiones, etc. venosa, etc piel, etc

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la recoleccion de informacion



124

Resumen de los hallazgos

Luego que se identificaran los peligros, se realizé la evaluacién y consideracion de los riesgos
presentados en los procesos y actividades desarrolladas en el restaurante. Las lesiones fisicas
que se pueden presentar por consecuencia de las caidas estdn entre quebraduras de
extremidades, cuello, lesiones en la espalda que pueden provocar traumas severos de acuerdo
con el nivel de gravedad que pudieran presentarse. Con relacion al estrés, los colaboradores
pueden presentar ansiedad, depresion e incluso presentar enfermedades mentales ya que el
trabajo bajo presion no deberia ser una opcion laboral al igual que la carga laboral extra en

las personas ya que puede causar estos riesgos.

Al no tener una iluminacion adecuada, los colaboradores deben forzar la vision y esta es una
de las causas de enfermedades de la vision que podria llegar a causar que el empleado necesite
lentes o darfie sus ojos y posterior presente enfermedades que deban ser operadas o tratadas

con ciertos cuidados generando gastos adicionales para la empresa y el trabajador.

Al manipular quimicos sin la proteccion adecuada o en cantidades no permitidas, los
colaboradores deben utilizar proteccion y conocer sobre los manejos de los mismos, recibir
capacitaciones o inducciones con el fin de prevenir los riesgos a la salud como lesiones en la
vista, enfermedades respiratorias, dolores abdominales e incluso convulsiones por inhalar un

producto perjudicial para la salud fisica del empleado.

Otro aspecto que es perjudicial para la salud de los colaboradores son los espacios reducidos,
estos generan riesgos de lesiones musculares por malas posturas, dolores de cuellos e incluso
estrés. Con relacion a las quemaduras, el restaurante hace una labor de dotar al personal de
cocina con toda la proteccion necesaria ya que al preparar comida y bebida utilizan
temperaturas que pueden causar quemaduras de primero, segundo y hasta tercer grado y esta
a su vez dafar la piel y dejar cicatrices en los empleados, dafiando la estética de los mismos.
Por altimo, la ventilacion con el analisis realizado es un peligro moderado ya que en cocina
se cuenta con respiraderos necesarios para que salga el humo y demas concentraciones.
Ademas, y como factor de riesgo final, esta el manejo de desechos organicos e inorganicos

que, al no ser tratados de la mejor manera, pueden causar enfermedades como el colera,
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dengue, infecciones respiratorias e intestinales, problemas con la piel y gripes a los
colaboradores del restaurante de ACOPALP.

Peligros identificados de alojamiento de cabarias

En la tabla 35 se pueden observar los peligros identificados en los procesos y actividades del
alojamiento de cabafias, la sub division cuenta con 5 peligros importantes, 9 moderados y 8
bajos de acuerdo a los criterios de la escala de la tabla 20.

Tabla 35. Peligros identificados del alojamiento de cabafias

Peligros Frecuencia Critico Importante Moderado
de peligros

Caidas 7 - - 3 4
estrés 6 2 - 4
Espacios reducidos y mobiliario y equipo inadecuado 3 3 -
Polvo 2 2 -
Derramamiento de quimicos de limpieza (Jabones, 2 2 )
desinfestarte, lejia, cloro, etc)
lluminacién 1 - 1 -
Manejo de desechos organicos e inorganicos (basura) 1 - 1 - -
Totales 22 0 5 9 8

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion

En la figura 37 se muestra un grafico donde se identifican los peligros, nivel de criticidad y

frecuencias encontradas por medio de la recoleccién de la informacion.
Figura 37. Gréfico de peligros identificados del alojamiento de cabafias
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de la recoleccion de informacion
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Resumen de los hallazgos

De acuerdo con el analisis realizado para identificar los peligros que se encuentran en los
procesos Y actividades desarrolladas en los alojamientos de cabafias, se identifico que uno de
los principales aspectos es las caidas, en esta se tuvieron 3 peligros moderados y 4 bajos, esto
debido a que el trayecto que se recorre para llegar a las cabafas es de camino de tierra 'y
adoquines y los meseros y encargado de sub division pueden sufrir inconvenientes. Otro
aspecto relevante en el analisis fue el peligro de estrés, en este se identificaron 2 peligros
importantes y 4 bajos. Los comentarios realizados estan entre la alta demanda que se tiene
en dias festivos y fines de semana, de esta forma la carga laboral aumenta ya que se le debe
dar servicio a las cabafas y a los clientes del restaurante a la vez.

La oficina donde se hace las reservaciones y donde se facturan tiene espacios reducidos e
inadecuados que generan 3 peligros moderados. Ademas, siempre dentro de estos espacios,
y a pesar de no haber medido con equipo los limenes, se pudo evidenciar a simple vista la

carencia de una iluminacion adecuada generando 1 peligro importante.

Al realizar las limpiezas en las cabafias, los empleados corren el peligro de exponerse al
polvo por el tipo de zona donde estas estan ubicadas, para este caso, se tuvieron 2 peligros
moderados. Otro aspecto es el uso de sustancias quimicas para realizar las limpiezas de
sanitarios, lavamanos, pisos y demas actividades que requieren limpieza de las cabafias, se

identificaron 2 peligros importantes en el desarrollo de estas actividades.

Como ultimo aspecto, se tiene 1 peligro importante al momento de la eliminar los desechos
organicos e inorganicos de las cabafas, ya que las bolsas son llevadas a los contenedores y
se recorre una distancia considerada en la cual puede haber exposicion o las bolsas pueden

romperse y causar algun tipo de dafio a la salud de los empleados.
Riesgos evaluados de alojamiento de cabafas

En la tabla 36 se pueden observar los riesgos evaluados en los procesos y actividades de
alojamiento de cabafias, la sub division cuenta con 5 riesgo critico, 11 importantes, 7

moderados y 1 bajo de acuerdo a los criterios de la escala de la tabla 20.
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Tabla 36. Riesgos evaluados del alojamiento de cabafias

Frecuencia de

Riesgos ) Critico Importante Moderado
riesgos

Lesiones fisicas 7 - - 3 4
Depresion, ansiedad,
enfermedades mentales
Lesiones musculares como
en espalda, cuello, rodillas, 3 - - 3 -
brazos por mala postura
Lesiones en la vista,
dificultades respiratorias,

. 2 - 2 - -
dolores abdominales,
mareos, convulsiones, etc.
Alergias, rinitis, 5 ) ) 1 )

enfermedades respiratorias
Enfermedades de la vista 1 - - 1 -
Célera, dengue, infecciones
intestinales y respiratorias,
gripes, enfermedades en la
piel, etc

Totales 22 0 5 9 8

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion

En la figura 38 se muestra un grafico donde se evaltan los riesgos, nivel de criticidad y

frecuencias encontradas por medio de la recoleccion de la informacion.

Figura 38. Gréfico de riesgos evaluados del alojamiento de cabafias
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion
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Resumen de los hallazgos

Los riesgos inminentes presentes luego de la identificacion de los peligros en los procesos y

actividades del alojamiento de cabafas son los siguientes:

Con relacion a las caidas, se tienen las diferentes lesiones fisicas como quebraduras de las
extremidades, cuello, espalda y demas complicaciones si los empleados en sus labores sufren algun
percance. También, los riesgos causados por el estrés y la carga laboral excesiva pueden ser
perjudiciales para la salud y entre ellos se pueden tener la depresién, ansiedad y las enfermedades
mentales que llevan a una carga en la vida de las personas por causa de una posible mala distribucion

0 asignacion de funciones en ACOPALP.

Los espacios reducidos, los equipos y mobiliarios no adecuados 0 que sean ergonémicos pueden
causar lesiones musculares en la espalda, cuello rodillas, extremidades y una mala postura para la
salud de los colaboradores. Entre las complicaciones que se tienen a raiz del polvo que se ocasiona

en las cabafias y en los alrededores esta las alergias, rinitis y enfermedades respiratorias.

También, al realizar las limpiezas y preparaciones de las cabafias, es necesario el uso de quimicos
como lejia, cloro, habones, liquidos de piso y bafio, entre otros, esto genera una fuente de peligro de
ocasionar derrames y generar riesgos como lesiones en la vista, enfermedades respiratorias, dolores
abdominales, convulsiones entre otras, a pesar que la empresa trata de suplir de todos los implementos
de proteccion como guantes, mascarillas, cepillos, etc. Ademas, y con relacion a la baja iluminacién

en oficina de recepcién y caja, esta presente el riesgo de sufrir enfermedades de la vista.

Por ltimo, existe el riesgo de sufrir enfermedades como coélera, dengues, infecciones intestinales y
respiratorias, gripes y enfermedades en la piel por la mala manipulacién de las bolsas de desechos

organicos e inorganicos.

Cabe mencionar, que esta actividad no es supervisada y es una fuente de peligro y riesgo para el

personal de la sub division de cabafas.
Peligros identificados de salones de recepcion y banquetes

En la tabla 37 se pueden observar los peligros identificados en los procesos y actividades de
los salones de recepcion y banquetes, la sub division cuenta con 7 peligros importantes, 7

moderados y 1 bajo de acuerdo a los criterios de la escala de la tabla 20.
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Peligros Frecuencia de peligros Critico Importante Moderado

Caidas 4 B 1 3

Polvo 2 - - 2

Postura'y
movimiento de
mesas, sillas y
equipo

Manejo de
desechos
organicos e 2 - 2 -
inorganicos
(basura)

Derramamiento
de quimicos de
limpieza
(Jabones,
desinfestarte,
lejia, cloro, etc)

Estrés 1 - - -

Espacios
reducidos y
mobiliario y 1 - - 1
equipo
inadecuado

lluminacion 1 - - 1

Totales 15 0 7 7

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccién de informacion

En la figura 39 se muestra un grafico donde se identifican los peligros, nivel de criticidad y

frecuencias encontradas por medio de la recoleccién de la informacion.

Figura 39. Grafico de peligros identificados de los salones de recepcion y banquetes
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Resumen de los hallazgos

Luego de haber realizado el anlisis de los peligros en los salones de recepcion y banquetes,
se pudo conocer que uno de los problemas mas grandes son las caidas con 1 riesgo importante
y 3 moderas, esto sucede y de acuerdo a los comentarios obtenidos en el trayecto que realizan
los meseros del restaurante a los salones, ya que pueden resbalar y caerse y sufrir alguna
fractura o dafio fisico.

También, al momento de realizar las decoraciones y montaje de eventos de los diferentes

servicios solicitados por los clientes.

Otro aspecto que se obtuvo fueron 2 peligros moderados con relacién al polvo que puede
causar dafos a la salud de los trabajadores y 2 peligros importantes sobre las posturas y la
movilizacién del personal por los espacios reducidos de los lugares como las oficinas de
recepcion y facturacion. Con relacién al manejo de los desechos organicos e inorganicos, se
identificaron 2 peligros importantes al realizar las actividades de recoleccion y eliminacion

de la basura a sus respectivos contenedores.

Se identificaron 2 peligros importantes sobre el manejo de sustancias quimicas de limpieza
como cloro, lejia, desinfectantes, jabones y demas sustancias que al momento de usarse y no

manipularse de la forma correcta puedan generar problemas con la salud.

Con el estrés se identifico un riesgo bajo ya que la demanda de los salones no es la misma
que la del restaurante y alojamiento de cabafias, sin embargo, existe cierto estrés y carga

laboral en ciertos eventos, pero no tienen afectacion significativa para los empleados.

Los espacios reducidos y la baja iluminacion registran 1 peligro moderada para cada uno. En
este caso se presenta la misma situacion de los espacios que dificultan el libre transito y

movimiento de los colaboradores de ACOPALP.
Riesgos evaluados de salones de recepcién y banquetes

En la tabla 38 se pueden observar los riesgos evaluados en los procesos y actividades de los
salones de recepcion y banquetes, la sub division cuenta con 7 riesgos importantes, 7

moderados y 1 bajo y de acuerdo a los criterios de la escala de la tabla 20.
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Tabla 38. Riesgos evaluados de los salones de recepcion y banquetes

Riesgos | Frecuencia de riesgos | Critico Importante Moderado

Lesiones fisicas 4 - 1 3 -
Alergias, rinitis,
enfermedades - 2 -
respiratorias 2
Lesiones musculares
como en espalda, 2 - 2 - -
cuello, rodillas
Colera, dengue,
infecciones
intestinales y
respiratorias, gripes,
enfermedades en la
piel, etc

Lesiones en la vista,
dificultades
respiratorias, dolores - - 2 - -
abdominales, mareos,
convulsiones, etc.
Depresion, ansiedad,
enfermedades 1 - - - 1
mentales

Lesiones musculares
como en espalda,
cuello, rodillas,
brazos por mala
postura 1 - - 1 -
Enfermedades de la
vista

Totales 15 0 7 7 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion

En la figura 40 se muestra un grafico donde se evaltan los riesgos, nivel de criticidad y

frecuencias encontradas por medio de la recoleccién de la informacion

Figura 40. Gréfico de riesgos evaluados de los salones de recepcion y banguetes
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. . intestinales . .
Lesiones fisicas enfermedades como en espalda, v respiratorias, dolores enfermedades

. . " respiratorias, gripes, .
respiratorias cuello, rodillas iy e abdominales, mareos, mentales
enfermedades en la .
convulsiones, etc

piel, etc

Lesiones musculares

como en espalda, Enfermedades de la
cuello, rodillas, brazos vista

por mala postura

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion
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Resumen de los hallazgos

Una vez identificados los peligros, surgieron riesgos los cuales fueron evaluados para cada

situacion en particular y se obtuvo lo siguiente:

Con relacion a los peligros de caidas, se identificaron riesgos de lesiones fisicas a causa de
las actividades que se desarrollan, estos riesgos implican repercusiones a la salud de los

colaboradores y en ciertos casos puede generar gastos a la empresa.

Debido a la zona en donde se encuentran ubicados los salones, existe el peligro de generacion
de particulas de polvo y otras lo cual lleva al riesgo de contraer alergias, rinitis o

enfermedades respiratorias.

Los riesgos de los peligros sobre la mala postura y espacios reducidos pueden ocasionar
lesiones musculares en espaldas, cuello o rodillas y complicaciones para los colaboradores.
El manejo inadecuado de los desechos puede ocasionar enfermedades como colera, dengues
y otras enfermedades ya que antes y después de cada evento se realizan limpiezas y esto hace
que se genere basura la cual debe colocarse en el contenedor general, una mala practica puede

causar dafios y costos a la empresa.

También, para preparar los eventos, se utilizan quimicos desinfectantes, cloro, lejia y
diferentes articulos de limpieza que al igual que el manejo de desechos estos pueden
ocasionar riesgos a la salud como enfermedades de la vista, mareos, convulsiones y demas

aspectos nocivos para la salud de los colaboradores.

La empresa de acuerdo a lo mencionado para este caso, garantiza que los colaboradores

utilicen los implementos necesarios para garantizar su seguridad.

El estrés causa un riesgo bajo, este no afecta a las actividades ya que como se mencionaba
en el analisis de los peligros, la demanda de los salones no es igual a la del restaurante y

alojamiento de cabanias.

Con relacion a los espacios reducidos y la mala iluminacion, estos tienen sus repercusiones

en enfermedades musculares y de la vista para los empleados.
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Peligros identificados de quinta recreativa y senderismos

En la tabla 39 se pueden observar los peligros identificados en los procesos y actividades
quinta recreativa y senderismo, la sub division cuenta con 7 peligros importantes, 3

moderados y 2 bajos y de acuerdo a los criterios de la escala de la tabla 20.

Tabla 39. Peligros identificados de la quinta recreativa y senderismo

Frecuencia

Peligros d - Critico Importante Moderado
e peligros

Caidas 5 - 2 1 2
Polvo 3 - 3 - -
Espacios reducidos y mobiliario y equipo 1 ) 1
inadecuado
lluminacién 1 - 1
Manejo de desechos orgénicos e 1 ) 1 )
inorganicos (basura)
Derramamiento de quimicos de limpieza 1 ) 1 ;
(Jabones, desinfestarte, lejia, cloro, etc)

Totales 12 0 7 3 2

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion

En la figura 41 se muestra un grafico donde se identifican los peligros, nivel de criticidad y

frecuencias encontradas por medio de la recoleccién de la informacion.

Figura 41. Gréafico de peligros identificados de la quinta recreativa y senderismos

2 Importante - 1 Moderado - 2 Bajo
5

3 Importante
3
Moderado Moderado
1 1 Importante Importante
1 1

Espacios reducidosy Manejo de desechos Derramamiento de quimicos
Caidas Polvo mobiliario y equipo lluminacién orgdnicos e inorganicos de limpieza (Jabones,
inadecuado (basura) desinfestarte, lejfa, cloro, etc)

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion
Resumen de los hallazgos

Con relacion a la quinta recreativa y por ser una actividad que se realiza al aire libre, se

identificaron una serie de peligros entre ellos 2 importantes, 1 moderado y 2 bajos sobre
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caidas que se presentan en los trayectos del descenso y ascenso y estadia en la quinta
recreativa. El problema de estos peligros se genera por la inestabilidad del suelo en el cual se
transita para llegar a la parte baja del Lago de Coatequepe. El peligro del polvo registro 3
importantes ya que, por ser una zona de bastante tierra, en los senderismos siempre se
levantan particulas de polvo. Los espacios reducidos y la mala iluminacion presentes en las
oficinas y lugar de facturacion generan 1 peligro moderado por cada una de ellas.

Los manejos de desechos organicos e inorganicos generan 1 peligro importante para la salud
de los colaborades, esto porgue en la quinta recreativa eliminar estas sustancias se realiza por
medio de otro proceso ya que en este lugar llega la recoleccion una vez por semanay se debe
tratar con sumo cuidado, sin embargo, la gestion para la manipulacion es buenay se garantiza
el cuido de los colaboradores. Por Gltimo, se identificd 1 peligro importante en cuanto a los
usos de quimicos de limpiezas, en este lugar se utilizan ademas de limpieza, quimicos para
fumigar las zonas y tenerlas libres de insectos y plagas por los campings que se realizan.
ACOPALP garantiza el uso adecuado y la salud de sus empleados.

Riesgos evaluados de quinta recreativa y senderismos

En la tabla 40 se pueden observar los riesgos evaluados en los procesos y actividades de la
quinta recreativa y senderismos, la sub division cuenta con 7 riesgos importantes, 3

moderados y 2 bajos de acuerdo a los criterios de la escala de la tabla 20.

Tabla 40. Riesgos evaluados de la quinta recreativa y senderismo

. Frecuencia .
Riesgos de riesgos Critico Importante Moderado

Lesiones fisicas

5

2

1

Alergias, rinitis, enfermedades
respiratorias

3

3

Lesiones musculares como en espalda,
cuello, rodillas

1

Enfermedades de la vista

Colera, dengue, infecciones intestinales y
respiratorias, gripes, enfermedades en la
piel, etc

Lesiones en la vista, dificultades
respiratorias, dolores abdominales,
mareos, convulsiones, etc.

Totales

12

0

3

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion
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En la figura 42 se muestra un gréafico donde se evallan los riesgos, nivel de criticidad y

frecuencias encontradas por medio de la recoleccién de la informacion

Figura 42. Grafico de riesgos evaluados de la quinta recreativa y senderismos
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Lesiones fisicas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccién de informacion
Resultado de los hallazgos

Los riesgos evaluados al igual que en las demés sub divisiones fueron las lesiones fisicas que
en este caso pueden ser mas graves ya que las actividades que se realizan son en terrenos mas
inestables y las consecuencias pueden ser un poco mas dafiinas para la salud de los

colaboradores.

Las alergias, rinitis y enfermedades respiratorias estdn mas presentes por los senderos y
terrenos donde se transita en los trayectos de los descensos y ascensos. En las oficinas de
recepcion y facturacion existen los mismos riesgos de tener problemas musculares y lesiones

de la vista.

Los riesgos como el célera, dengues, infecciones respiratorias e intestinales por una mala
manipulacion son evidentes ya que en esta sub division los desechos son tratados de otra

manera, sin embargo, la empresa garantiza el uso adecuado para evitar estos riesgos. Por
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ultimo, los peligros que generan riesgos en el uso de quimicos de limpiezas y plaguicidas
pueden causar dolores abdominales, en la vista, enfermedades respiratorias mareos y

convulsiones a los colaboradores.
Sintesis de los resultados de la identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

En la tabla 41 se presenta un resumen de los resultados en la cual se puede observar el nivel
de criticidad de acuerdo a los criterios establecidos por medio de la tabla 20 que se encuentra

en este documento de investigacion.

Tabla 41. Resultados de los peligros y riesgos de ACOPALP

Frecuencia de

Riesgos peligrosy | NVelde | o panitidad | NI e | propaitidad | V&' 98| propanitidad | NVE! 9 | probabilidad
] riesgo riesgo riesgo riesgo
riesgos
Restaurante 23 8 alta 12 importantes 6 media 7 moderados 6 media 1 bajo 6 media
Alojamiento de 22 0 5 importantes 6 media 9 moderados | 6.44 media 8 bajos 6 media

cabafias

Salones de

recepcion y 15 0 7 importantes 6 media 7 moderados 6 media 1 bajo 6 media
banquetes
Quinta
recreativa y 12 0 7 importantes 6 media 3 moderados 6 media 2 bajos 6 media
senderismos
Totales 72 31 26 12

Fuente: Elaboracion propia a partir de la recoleccion de informacion

En general se identificaron y evaluaron 72 peligros y riesgos y la probabilidad de ocurrencia
de los mismos de acuerdo al analisis de la matriz IPER realizado para la linea de negocios de

hosteleria y turismo, se puede mencionar lo siguiente:

Restaurante: de los procesos y actividades desarrollados en el restaurante, se obtuvo un total
de 23 peligros y riesgos. Las probabilidades de ocurrencia se obtuvieron sumando cada nivel
de riesgo dividiendo entre el nimero de veces que se identifico y evalud. Para el nivel de
riesgo critico se obtuvo una probabilidad alta, para los importantes, moderados y bajos una
probabilidad media. De acuerdo a lo anterior, se puede concluir que en los procesos y
actividades del restaurante existen 3 peligros y riesgos criticos que pueden causar la muerte,
12 importantes que pueden causar intervencion médica y hospitalaria, 7 moderados que
necesitarian de primeros auxilios y 1 bajo que puede ser significativo para la seguridad y
salud de los trabajadores de ACOPALP.
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Alojamiento de cabafias: de los procesos y actividades desarrollados en las cabaias, se
obtuvo un total de 23 peligros y riesgos. Las probabilidades de ocurrencia se obtuvieron

sumando cada nivel de riesgo dividiendo entre el niUmero de veces que se identifico y evalud.

Para esta sub division no se identificaron peligros y riesgos criticos, Unicamente importantes,
moderados y bajos con una probabilidad media de ocurrencia. 5 peligros y riesgos moderados
que pueden necesitar de intervenciones médicas y hospitalarias, 9 moderadas que
necesitarian si ocurrieran asistencia de primeros auxilios y 8 bajos que a pesar que son
significativos ya que pueden ser rasgufios o golpes leves, su nivel de probabilidad es medio

(6) y puede ocurrir en el desarrollo de las labores de los empleados de ACOPALP.

Salones de recepcion y banquetes: de los procesos y actividades desarrollados en los salones
de recepcion y banquetes, se obtuvo un total de 15 peligros y riesgos. Las probabilidades de
ocurrencia se obtuvieron sumando cada nivel de riesgo dividiendo entre el nimero de veces

que se identifico y evalud.

No se identifico y evalud ningun peligro y riesgo critico, sin embargo se obtuvieron 7
importantes con una probabilidad media de ocurrencia que al ocurrir se necesitaria de una
intervencion médica o en algunas ocasiones de asistencia hospitalaria, 7 moderados con
probabilidad media pero con asistencia de primeros auxilios y por ultimo, 1 bajo que a pesar
de no ser significativo por el nivel de riesgo que causa, podria suceder por la probabilidad de

ocurrencia que media a los empleados de ACOPALP.

Quinta recreativa y senderismos: de los procesos y actividades desarrollados en la quinta
recreativa y senderismos, se obtuvo un total de 15 peligros y riesgos. Las probabilidades de
ocurrencia se obtuvieron sumando cada nivel de riesgo dividiendo entre el nimero de veces

que se identificd y evalud.

Por altimo, se evaluaron peligros y riesgos importantes, moderados y bajos con un nivel de
probabilidad de ocurrencia media. Con el analisis realizado, se obtuvieron 7 peligros y
riesgos importantes que por las actividades que se realizan dificultaria asistencia medica
durante los descensos 0 ascensos de los senderismos con una probabilidad media de 6 que

suceda, 3 moderados que requieren asistencia de primeros auxilios que al igual que los
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importantes dificultaria una asistencia del personal y 2 bajos significativos pero con
probabilidad de ocurrencia media que pone en riesgo la salud y seguridad de los trabajadores
de la linea de negocios de ACOPALP.

En conclusién, se puede evidenciar que la probabilidad de ocurrencia en las cuatro sub
divisiones es media de 6 y los niveles de riesgos mas altos son los importantes. lo que
significa que es muy probable que los riesgos evaluados provenientes de los peligros
generados por el desarrollo de los procesos y actividades ocurran. Ademas, se puede
comentar que antes de este analisis, la empresa desconocia de todos estos aspectos a los que

los empleados estan expuestos sobre su seguridad y salud.

También, para la realizacion de este anélisis se apoy0 de la investigacion realizada en la tesis
de antecedente nacional identificada en el Capitulo Il de este trabajo de graduacion a
AROME DE CAFE, en el caso de ellos, realizaron el anélisis por medio de la matriz IPER
de igual forma que en ACOPALP con la diferencia que en ese trabajo buscaban identificar y
evaluar los peligros y riesgos de los procesos de esa empresa y en ACOPALP a parte de
identificar y evaluar peligros y riesgos, se investigo el nivel de riesgo y la probabilidad de
ocurrencia de los procesos y actividades desarrollados por los empleados. Con relacion a la
tesis realizada en la empresa TROPIC FOODS, S.A. DE C.V. las autoras investigaron y
realizaron un programa de gestion de los riesgos ocupacionales en los cuales estan inmersos
los peligros, el historial de los accidentes e incidentes de trabajo, entre otros. Se apoyaron en
una lista de chequeo a partir del Reglamento General de prevencion de Riesgos en los

Lugares de Trabajo decreto 89 para la recoleccion de informacion.

Para el caso de este trabajo, solamente se abordd el tema de seguridad y salud de los
trabajadores y no se realizd bajo algun tipo de norma ISO 45001:2018 como es el caso de
ACOPALP. Sin embargo, se relaciona de cierta forma por el anélisis de peligros y riesgos y
aspectos de SST como se hizo en ACOPALP.

3.10.5 Variables cumplimiento de los requisitos legales

A continuacidn, se presenta el analisis y tabulacion de los datos obtenidos por medio de las
listas de verificacion de los requisitos legales de calidad, seguridad y salud en el trabajo y
hosteleria y turismo de ACOPALP.
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Anélisis de los requisitos legales de calidad

Se muestra el resultado obtenido a partir de la norma técnica para autorizacion y permisos
sanitarios del Ministerio de Salud (MINSAL 2022) con respecto al cumplimiento de los
requisitos legales de calidad de la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP

evaluados en la lista de verificacion del apéndice 19.
Resultados obtenidos

De los articulos evaluados (art 5 —art 19 y anexos 3 de los requisitos para permisos sanitarios
de alojamiento y 13 permisos sanitarios para establecimientos alimentarios) los hallazgos
encontrados fueron que ACOPALP cuenta con un permiso vigente de funcionamiento de
cinco afos para el restaurante del cual mostr6 evidencia y, ademas, cumple a totalidad los
requisitos que se muestran en el anexo 13 de esta norma. Sin embargo, de acuerdo con el
articulo 5 numeral iii de la norma ante mencionada, no cuentan con un permiso sanitario
vigente para la sub division de alojamiento de cabafias y no se cumplen a totalidad los

requisitos del anexo 3 de la misma norma.

En la figura 43, se muestra la calificacion y los resultados del anélisis y en la tabla 42 el
resultado total de las calificaciones y, ademas, las notas convertidas en promedios en donde
se asignd pesos iguales de 33.33% del 100% a cada parte evaluada de los requisitos de
calidad. No se realizé desde un inicio el analisis de forma promedio ya que la escala numérica

utilizada no es continua.

Tabla 42. Resultados de los requisitos legales de calidad

Requisitos Calificaciones Promedio (33.33%)
Art5—art 19 6.66 22.1977%
Anexo 3 7.794 25.9774%
Anexo 13 10 33.33%
Total 8.153 81.50%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 43. Porcentajes de cumplimiento de requisitos legales de calidad

10 10 10
7.94
I 0
Permiso sanitario para Permiso sanitario con Requisitos para permisos de Requisitos para permisos de Permiso sanitario de

restaurante vigencia de 5 afios para restaurante alojamiento de cabarias alojamiento de cabafias
restaurante

Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

Para los requisitos de calidad, se analizd a través de una lista de verificacion la norma técnica
para autorizacion y permisos sanitarios del Ministerio de Salud (MINSAL 2022). De esta se

obtuvo el siguiente resultado:

Se pudo evidenciar que ACOPALP cuenta con un permiso sanitario para el funcionamiento
del establecimiento de alimentos, es decir, el restaurante, abastece de alimentos y bebidas a
las sub divisiones de alojamiento de cabafias, salones de recepcién y banquetes y a la quinta
recreativa y senderismos. Se evaluaron los requisitos solicitados por la normay en todos los
que aplicaba obtenia una calificacion de cumplimiento. Sin embargo, en cuanto a el
alojamiento de las cabafias, la empresa no tiene un permiso sanitario oficial para su
funcionamiento y al evaluar los requisitos encontrados en el anexo 3 de la norma en estudio,
se obtuvo una calificacion 7.794. De los aspectos mas destacados es la falta de dormitorios
publicos para los empleados, a pesar que la empresa asigna una cabafia cuando sea necesario,
no se cuenta con un espacio para el descanso de los empleados, los techos no cumplen lo
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solicitado al igual que las paredes en temas de materias, colores, ventilacién, entre otros.
Como resultado global en promedio el analisis de este requisito arrojo un 81.50% de

cumplimiento sobre la calidad de los productos y servicios.
Analisis de los requisitos legales de la SST

Se muestra el resultado obtenido de la Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares
de Trabajo Decreto 254, Reglamento de Gestion de la Prevencion de Riesgos en los Lugares
de Trabajo Decreto 86, Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de
Trabajo Decreto 89 y Cddigo de Trabajo de la Republica de El Salvador, evaluados en las

listas de verificacion (ver apéndices 20, 21, 22y 23).
Resultados obtenidos

En la tabla 43 el resultado total de las calificaciones y, ademas, las notas convertidas en
promedios en donde se asignd pesos iguales de 25% del 100% a cada parte evaluada de los
requisitos de SST. No se realizd desde un inicio el analisis de forma promedio ya que la
escala numérica utilizada no es continua. En la figura 44 se muestran los resultados

obtenidos del analisis de los requisitos de la seguridad y salud en el trabajo.

Tabla 43. Resultados de los requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Requisitos Calificaciones Promedio (25%)
Ley General de Prevencion de Riesgos en los
) 8.859 22.1475%
Lugares de Trabajo Decreto 254
Reglamento de Gestién de la Prevencién de
. . 9.186 22.965%
Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 86
Reglamento General de Prevencion de Riesgos
. 7.93 19.825%
en los Lugares de Trabajo Decreto 89
Cadigo de Trabajo de la Republica de El
10 25.00%
Salvador
Total 8.993 89.93%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 44. Porcentajes de cumplimiento de requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo
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de El Salvador Prevencidn de Riesgosen los Riesgos en los Lugares de Trabajo de Riesgos en los Lugares de Trabajo
Lugares de Trabajo Decreto 86 Decreto 254 Decreto 89

Fuente: Elaboracion propia
Resumen de los hallazgos

Al evaluar el Codigo de Trabajo (Art 307 — 360) apegados a los temas de la SST se mostro
evidencia que se cumple con lo establecido en cada uno de sus articulos obteniendo una
calificacion de 10 ya que en cuanto a las leyes de trabajo ACOPALP menciond que esta

comprometido en brindar la mejor atencion a pegados a la ley del pais.

Con relacién al Reglamento de Gestion de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de
Trabajo Decreto 86 en los articulos del 5 al 61, se obtuvo una nota de 9.186 de toda la
evidencia mostrada sobre el cumplimiento de este reglamento. Se puede destacar que la
empresa cuenta con un comité denominado COSESO LP que trabaja activamente apoyados
por el asesor de turismo y negocios, coordinador de turismo y gerencia general, Los
miembros cuentas con todas las capacitaciones requeridas por el Ministerio de Trabajo y su
respectiva acreditacion. Debido a que no existe una figura de coordinacion de SST, este
comité se encarga de velar por todo lo relacionado a estos temas en ACOPALP. Una de las
principales deficiencias de esta gestion, es las evaluaciones de los peligros y riesgos ya que
el comité no tiene establecido matrices o mapas generales documentados y que sean oficiales
y a disposicién del publico sobre este tipo de situaciones.
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De la Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 254 se
evaluaron los articulos del 8 al 67 obteniendo una calificacion de 8.8159. De los principales
inconvenientes presentados, se destaco el de los planos de las instalaciones ya que no se
mostré evidencia de su Ultima actualizacion y verificaciones de los mismos, pisos y suelos
agrietados en los senderos hacia la quinta, restaurante y caminos a las cabafas, los
mobiliarios y equipos en algunas situaciones no son lo mejor para garantizar la ergonomia
de los colaboradores, deficiencias en la iluminacion artificial de las instalaciones, regulacion

de niveles de temperatura debido a la zona en que esta ubicada la empresa.

Uno de los problemas recurrentes son la carencia de un control e inventarios de los quimicos
y sustancias utilizadas para limpiezas y aseo, entre otros aspectos que afectan al

cumplimiento de esta ley.

Por ultimo, se evaluo el Reglamento General de Prevencidn de Riesgos en los Lugares de
Trabajo Decreto 89 en los articulos del 4 al 296 obteniendo como resultado una nota de 7.93

siendo el requisito de SST menor evaluado.

Se identificaron debilidades en el cumplimiento de los requisitos de la infraestructura de
ACOPALP, Los colaboradores no cuentan con un espacio de casilleros donde guardar sus
pertenencias de forma personal, el tema de los equipos de proteccion personal (EPP) no se
abastece a su totalidad, mas cuando los empleados realizan labores de mantenimientos en las
diferentes areas, las zonas no estan en su totalidad sefializadas con rutas de evacuacion

visibles, entre otros aspectos encontrados en el analisis de este reglamento.

El resultado final fue un promedio de 89.93% de cumplimiento de los requisitos legales de
la seguridad y salud en el trabajo de ACOPALP.

Analisis de los requisitos voluntarios de las normas técnicas salvadorefias para

hosteleria y turismo

Se muestran los resultados obtenidos de la Norma técnica salvadorefia NTS 03.44.01:23
Requisitos de calidad para la prestacion de servicios de alojamiento, NTS 0.3.70.01:15
Turismo Rural. Alojamiento. Especificaciones y la Norma técnica salvadorefia NTS

03.56.01:12 Restaurantes y establecimientos gastrondmicos (Ver apéndice 24).
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Resultados obtenidos

En la tabla 44 el resultado total de las calificaciones y, ademas, las notas convertidas en
promedios en donde se asignd pesos iguales de 33.33% del 100% a cada parte evaluada de
los requisitos de hosteleria y turismo. No se realizé desde un inicio el analisis de forma
promedio ya que la escala numérica utilizada no es continua. En la figura 45 se muestran los

resultados obtenidos del andlisis de los requisitos de hosteleria y turismo de ACOPALP.

Tabla 44. Resultados de los requisitos legales de hosteleria y turismo

Requisitos Calificaciones Promedio (33.33%)

Norma técnica salvadorefia NTS 03.56.01:12 Restaurantes y establecimientos

L 9.11 30.3636%
gastrondmicos

Norma técnica salvadorefia NTS 03.44.01:23 Turismo. Requisitos de calidad

B . L 8.854 29.5103%
para la prestacion de servicios de alojamiento
NTS 03.70.01:15 Turismo Rural. Alojamiento. Especificaciones 8.265 27.5472%
Total 8.742 87.42%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 45. Porcentajes de cumplimiento de requisitos legales de hosteleria y turismo

8.854

8.265

Norma técnica salvadorefia NTS03.56.01:12 Norma técnica salvadorefia NTS 03.44.01:12  NTS 0.3.70.01:15 Turismo Rural. Alojamiento.
Restaurantes y establecimientos gastrondmicos Turismo. Requisitos de calidad para la Especificaciones
prestacion de servicios de alojamiento

Fuente: Elaboracion propia
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Resumen de los hallazgos

Los requisitos del 4 al 11 de la Norma NTS 03.44.01:23 obtuvieron una calificacion de 8.854
ya que se cumplen con los requisitos establecidos por esta norma en temas de garantizar la
calidad de los productos y servicios de la empresa. Una de las deficiencias es que la empresa
no cuenta con un procedimiento de aceptacion y recepcion de producto alimenticios, es decir
que no se establece algun proceso para recibir a proveedores y que este quede documentado.
No se tiene nada establecido para realizar contrataciones y reclutamiento para las vacantes,
actualmente si se tiene una plaza y un empleado lleva a la persona, solo se le realizan las
pruebas y si este es acto se contrata sin ningun tipo de proceso de seleccidn. A pesar que si
se cuenta con formaciones continuas, no se documentan 0 Se crea un programa para
gestionarlas. Las contrataciones y los mantenimientos se realizan sin establecer un procesos
0 seguimiento de los problemas que ocurren en ACOPALP. Y, por Gltimo, no se cuenta con

informacion documentada, actualizada y controlada para la empresa.

De la norma de turismo rural NTS 03.70.01:15 de los requisitos evaluados del 4 al 9 con una
nota de 8.265 siendo el mas bajo de los evaluados. De los hallazgos encontrados y que pide
la norma, esta la parte de las reservaciones ya que el tiempo se extiende segun las
consideraciones o aspectos que tiene el proceso o los clientes atendidos. No se tiene registro
para los historiales sobre las peticiones realizadas por los clientes, con relacion a los objetos
olvidades no existe un protocolo para realizar las devoluciones o resguardar las pertenencias
de los clientes que estuvieron dentro de las instalaciones del lugar. Cuando a demanda es
grande, el estacionamiento se vuelve un problema por la saturacion de personas. En la quinta
recreativa no se cuenta con sefializacion de areas establecidas para realizar las actividades de

camping en la zona.

Con relacidn a los extintores, la gestion se realiza con el comité COSESO LP y actualmente
se cuentan con pocos Yy en lugares estratégicos. Las rutas de evacuacion no estan en su
totalidad sefializas y visibles del conocimiento de los clientes. Una de los aspectos que no se
tiene es la falta de un manual o programa ante emergencias, asi como también, una bitacora

de limpieza y verificacion de los lugares de ACOPALP.
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Por Gltimo, con la norma NTS 03.56.01:12 de los requisitos del 4 al 9 arrojé un resultado de
9.11 de cumplimiento en temas del restaurante y garantizar una atencion y productos y
servicios dirigidos a clientes y turistas de ACOPALP. De las deficiencias encontradas en esta
norma, esta la falta de sefializacién en los diferentes lugares de la empresa, las politicas de
ingreso solamente mencionan que el lugar es petfriendly, pero no sobre otro aspecto como el
portar armas, ingreso de bebidas u objetos al lugar, entre otros. Con el tema de los
mantenimientos, ya que se realizan de acuerdo a las necesidades, se carece de un documento

0 bitacora de registros de los mantenimientos correctivos y preventivos.

A pesar que ACOPALP menciona que se evallan los proveedores, no se cuentan con
documentos oficiales sobre el desempefio en el tiempo. No se tienen planes de capacitacion

establecidos a pesar que se registran las que se realizan.
Sintesis sobre los resultados de los requisitos legales de ACOPALP

De los resultados obtenidos de calidad, seguridad y salud en el trabajo y hosteleria 'y
turismo, se muestra en la tabla 45 el promedio total de cumplimiento de los requisitos

legales de la linea de negocios de hosteleria y turismo en ACOPALP.

Tabla 45. Promedio total de cumplimiento de los requisitos legales en ACOPALP

Requisitos legales Promedios

Seguridad y salud en el trabajo 89.93%
Hosteleria y turismo 87.42%
Calidad 81.50%

Promedio total 86.28%

Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar el anélisis por separado de la calidad, seguridad y salud en el trabajo y
hosteleria y turismo, se obtuvieron resultados convertidos en promedios del 86.28% en
relacion al cumplimiento de los requisitos legales de ACOPALP. El requisito méas destacado
es el de la seguridad y salud de los trabajadores y se puede mencionar que uno de los trabajos
mas fuertes realizados en ACOPALP es el del comité COSESO LP quien es el que se encarga

de gestionar todos los aspectos para cumplir con los reglamentos, leyes y cddigos.
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La parte de hosteleria y turismo evaluo al restaurante como tal, del cual se puede mencionar
que es el que suple y distribuye los alimentos y bebidas de toda la linea de negocios, con

relacién a la norma de alojamiento, se evalud e identificd aspectos claves de las cabafias.

Por ultimo, en la norma de turismo rural, se abarco el tema de restaurante, alojamiento y las
zonas de camping que se realizan en la quinta recreativa. El punto final es la parte de calidad
y los permisos sanitarios necesarios y requisitos que la empresa debe cumplir para sus

operaciones. Cabe destacar, que este aspecto fue el que se califico més bajo.

De los trabajos de graduacion realizados y establecidos en el capitulo 11 de este documento
se puede hacer relacion con las tesis de la empresa AROME DE CAFE de Santa Tecla, La
liberta, El Salvador y Hotel Villa Serena de San Salvador, ya que en estos documentos se

realizé un analisis similar de los requisitos de los procesos.

Sin embargo, se investigé el cumplimiento de los requisitos legales de las normas ISO
45001:2018 e 1SO 9001:2015 a diferencia del anélisis en ACOPALP que se contrasto con
reglamentos, leyes, normas y otros requisitos legales vigentes de calidad, seguridad y salud

en el trabajo y hosteleria y turismo.
3.11 Respuestas o refutaciones a las hipotesis formuladas

Rojas Soriano (2013) expresa que, para la comprobacion de las hipétesis, la seleccién del
procedimiento o método no depende de la facilidad del investigador ya que estan en funcién
de aspectos de tipo de variables (cualitativa y cuantitativa), escala de medicion, tamarfio de la

muestra, tipo de correlacion y analisis (Pag. 270).

Sin embargo, y para el caso de este trabajo de graduacién, a pesar que el autor anterior
menciona la comprobacion de las hipotesis, no se comprobara ninguna, a pesar que existen
variables cuantitativas y cualitativas. Solamente se hara un andlisis argumentando cada una
de ellas al momento de tener la informacion registrada y tabulada y asi conocer si se cumple
o no lo planteado en el apartado de hipotesis y supuestos de la investigacion. A continuacion,
se muestran las respuestas o refutaciones de las hipotesis formuladas en este trabajo de

graduacion en la empresa ACOPALP.
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Anélisis de la hipdtesis 1

" Se determiné que el orden, ejecucion y estructura documental se encuentran en un 50% con

relacién a la totalidad de los procesos y actividades que se desarrollan en ACOPALP".

Con relacién a la hipotesis 1y a los resultados obtenidos luego de haber analizado la variable
de forma individual, es decir, un guia de entrevista para la parte del orden y ejecucién de los
procesos cuya unidad de andlisis fueron las cuatro sub divisiones y tres areas relacionadas,
se obtuvo un resultado de 7.63 de calificacion total la cual fue convertida a promedio
asignando pesos iguales de porcentaje de acuerdo al nimero de unidades de anélisis antes

mencionadas dio como resultado un 76.63%.

Posterior a esto, se evalud la parte de la estructura documental de los procesos y actividades
por medio de una lista de verificacion utilizando las normas I1ISO 9001:2015 e 1SO
45001:2018, obteniendo resultados de qué tipo de informacién documentada la empresa tenia
en su poder y mostraba evidencia, de este analisis se obtuvo un resultado de nota 3.11 y al
igual que en la primer variable, el resultado se convirtié a promedio asignando porcentaje de
pesos segln el nimero de requisitos de la norma que se evaluaron, como resultado se obtuvo
un 31.11% de informacion documentada y otros aspectos que ACOPALP posee que estas
normas mencionan. Se hace la aclaracion que la empresa no tiene un SGC o SGSST
implementado, pero hubo informacidn documentada u otros aspectos de los requisitos que se
cumplian con respecto a los procesos ya actividades de las sub divisiones de hosteleria y
turismo. Para obtener un resultado final se sumaron los dos resultados de promedio
obteniendo un 53.87%

Este resultado significa que el orden, ejecucion y estructura documental que se tiene en
ACOPALP es de un 53.87% con relacion a todos los procesos y actividades que se
desarrollan en las labores de la empresa. Por lo cual se acepta la hip6tesis que planteaba que

el resultado seria un 50%. Es decir, la mitad.
Analisis de la hipotesis 2

" La evaluacién del nivel de satisfaccion de los clientes es de un 70%".
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Se realizaron encuestas de satisfaccion del cliente en las cuatro subdiviones. Para el
restaurante se anélizaron 20 muestras ya que la afluencia de clientes es mayor que las otras
tres, para los salones de recepcion y banquetes, alojamiento de cabafas, y quinta recreativa

y senderismos 10 muestras por cada una.

La encuesta estuvo conformada por siete preguntas y al realizar la tabulacion se obtuvo un
resultado de nota promedio de 82.73% que se encentra en la tabla 32 del capitulo 111 de esta
investigacion, este promedio fue obtenido gracias a la asignacion de porcentaje de pesos
realizada al momento de tabular los resultados. Por lo tanto, la hipotesis se acepta ya que el

nivel de satisfaccion esta por encima del resultado proyectado en ella.
Anélisis de la hipétesis 3

" Con la investigacion de los peligros y riesgos por medio de la matriz (IPER), se conocid el
nivel de riesgo y la probabilidad de ocurrencia en cada proceso y actividad al que estan

expuestos los colaboradores en el desarrollo de sus funciones diarias en ACOPALP".

Con relacion a los resultados obtenidos en el andlisis que se realizd en las cuatro sub
divisiones a través de la matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos, se
obtuvieron resultados sobre los niveles de riesgo y la probabilidad de ocurrencia que posee
cada proceso y actividad desarrollada por los colaboradores y a la que estad expuesta su
seguridad y salud dentro de ACOPALP en sus actividades de trabajo diarias.

De acuerdo a la tabla 41 del capitulo 11l de este trabajo de graduacion, se conocidé que la
probabilidad de ocurrencia y el nivel de los riesgos importantes es media (6) con un total de
31 peligros y riesgos, la probabilidad de los moderados es media (6) con 26 peligros y riesgos,
la de los bajos es de igual manera media (6) con 12 peligros y riesgos y, por ultimo, 3 peligros
y riesgos con nivel critico y probabilidad alta (8). Estos resultados fueron obtenidos en base
a los criterios de la metodologia de la matriz IPER ubicado en la tabla 20 en el capitulo 11

de esta investigacion.

En conclusion, la hipotesis se acepta ya que con el analisis realizado se conocieron los
peligros, los niveles de riesgo y la probabilidad de ocurrencia inmersos en los procesos y
actividades de ACOPALP.
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Anélisis de hipdtesis 4

" El grado de cumplimiento de ACOPALP respecto los requisitos legales y otros requisitos

de hosteleria y turismo, calidad, y seguridad y salud en el trabajo es de un 40%".

Con relacion a los requisitos legales, se evaluaron tres aspectos, la calidad, la seguridad y
salud en el trabajo y la parte de hosteleria y turismo propia de ACOPALP. En la tabla 45 del
capitulo 111 de este estudio, se encuentran los resultados de la informacion recolectada por
medio de listas de verificacion adaptadas de las leyes, reglamentos, cddigos y normas de los
requisitos analisados. El resultado final convertido en promedio por medio de la asignacion
de porcentaje de pesos fue de un 86.28% de cumplimiento de los tres aspectos. Por tanto, se

acepta la hipotesis ya que el resultado obtenido es mayor a lo estimado en ella.

Analisis de sobre el cumplimiento de los objetivos especificos, las variables, resultados

y conclusiones.

En la tabla 46 se muestra un analisis sobre los objetivos de la investigacién, relacion con las
variables y sus resultados y una conclusion con el fin de conocer los resultados y si dichos

objetivos se cumplieron por la investigacion.

Tabla 46. Resumen del cumplimiento de los objetivos de la investigacion

Objetivos especificos Variable Resultados Conclusion

Orden y ejecucion de
procesos y Se determiné que el orden y ejecucion actual fue de
actividades un 76.63% con relacion al desarrollo de los . i i
desarrollados en procesos y actividades en su totalidad Se puede concluir que se logré cumplir con
ACOPALP el o_bjetiv_o de determinar cual es el orden,
Determinar el orden, ejecucién y ejecucion y .est.ructura d.oc.umenta! e.n. .
estructura documental con el que ACOPALP._ Si bien el objetivo se dividié
se desarrollan los procesos y en dos yarlables, en ambos aspectos se
actividades en ACOPALP Estructura obtuv_leron resulta_ldos conociendo el
. porcentaje de la totalidad de los procesos y
documental de los Se determin6 que la estructura documental actual actividades que se desarrollan en la
procesos y fue de un 31.11% con relacién al desarrollo de los empresa
actividades de procesos Y actividades en su totalidad
ACOPALP
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Conclusién

Evaluar el nivel de satisfaccion
de los clientes con respecto a los
servicios de ACOPALP.

Nivel de satisfaccion
de los clientes

El nivel de satisfaccion del cliente evaluado para
las cuatro subdivisiones de ACOPALP fue de un
82.73%

Se logré cumplir el objetivo de evaluar el
nivel de satisfaccion de los clientes en
ACOPALP, se obtuvo informacion
individual de cada sub division y un
promedio global de las apreciaciones de los
clientes de hostelerfa y turismo

Investigar por medio de la matriz
de identificacion de peligros y
evaluacion de riesgos (IPER) el
nivel de riesgo y la probabilidad
de ocurrencia existente en los
procesos y actividades
desarrollados por los
colaboradores en sus funciones
diarias en ACOPALP.

Investigacion del
nivel de riesgo y la
probabilidad de
ocurrencia por medio
de la matriz IPER

Con el anélisis de la matriz de identificacion de
peligros y evaluacion de riesgo de los procesos y
actividades de ACOPALP se pudo obtener el nivel
de riesgo y probabilidad de ocurrencia el cual fue:

Probabilidad alta (8) riesgo critico (3 PYR)

Probabilidad media (6) riesgo Importante (31 P Y
R)

Probabilidad media (6) riesgo moderado (26 PYR)

Probabilidad media (6) riesgo bajo (12 PYR)

Con relacién a este objetivo, se puede
concluir que se logré ya que con la matriz
IPER se obtuvieron los resultados de los
niveles de riesgo y probabilidad de
ocurrencia de los peligros y riesgos
existentes en los procesos y actividades de
ACOPALP.

Determinar el grado de
cumplimiento de ACOPALP con
respecto a los requisitos legales
de hosteleria y turismo, calidad, y
seguridad y salud en el trabajo

Cumplimiento
requisitos legales
para hosteleria y

turismo, calidad, y
seguridad y salud en
el trabajo

De los tres aspectos de calidad, seguridad y salud
en el trabajo, y hosteleria y turismo, se obtuvo un
cumplimiento de los requisitos del 86.28 %

El objetivo se cumplié ya que se obtuvo de
los requisitos de las leyes, reglamentos,
c6digos y normas evaluadas el resultado de
cumplimiento en temas de la calidad,
seguridad y salud en el trabajo y hosteleria
y turismo de ACOPALP.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4 PROPUESTAS Y PLAN DE ACCION DEL SIG

El capitulo 4 esta compuesto por el disefio y desarrollo de todas las propuestas resultado de
la investigacion realizada en ACOPALP. Esta formado por la descripcion de las propuestas
en funcidn de los objetivos resultantes de la evaluacion realizada, el desarrollo de las
propuestas y plan de accion del Sistema Integrado de Gestion ISO 9001:2015 de la Calidad
e 1SO 45001:2018 de Seguridad y Salud en el Trabajo.

En el capitulo Il se planted en la tabla 11 del apartado 2.3.3 una tabla con requisitos de las
normas 1SO 9001:2015 e I1SO 45001:2018, tipo de documento (a mantener o a conservar),
origen comun o propio, requisitos y sub requisitos y los nombres de cada uno de ellos. Esta
tabla se utilizard como punto de partida para las propuestas que se plantearan en este capitulo
ya que se integran los requisitos de ambas normas para luego proponer la documentacién
necesaria para cada una de ellos, en algunos casos los requisitos propios tendran diferente
documento, sin embargo, los requisitos comunes en su mayoria tendrdn un documento

integrado para ambas normas.

Ademas, en el marco teorico también fue planteado la Norma UNE 66177:2005 sistemas de
gestién. Guia para la integracion de los sistemas de gestion (2005) la cual sera utilizada como
referencia para realizar las propuestas del sistema integrado de esta investigacion. Esta norma
ayudd a definir el método de integracion (propuesta de integracion) a utilizar.

A continuacién, se plantea una pequefia evaluacion de la situacion actual de ACOPALP en
cuanto al nivel de madurez y apoyado del anexo C de la norma antes mencionada y un poco
del andlisis del contexto de la organizacion descrito en el apartado 5.2 siempre de la misma

norma antes mencionada.

En la tabla 47 se elaboraron unos criterios para realizar la evaluacion de ACOPALP. Estos
criterios fueron definidos como alto medio y bajo asignando una calificacion de 10, 5y 0 en

una escala numérica no continua.

Estos criterios estan basados en el apartado 5.2 y anexo ¢ de la Norma UNE 66177:2005
sistemas de gestion. Guia para la integracion de los sistemas de gestion y se muestran a

continuacion:
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Tabla 47. Criterios para evaluacién de ACOPALP

Criterio Descripcion

Se asignara una calificacion de 10 si la empresa tiene experiencia y eficacia en el uso de los sistemas y
herramientas de gestion, conoce la estructura organizacional y la funcién de la empresa, conoce el nivel
ALTO de competencias del personal. Se conoce el nivel de las necesidades y expectativas de los clientes y otras
partes interesadas. Cumplimiento de los requisitos legales y el nivel de riesgo y valoraciéon de las
consecuencias o fallos derivados de los SIG.

Se asignara una calificacién de 5 si la empresa no tiene mucha experiencia y eficacia en el uso de los
sistemas y herramientas de gestion, no conoce mucho sobre la estructura organizacional y la funcién de
MEDIO la empresa, el nivel de competencias del personal, nivel de las necesidades y expectativas de los clientes
y otras partes interesadas, el cumplimiento de los requisitos legales y el nivel de riesgo y valoracion de
las consecuencias o fallos derivados de los SIG.

Se asignara una calificacion de 0 si la empresa No tiene experiencia y eficacia en el uso de los sistemas
y herramientas de gestion, no conoce la estructura organizacional y la funcion de la empresa, no conoce
BAJO el nivel de competencias del personal. No conoce el nivel de las necesidades y expectativas de los clientes
y otras partes interesadas. No cumple los requisitos legales y el nivel de riesgo y valoracion de las
consecuencias o fallos derivados de los SIG.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los conocimientos y situacion actual de ACOPALP

En la tabla 48 se muestra el analisis del contexto realizado en ACOPALP. Dicho analisis fue
realizado con ayuda del Asesor de Turismo y Negocios y Coordinador de turismo de la

empresa y describe lo siguiente:

Tabla 48. Andlisis del contexto de ACOPALP segin UNE 66177:2005

Andlisis del contexto Comentarios Calificacion

1 ¢ Tiene capacidad y experiencia ACOPALP No se cuenta con ningun tipo de experiencia o Bajo (0)
ajo
para abordar un proceso de integracién? capacidad en temas de esta indole !

¢Conoce ACOPALP cudles son las ) .
. . . S6lo de forma empirica se conoce sobre lo
necesidades y expectativas de los clientes y . o .
2 . que los clientes de mandan por el historial de Medio (5)
otras partes interesadas a las que debe
. consumo
satisfacer el SIG?

¢ Posee ACOPALP algun sistema para dar .
3 . No se cuenta con nada sobre el tema Bajo (0)
respuesta a las necesidades?

¢Conoce ACOPALP los riesgos de la . L .
4 . » No se tiene conocimiento sobre el tema Bajo (0)
integracion?




Andlisis del contexto Comentarios Calificacion
Conoce el organigrama general y los
(ACOPALP conoce la estructura . i
5 o desgloses que posee, pero no en materia de Medio (5)
organizacional? . .
sistemas de gestion
No se conoce sobre los requisitos de los
6 ¢ Conoce ACOPALP los requisitos de los asociados, de los clientes es poco, solo que Medio (5)
edio
clientes o asociados? consumen con mas frecuencia y algunas
preferencias
;Tiene ACOPALP un inventario de sistemas o .
7 . No cuenta con nada al respecto Bajo (0)
normas implantadas?
8 ¢Conoce los productos y servicios que seran No sabe en general cuales podrian ser Bajo (0)
i ajo
afectados por los sistemas? afectados
¢Conoce ACOPALP los procesos L .
9 . . B No se posee conocimiento al respecto Bajo (0)
involucrados en el sistema de gestion?
¢Grado de cumplimiento de los requisitos o i
. . No se cuenta con conocimiento, sin embargo, .
10 legales y otros requisitos vinculados al i Medio (5)
. » se cumple lo que la ley designa
sistema de gestion?
¢Conoce ACOPALP lo niveles de riesgo y
11 valoraciones al incumplimiento y integracion No tiene conocimiento Bajo (0)
de los sistemas?
Nivel de madurez inicial ANEXO C: No se No hay sistemas donde los clientes puedan
1 tiene en cuenta la voz de los clientes, ni hay realizar sugerencias y no se conoce si se ha Bajo (0)
. . . . . aJo
evidencia de mejora de los procesos y mejorado algin proceso o por lo menos no
actividades hay evidencia
Nivel de madurez inicial ANEXO C: No se
13 han establecido los procesos ni los No se han establecido Bajo (0)
propietarios del proceso
Nivel de madurez inicial ANEXO C: No se
14 han definido las responsabilidades, en relacion No estan definidas Bajo (0)
a los procesos.
Nivel de madurez inicial ANEXO C:
15 Informacién limitada sélo a los procesos No se cuenta con informacién Bajo (0)
clave.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los conocimientos y situacion actual de ACOPALP

Luego de haber realizado un breve analisis del contexto de ACOPALP de acuerdo a la norma

UNE 66177:2005 sistemas de gestion. Guia para la integracion de los sistemas de gestion
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(2005), se conocio el nivel de madurez, complejidad, alcance y riesgos de los sistemas
integrados de gestion.

De acuerdo a la figura 13 diagrama de flujo para identificacion de método de integracion
(figura 2 en la norma UNE 66177:2005) el método seleccionado utilizado como apoyo para
la propuesta de integracion de esta investigacion sera el basico ya que este no se necesita
conocimiento de gestion por procesos para todo tipo de organizacién. Cabe mencionar, que
el andlisis del nivel de madurez realizado es en forma general y la norma solo sera utilizada
como apoyo ya que en el caso de esta investigacion solamente se elaborara la propuesta que
seria el primer capitulo de esta norma. Con relacién a lo antes mencionado, se muestra a

continuacidn las propuestas de integracion con respecto a los objetivos de investigacion.
4.1  Descripcién y desarrollo de las propuestas de las propuestas

Con los resultados obtenidos por medio de la tabulacion y presentacion de la informacion, se
muestran las propuestas para dar solucion a los hallazgos resultado de la problematica
identificada en ACOPALP. Las propuestas que se presentan a continuacion, responden a los
objetivos planteados en la investigacion (orden, ejecucion y estructura documental de los
procesos Yy actividades, nivel de satisfaccion de los clientes, matriz de identificacion de
peligros y evaluacion de riesgos y el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos)
y se han elaborado de acuerdo a los resultados obtenidos en el trabajo de graduacion.

Propuesta 1. Manual de sistemas integrados de gestion de la norma 1SO 9001:2015 de
Calidad e 1SO 45001:2018 de Seguridad y Salud en el Trabajo para ACOPALP.

De acuerdo con los resultados de la investigacion realizada en ACOPALP, se propone el
desarrollo de un manual de sistemas integrados de las Normas ISO 9001:2015 de Calidad e
ISO 45001:2018 de Seguridad y Salud en el Trabajo - MANSIG-CSST-0124.

Este manual estara conformado por los requisitos del 4 al 10 de las normas ISO 9001:2015 e
ISO 45001:2018 estructurados conforme a la tabla 11 del capitulo Il de esta investigacion,
un mapa de procesos nivel 1y sus fichas de procesos (anexos), una serie de documentos que

se mencionan en la piramide documental en el capitulo 11 de la figura 11 (anexos) y unos
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procedimientos propios de los procesos y actividades de ACOPAPL. La estructura estara

conformada de la siguiente manera:

10.

11.

12.

13.

14.

Portada: descripcion con los simbolos de la institucion y organizacion.

Introduccion: un breve resumen de las generalidades del manual de SIG y sus partes,
principales caracteristicas y la finalidad del mismo.

Responsables y autoridades de la organizacion: describe los responsables y la asignacion
de la autoridad de ACOPALP.

Generalidades de la organizacion: contiene los aspectos generales sobre ACOPALP y
una breve descripcion de la misma.

Mision y vision: describe la razon de ser de la empresa y hasta donde quiere llegar.
Obijetivos y alcance del manual SIG: describe lo que se pretende obtener y hasta donde
se quiere llegar con este documento.

Referencias normativas: las normas, leyes o reglamentos de referencia a consultar.
Contexto de la organizacion: describe el entorno, las partes interesadas y sus necesidades,
el alcance y el sistema de gestion y sus procesos.

Liderazgo: describe el liderazgo y compromiso de ACOPALP, la politica, roles y
responsabilidades y la consulta y participacion de los trabajadores.

Planificacion: se encuentran las acciones para abordar riesgos y oportunidades, objetivos
y como lograrlos y la planificacion de los cambios de los productos y servicios.

Apoyo: describe los recursos, las competencias de los trabajadores en los temas de
seguridad y salud en el trabajo y calidad, competencias laborales, toma de conciencia,
comunicacion e informacion documentada de ACOPALP.

Operacion: describe la planificacion y control operacional de los productos y servicios y
aspectos de seguridad y salud en el trabajo, requisitos, disefio y desarrollo, control de
procesos, produccion y provision del servicio, liberacion y control de las salidas no
conformes para los productos y servicios, la preparacion y respuesta ante las emergencias
de ACOPALP.

Evaluacién del desempefio: esta conformado por el seguimiento, medicion, andlisis y
evaluacion, auditorias internas y la revisién por la direccion.

Mejora: contiene las generalidades, los incidentes, no conformidades y acciones

correctivas y la mejora continua de ACOPALP.
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15. Anexos: mapa de procesos nivel 1y sus fichas de procesos, la documentacion solicitada
y propuesta para los sistemas y unos procedimientos propios de los procesos y actividades
de ACOPLP.

Este manual se puede encontrar en el apéndice 25 de este documento de investigacion de

forma descrita con cada uno de las partes antes mencionadas.
Propuesta 2. Mapa de procesos nivel 1

Se plantea la propuesta para el orden y ejecucion de los procesos y actividades planteando
un mapa de procesos nivel 1 tomado como referencia la recoleccion de informacion y de los
procesos ya actividades que se desarrollan en ACOPALP. En la figura 46 se muestra el mapa
de procesos nivel 1 elaborado como propuesta para ACOPALP, en €l se pueden observar los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo de acuerdo a la informacion y el anélisis
realizado de los procesos Yy actividades que se desarrollan en las cuatro sub divisiones de la

linea de negocios de hosteleria y turismo.

Figura 46. Mapa de procesos nivel 1 ACOPALP
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A continuacion, se describen los procesos incluidos en el mapa nivel 1:
Los procesos estrategicos

1. Junta de asociados: compuesta por la asamblea general de ACOPAPL para apoyo de los
procesos y actividades para liderar y gestionar las decisiones para el desarrollo de la
organizacion.

2. Gerencia general: compuesto por el gerente general, representante legal y la
administracion financiera con el fin de controlar y gestionar las decisiones estratégicas
para el desarrollo de los procesos y actividades de ACOPALP.

3. Sistemas integrados de gestion: encargado de gestionar y dar seguimiento a los sistemas
integrados de gestion de la organizacion y su desarrollo.

Los procesos misionales

1. Procesos de reservaciones: se realiza en las cuatro subdivisiones de ACOPALP, consiste
en tomar las ordenes de los clientes de acuerdo a sus requerimientos y solicitudes.

2. Proceso de preparacion inicial: Se realiza como parte de los preparativos de alguna
reservacion o protocolo antes de brindar un producto y servicio.

3. Proceso de recepcion (check in/check out): se realiza al momento del ingreso y retiro de
los clientes, se da protocolo de bienvenida y de despedida y se acompafia hacia su destino
(cualquiera de las cuatro sub divisiones).

4. Proceso de atencion y toma de orden o pedido: consiste en atender al cliente brindandole
y ofreciendo los productos y servicios de la empresa, mend, catalogos, ofertas y paquetes.

5. Proceso de produccién: consiste en realizar los procesos y actividades para obtener los
productos y servicios de las cuatro lineas de ACOPALP.

6. Entrega de orden o pedidos: trata de la entrega final del producto o servicio a los
diferentes clientes o consumidores de las cuatro sub divisiones de ACOPALP.

7. Proceso de cobro y tarifas: se le hace el cargo de los productos y servicios consumidos
en base a la factura previa generada por los clientes y conforme a lo obtenido.

8. Proceso de limpieza final: consiste en realizar la limpieza final luego de una jornada de

servicio en las cuatro sub divisiones de ACOPALP.
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1. Mantenimiento: apoya en el mantenimiento de las instalaciones de las cuatro sub
divisiones de ACOPALP.

2. Sistemas informaticos: administra los recursos de la informacion de ACOPALP y apoya

el &rea técnica de los procesos y actividades en temas informaticos.

3. Talento humano: encargado de la seleccion de personal competente para el desarrollo de
los procesos y actividades de ACOPAPLP.

En el anexo 2 del manual de sistemas integrados apéndice 25 se pueden observar los

resultados de la caracterizacion de los procesos descritos en el mapa de procesos nivel 1.

Ademas, en el apéndice 26 se muestran los procedimientos elaborados para los procesos

misionales de proceso de preparacion inicial PRO-PREPLP-0124, procedimiento de

produccién PRO-PRODLP-0224 y procedimiento del servicio de entrega de orden o pedido

PRO-SEROYP-0324 como procedimientos propios de los procesos y actividades.

Propuesta 3. Informacion documentada para los procesos de ACOPALP

En la tabla 49 se muestra una lista de los procedimientos propuestos para los procesos del

mapa de nivel 1 de la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP.

Tabla 49. Propuesta de procedimientos para los procesos del mapa de nivel 1 ACOPALP

Procesos

Propuesta

Procesos estratégicos

Documentos

Junta de Asociados

Se propone un procedimiento para la junta directiva en el cual se aborden los procesos
dirigidos a las labores y manejo de la gestion sobre la linea de negocios de hosteleria
y turismo ACOPALP

PRO-GESHYT-0124

Gerencia General

Se propone un procedimiento en el cual la gerencia general borde la gestion de los
procesos y actividades de hosteleria y turismo ACOPALP

PRO-GESGGHYT-
0224

Sistemas de gestion

Se propone un procedimiento para abordar la mejora, evaluacion, cambios,
actualizaciones y mantenimientos de los sistemas de gestion implementados en
ACOPALP

PRO-SGCYSST-0324

Procesos misionales

Reservaciones

Se propone un procedimiento para la reservacién y asi, abordar los procesos y
actividades en un orden y ejecucion estandarizado para la gestion de las cuatro sub

divisiones de hosteleria y turismo

PRO-RESVHOST0524




Procesos

Proceso de preparacion

inicial

Propuesta
Se propone un procedimiento para la preparacion inicial abordando los procesos y
actividades en un orden y ejecucion estandarizado para la gestién de las cuatro sub

divisiones de hosteleria y turismo
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Documentos

PRO-PREIHOST-0624

Proceso de recepcion,

check in — check out

Se propone un procedimiento para el proceso de recepcion (check in - check out_)
abordando los procesos y actividades en un orden y ejecucion estandarizado para la

gestion de las cuatro sub divisiones de hosteleria y turismo

PRO-PINOUT-0724

Proceso de atencion y
toma de orden o

pedidos

Se propone un procedimiento para el proceso de atencion y toma de 6rdenes y pedidos
abordando los procesos y actividades en un orden y ejecucion estandarizado para la

gestion de las cuatro sub divisiones de hosteleria y turismo

PRO-PATENC-0824

Proceso de produccién

Se propone un procedimiento para el proceso de produccion abordando los procesos
y actividades en un orden y ejecucion estandarizado para la gestién de las cuatro sub

divisiones de hosteleria y turismo

PRO-PPRODUC-0924

Entrega de 6rdenes y

pedidos

Se propone un procedimiento para el proceso de entrega de 6rdenes y pedidos
abordando los procesos y actividades en un orden y ejecucion estandarizado para la

gestion de las cuatro sub divisiones de hosteleria y turismo

PRO-ENORYPE-1024

Proceso de cobros y

tarifas

Se propone un procedimiento para el proceso de entrega de 6rdenes y pedidos
abordando los procesos y actividades en un orden y ejecucion estandarizado para la

gestion de las cuatro sub divisiones de hosteleria y turismo

PRO-PCYTARF-1124

Proceso de limpieza

final

Se propone un procedimiento para el proceso de entrega de 6rdenes y pedidos
abordando los procesos y actividades en un orden y ejecucion estandarizado para la

gestion de las cuatro sub divisiones de hosteleria y turismo

PRO-PROLIMP-1224

Procesos de apoyo

Mantenimiento

Se hace la propuesta de un procedimiento para ejecutar de forma ordenada y
estandarizada los procesos y actividades de mantenimiento en las diferentes sub
divisiones de ACOPALP

PRO-PROMANTTO-
1324

Sistemas informaticos

Se realiza una propuesta de un procedimiento para la gestion de proyectos

estandarizados para las diferentes sub divisiones de ACOPALP

PRO-PROSIST-1424

Talento humano

Se propones un procedimiento para la seleccion del personal, evaluaciones del

personal y la gestion de los procesos y actividades por parte de RRHH

PRO-PROSELEC-1524
PRO-PROEVALU-
1624
PRO-GESTHUMA-
1724

Fuente: Elaboracion propia

Propuesta 4 estructura documental de los procesos y actividades

A continuacidn, se presenta la propuesta de la informacién documentada por cada requisito
de las normas 1SO 9001:2015 de la Calidad e 1SO 45001:2018 de la Seguridad y Salud en el
Trabajo elaborada para los procesos y actividades que se desarrollan en la linea de negocios

de hosteleria y turismo de ACOPALP. Para elaborar el formato de la propuesta de la

documentacién, se apoy0 de la tabla 11 que se puede ver en el capitulo Il del estudio.
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En la tabla 50 se muestra la propuesta de la informacién documentada de los procesos y

actividades en la linea de negocios de hosteleria y turismo de acuerdo con los requisitos de
las Normas 1ISO 9001:2015 de Calidad e 1ISO 45001:2018 de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Tabla 50. Informacion documentada ISO 9001:2015 e I1SO 45001:2018 para ACOPALP

Propuesta Caédigo del .
documental documento Requisito IS0

4

Contexto de la organizacién

Propuesta
documental

el documento Requisito
. documental | p I

Contexto de la organizacién

I1SO
45001:20

Matriz FODA de

Matriz FODA de

Comprension

(A mantener)

(A mantener)

. . MAT- Comprensién de la cuestiones
cuestiones internas y FODASIGCSST- 4.1 organizacion y su internas y MAT-FODASIGCSST- 4.1 dela
externas de 0124 organizacion y
ACOPALP 0124 contexto externas de su contexto
ACOPALP
Comprensién
de las
MAT- Comprension de las necesidades y
Matriz de partes necesidades y Matriz de partes MAT-PARTSIGCSST- expectativas
n PARTSIGCSST- 4.2 . . 4.2
interesadas expectativas de las interesadas 0224 de los
0224 ; A
partes interesadas trabajadores y
de otras partes
interesadas
Politica para POI't".:a para
establecimiento y PoL- Determinacion el | dulgaciondel’ |  POL-ALCSGICSST- Determinacion
divulgacion del ALCSGICSST- 4.3 9 4.3 del alcance del
alcance del SGC alcance del 0124
alcance del 0124 SGSST
SIGCSST SIGCSST
(A mantener) (A mantener)
Sistema de gestion :rg’f:dg;‘t'lzme PRO-GESPROSGSST- Sistema de
- - 4.4 de calidad y sus PI g d 0124 4.4 gestion de la
rocesos 05 procesos de SST
P los SGSST
Procedimiento para
la gestion de los PRO-
procesos de SGC GESPROSGC-0224
441 - - - - -
Registros de la RE-EVPROSGC-
evaluacion de los 0124
procesos del SGC
A mantener y R 4.4 ) ; : :
conservar
5 5
Liderazgo Liderazgo y participacion de los trabajadores
Instructivo sobre
el
Liderazgo y establecimiento INST-LYCSIGCYSST- Liderazgo y
- - 5.1 X . 51 .
€Ompromiso del liderazgo y 0124 compromiso
compromiso al
SIGCYSST
Instructivo sobre el
establecimiento del INST-
liderazgo y LYCSIGCYSST- 5.1.1 Generalidades - - - -
compromiso al 0124
SIGCYSST
Procedimiento para
la determinacion de
los requisitos de_ Igs PRO-ENECLIE-
productos y servicios 0324
de los clientes del
SGC PRO-STSCLISGC- 512 Enfoque al cliente - - -
Procedimiento para 0424
evaluar la
satisfaccion de los
clientes del SGC
Establecimiento y Establecimiento
divulgacion de la y divulgacion de
politica de los POL-S&?&YSST— 5.2 Politica la politica de los | POL-SIGCYSST-0224 5.2 Politica
SIGCYSST SIGCYSST
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Propuesta Cadigo del - X Propuesta i o, 1ISO
documental documento Requisito S0 9001:2015 documental equisito 45001:2018

Establecimiento de
- - 521 la politica de - - - -
calidad
Registro de L
divulgacionde la | RE-DIVCAL-0224 | 522 | Comunicacion dela ; ; ; ;
P N politica de calidad
politica de calidad
- Politica y
divuToz;Ictilc?)ri1 ;lobre divulgacion Roles,
I(g)s roles POL- Roles, sobre los roles, responsabilida
) 3 responsabilidadesy | responsabilidades | POL-RRASIGCYSST- desy
responsgbllldades y RRASIGCYSST 53 autoridades en la y autoridades de 0324 53 autoridades en
autoridades de 0324 B
organizacion ACOPALP para la
ACOPALP para el )
el SIGCYSST organizacion
SIGCYSST
(A mantener)
e
parafaconsuliay | ppn cypATRAB- participacion
- - - - participacion de 0524 5.4 de los
los trabajadores trabaiadores
en el SGSST J
- 6 Planificacion 6 Planificacion
Procedimiento
i sobre las
Procedimiento sobre acciones para Acciones para
las acclones para PRO- Accwne_s para abordar y PRO-RIESFOPSGSST- abordar
abordar riesgos y RIESFOPSGC- 6.1 abordar riesgos y lanifi - 0724 6.1 .
oportunidades del 0624 oportunidades planificar riesgos r1esgos y
sGC y oportunidades oportunidades
del SGSST
(A mantener)
Matriz de riesgos y
oportunidades para MAT @;?SGC 6.1.1 - 6.1.1 Generalidades
el SGC
Matiz de
identificacion de
peligros y Identificacion
evaluacion de de peligros y
- - - - riesgos y MAT-IPERSST-0424 6.1.2 evaluacion de
oportunidades de riesgos y
la SGSST oportunidades
(A mantener y
conservar)
Instructivo para
uso de extintores,
rotecion INST-
P EXEPPPYRSGSST- Identificacion
) ° ° ) _personal e 0224-PRO- 6121 de peligros
identificacion de | oo r GpSGSST-0724
peligros y riesgos
(A mantener y
conservar)
Instructivo sqpre Evaluacion de
la programacion y
de capacitaciones los riesgos
de prevencion de INST-CAPSGSST- parala SSTy
- - - - elip 10S V 1i€sq0s 0324-PRO- 6.1.2.2 otros riesgos
peligros y riesg RIESFOPSGSST-0724 para el sistema
del SGSST -
de gestion de
A mantener y la SST
conservar)
Evaluacion de
. las
Procedimiento >
- oportunidades
para gestion de ara la SST
_ i ] simulacros para | PRO-SIMULSGSST- | ., P ot y
el SIGSST 0824 e oportunidades
A mantener y P .
para el sistema
conservar) "
de gestion de
la SST
Instructivo para
determinar el
cumplimliento de INST-
10 requisitos RLYORGCYSST- Determinacién
o aleg ros 0424- PRO- de los
- - - - re? uisit%s del RIESFOPSGSST-0724 6.1.3 requisitos
qSGSST legales y otros
MAT-REQLSGSST- requisitos
(A mantener y
0524
conservar)




Propuesta
documental

Cadigo del

‘ Requisito 1SO 9001:2015

documento

Propuesta
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documental

Matriz de
identificacion de
los requisitos
legales y otros
requisitos del

igo del docum: Requisito 1ISO
q 45001:2018

SGSST
(A mantener y
conservar)
Planificacion
) j j ) ) ) 6.14 de acciones
Instructivo para
Instructivo para la _— la elaboracién y .
elaboracion y INST-OBJSGC- OE;T;&;%syde planificacion de INST-OBJSGSST- Objeélglgsyde la
planificacién de los 0524 6.2 planificacion para los objetivos del 0524- PRO- 6.2 planificacion
objetivos del SGC lograrlos SGSST RIESFOPSGSST-0724 para lograrlos
(A mantener) (A mantener y
conservar)
Objetivos de la
- 6.2.1 - - - 6.2.1 SST
Planificacion
- - 6.2.2 - - 6.2.2 para lograr los
objetivos
PobI:tica para eId POL- it G POIEilca para el Gl
establecimiento de Planificacion de los establecimiento POL-CAMBGCYSST- Gestion de
cambios en el CAM%EZC:SST' 6.3 cambios de cambios en el 0424 8.13 cambio
SGCYSST SGCYSST
- 7 Apoyo - 7 Apoyo
- - 7.1 Recursos - - 7.1 Recursos
- 7.1.1 Generalidades - - - -
Procedimiento para
la seleccion y
evaluacion del PRO-EYSPER- 71.2 Personas - - - -
0924
personal para los
SGC
Planos de los
edificios de
ACOPALP PLA-
EDIFACOPALP-
Registro de las 0124 7.1.3 Infraestructura - - - -
actualizaciones de
planos de los RE-PLANLP-0324
edificios de
ACOPALP
Poll’t_ica fj,e POL-CYB Ambiente para la
comunicacion y OL-CYBCSGC- 7.1.4 operacion de los - - - -
buena convivencia 0524
del SGC procesos
Recursos de
- - 7.15 seguimiento y - - -
medicion
Procedimiento de 7.15.1 Generalidades Proced_im_iento de 9.1.1 Generalidades
seguimiento y seg_m_rplento Y
medicion para la me_d!cmr_],para la
verificacion de la verlflcau_on de la
conformidad de los PRO- conformidad de
productos, servicios SEGYMEDSGCYS los r_)r(_)ductos, PRO-
y los trabajadores del ST-1024 servicios y los SEGYMEDSGCYSST-
SIGCYSST trabajadores del 1024
(A conservar) RE- SIGCYSST
TYMSGCYSST- Trazabilidad de las (A conservar) RE-TYMSGCYSST-
. 0424 7.15.2 - 0424 - -
Registro de mediciones Registro de
trazabilidad de las o
mediciones del RE- trazablll_dz_id de RE-CALIBSGCYSST-
SIGCYSST CALIBSGCYSST- las mediciones 0524
0524 del SIGCYSST
(A conservar)
(A conservar)
Registro de .
calibraciones del calﬁ)iglcsiggeie del
SIGCYSST SIGCYSST
} : 716 Conocimi_ento_§ de : : : :
la organizacion
Procedimiento sobre PRO- Procedimiento PRO-
el desempefio y DYCTRABGCYSS . sobre el DYCTRABGCYSST- .
competencias de los T-1124 2 Competencia desempefio y 1124 2 Competencia

trabajadores sobre

competencias de




Propuesta
documental

Cadigo del

Propuesta

productos, servicios
e identificacion de
peligros y
evaluacion de
riesgos y
oportunidades del
SGCYSST
(A conservar)

‘ Requisito 1SO 9001:2015

documento

documental

los trabajadores
sobre productos,
Servicios e
identificacion de
peligros y
evaluacion de
riesgos y
oportunidades
del SGCYSST
(A conservar)

Politica sobre toma

Politica sobre
toma de

de conciencia de la POL- conciencia de la POL-
importancia y TCONCSGCYSST- 7.3 Toma de conciencia . ) TCONCSGCYSST- 7.3 Conciencia
I importancia y
contribucion a los 0624 contribucion a 0624
SGCYSST los SGCYSST
Politica para la
Politica para la determinacion de
determinacion de la la comunicacién
comunicacion POL-COMUSGC- 74 Comunicacién interna y externa POL-COMUSGSST- 74 Comunicacién
interna y externa a 0724 ' a los diferentes 0824 ’
los diferentes niveles niveles en el
en el SGC SGSST
(A conservar)
- - - 74.1 -
: : : ) : : 742 Corr_lunicaci()n
interna
} } } ) . } 743 Comunicacién
externa
Procedimiento para Procedimiento
la creacion, para la creacion,
ac;;'s:'ré?ﬂggy PRO- 75 Informacién at:ct(t)lﬁllrf)iilct;sr;y PRO-IDSIGCYSST- 75 Informacion
h o IDSIGCYSST-1224 documentada h o 1224 documentada
informacion informacion
documentada del documentada del
SIGCYSST SIGCYSST
- 7.5.1 Generalidades - 7.5.1 Generalidades
Registros de Registros de
creacion y RE- creacion y
actualizacion de la IDCYASGCYSST- 75.2 Creacion y actualizacion de RE'IDCYO%SAGCYSST' 75.2 Creacion y
informacion 0624 ~ actualizacion la informacion " actualizacion
documentada del documentada del
SGCYSST SGCYSST
Control de la Control de la
- - 753 informacion - - 753 informacion
documentada documentada
- - 753.1 - - - - -
- 7.5.3.2 - - - - -
- 8 Operaciones - 8 Operaciones
Procedimiento de
Procedimiento de planificacion
planificacion para el para el control
control operacional operacional de la
de la produccion de PRO- e produccién de los Planificacion y
los productos y PCOSIGCYSST- 8.1 Planificacién y productos y PRO-PCOSIGCYSST- 8.1 control
! . control operacional . 1324 <
servicios y el trabajo 1324 servicios y el operacional
que realizan los trabajo que
colaboradores en el realizan los
SIGCYSST colaboradores en
el SIGCYSST
R N - - - - 8.1.1 Generalidades
Eliminar
- - - - - - 8.12 peligros y
reducir riesgos
para la SST
Control de los
procesos, productos
- - 8.4 y servicios - - 8.1.4 Compras
suministrados
externamente
Procedimiento para Procedimiento
¢l control de los ara el control de
productos y servicios PRO- DI d PRO-
suministrados CPYSESIGCYSST- | 841 Generalidades 0s productos y CPYSESIGCYSST- 8141 | Generalidades
servicios
externamente para el 1424 suministrados 1424
SGCYSTT
externamente

(A conservar)
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Propuesta Cadigo del - X Propuesta o del documento o, 1ISO
documental documento Requisito S0 9001:2015 documental Requisito 45001:201
para el
SGCYSTT
Registros sobre
Registros sobre controles
controles realizados . realizados de los
a contratistas para RE-CCSGC-0724 8.4.2 Tipoy alcance del peligros y riesgos RE-CCSGSST-0824 8.1.4.2 Contratistas
control .
los SGC a contratistas
(A conservar) para los SGSST
Politica de F_’o||t|ca .d,e
. L divulgacion
divulgacion externa externa para los
para Ic;z;;)en;rlatlstas POL- Informacion para contratistas sobre POL- Contratacion
e COEXTSIGCYSST 8.4.3 los proveedores el cumplimiento COEXTSIGCYSST- 8.14.3
cumplimiento de - externa
S -0924 externos de requisitos 0924
requisitos dentro de dentro de
Acgz%'fs";}ra el ACOPALP para
el SIGCYSST
Procedimiento
Matriz de los re p:rr:cli?)n
requisitos legales y MAT-REQLGC- Requisitos para los r%s puesta ant)tla PRO- Preparacion y
reglamentarios para 8.2 productos y p - EMERGSIGCYSST- 8.2 respuesta ante
0624 L emergencias del .
los productos y servicios SGSST 1524 emergencias
servicios del SGC
(A conservar y
mantener)
Politica de
comunicacion de los POL- Comunicacion con
productos y servicios COMCLIESGC- 8.2.1 - - - - -
. el cliente
para los clientes de 1024
ACOPALP del SGC
Procedimiento para
determinar los I
requisitos de los PRO- IDO ztre;rzlir;i%fneﬂz
clientes sobre los REQCLIESGC- 8.2.2 d P - - - -
L los productos y
productos y servicios 1624 servicios
de ACOAPLP del
SGC
Registro de las
revisiones de los RE-REVREQSGC- Re\_/l_smn de los
requisitos de los requisitos para los
o 0924 8.2.3 - - - -
productos y servicios productos y
del SGC Servicios
(A conservar)
- - 8.2.3.1 - - - - -
- - 8.2.3.2 - - - - -
Politica sobre
cambios en los .
requisitos de los Can_wl?lo en los
o POL-CREQSGC- requisitos de los
productos y servicios 8.24 - - -
L 1124 productos y
suministrados a los servicios
clientes en el SGC
(A conservar)
Disefio y desarrollo
8.3
- - de los productos y - - - -
Servicios
- - 8.3.1 Generalidades - - - -
A conservar - 832 Planificacion del - - - -
disefio y desarrollo
Entradas para el
A conservar B 8.3.3 disefio y desarrollo ) ) ) )
A conservar - 8.3.4 . Cf)ntroles del - - - -
disefio y desarrollo
A conservar R 835 Salidas del disefio y : : : :
desarrollo
A conservar R 836 Cambios del disefio ) : : }
y desarrollo
Produccién y
8.5 provision del - - - -
servicio
Pr%?:tﬂ'%r:?adel Control de la
) PRO-CPYPSSGC- produccién y de la
produccion y 8.5.1 S - - - -
L 1724 provision del
provision de los Servicio
servicios de




dPropuesta Caodigo del ‘ Requisito 1SO 9001:2015 Propuesta
ocumental documento documental
ACOPALPenel
SGC
Registro de la
identificacion y RE-
tra;;?&ggzde‘fgs'as IDYTRAZSGC- 652 Identificaci6n y ) ) ) )
- 1024 e trazabilidad
productos y servicios
del SGC
(A conservar)
Politica sobre el
cmdo_ de la Propiedad
propiedad ]
perteneciente a los POL-PPCPESGC- 853 pertenlgmente alos
clientes o 1224 - clientes o . . . .
proveedores externo proveedores
del SGC externos
(A conservar)
Procedimiento para
" aidas de os PRO- )
productos y servicios MSALIPRSGC- 8.5.4 Preservacion - - - -
1824
durante la
produccién
Politica sobre las
actividades L
posteriores a la POL-APPYSSGC- Actl\_/ldadesl
entrega de los 1324 8.5.5 posteriores a la - - - -
productos y servicios entrega
en el SGC
Procedimiento para
el control de cambio
de la produccién de PRO-
productos y CONTCAMSGC- 8.5.6 Control de cambios - - - -
prestacion de 1924
Sservicios
(A conservar)
Procedimiento para Liberacién de los
la liberacion de los PRO-LIBPYSSGC- 8.6 productos y : : : :
productos y servicios 2024 ' servicios
(A conservar)
Procedimiento para
e:\I manejo de las PRO- )
salidas no conformes MSNCONSGC- 87 Control de salidas : : : :
de los productos y 2124 no conformes
servicios del SGC
(A conservas)
- 8.7.1 - - - - -
8.7.2 - - - - -
9 Evaluacion del 9 Evalclijgcmn
desempefio =
desempefio
Seguimiento,
Seguimiento, medicion,
- 9.1 medicion, analisis y - 9.1 analisis y
evaluacion evaluacion del
desempefio
Matriz de evaluacion evgfj;(rzlizég%el
del desempefio y MAT- desempefio y MAT- Evaluacion del
eficacia del EVDEYEFSIGCYS 9.1.1 Generalidades eficacia del EVDEYEFSIGCYSST- 9.1.2 cumplimiento
SIGCYSST ST-0724 SIGCYSST 0724
(A conservar)
(A conservar)
Matriz del
gt | A |, | sastions . . .
de los cli SCLIENSGC-0824 - cliente
e los clientes del
SGC
Registros de analisis
y evaluacion de la .
informacion de los RE-AYESGC-1124 9.1.3 Qg?&:éiso); - - -
seguimientos y
mediciones
L Procedimiento
Prlgcsgr??fliecr:coigr? “ PRO- S parala PRO- Auditoria
ejecucion y ! AUDITSIGCYSST- 9.2 Auditoria interna plgnlflc_elleon, AUDITSIGCYSST- 9.2 interna
desarrollo de las 2224 ejecucion y 2224
desarrollo de las




Propuesta
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Propuesta Cadigo del Requisito ISO 9001:2015
documental documento
auditorias internas

del SIGCYSST
(A conservar)

documental
auditorias
internas del

SIGCYSST

Cadigo del documento Requisito 1SO
q 45001:2018

(A conservar)

9.2.1 9.2.1 Generalidades
Programas de
9.2.2 A conservar 9.2.2 auditoria
interna
Procedimiento de Proced'|r.n,|ento de
s revision de
revision de entradas entradas y salidas Revision por
y salidas por laalta | PRO-RVADSIGC- Revision por la alta y PRO-RVADSIGC- P
PN 9.3 S por la alta 9.3 la alta
direccion del 2324 direccion ) 2324 S
SIGCYSST direccion del direccion
(A conservar) SIGCYSST
(A conservar)
9.3.1 Generalidades -
Entradas de la
9.3.2 revision por la
direccion
Salidas de la
A conservar 9.33 revision por la alta
direccion
10 Mejora 10 Mejora
10.1 Generalidades 10.1 Generalidades
Procedimiento
Procedimiento para para abordar los
abordar las no PRO- incidentes, las no Incidentes, no
conformidades y No conformidadesy | conformidadesy PRO-INCACSGSST- conformidades
; : NCACCOSGC- 10.2 . ) - 10.2 -
realizar las acciones acciones correctivas realizar las 2524 y acciones
- 2424 3 ]
correctivas del SGC acciones correctivas
(A conservar) correctivas del
SGSST
10.2.1 -
10.2.2
- . Politica sobre
Politica sobre mejora - :
continua de los mejora continua
10CES0S de los procesos y Meiora
P y POL-MCSGC-1224 | 103 Mejora continua | actividades del | POL-MCSGSTT-1324 | 103 )
actividades de los SCSST continua
productos y servicios (A mantener
del SCG y
conservar)

Fuente: Elaboracion a partir de la informacién documentada solicitada en las Normas I1SO

9001:2015 e ISO 45001:2018

El desarrollo de la informacién documentada se puede observar en el apéndice 25 a partir de

los anexos del 3 al 10 del manual de sistemas integrados.

4.2 Beneficios de la integracion de los sistemas de gestion

Existen beneficios para la organizacion al integrar los sistemas de gestion. Segun la Norma

UNE 66177:2005 Sistemas de gestién Guia para la integracion de los sistemas de gestion,

entre los beneficios para ACOPALP se pueden mencionar:

1. Integra a varios departamentos o areas de la organizacion.

2. Aumentar la eficiencia de sus procesos y actividades.
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3. Mejorar la capacidad de respuesta de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.
4. Mejor eficiencia en la toma de decisiones de la alta direccion.

5. Reduccion de tiempos y eficiencia en procesos. Entre otros.

Con la propuesta de este sistema integrado de gestion de la calidad y seguridad y salud en el
trabajo, ACOPALP podra tomar decisiones en cuanto a el funcionamiento actual de sus
procesos Yy actividades y todos los cambios a realizarse dependeran de las decisiones y

disposiciones de la alta direccion de la empresa.
4.3 Propuesta del plan de accién de implementacion para la integracién

Para presentar la propuesta del plan de accién para la implementacion de la integracion, se
utilizé el ciclo de Deming planear, hacer, verificar y actuar (PHVA). Dicha propuesta se

muestra en la tabla 51 a continuacién:

Tabla 51. Propuesta del plan de accidn para la integracion de los sistemas de gestion

Ciclo de Deming Actividades Responsables

Evaluacion de las generalidades de la empresa

Evaluacion de la problematica

Realizacion del diagnéstico
Maestrante/MASIG

Propuestas para el disefio del SIG

Desarrollo de las propuestas del SIG
Planear

Sistema integrado de gestion

Planificacion de las propuestas

Implementacion del SIG
ACOPALP/Gestor de SIG

Planificacién y delimitacion de los tiempos para implementar el SIG

Planificacién de capacitaciones para el personal en documentacion del SIG

Cumplimiento de las fases del SIG

Realizacién y desarrollo de las propuestas
Hacer . ACOPALP/Gestor de SIG
Planes de accién para cada fase del SIG

Cumplir metas, objetivos y alcances

Supervision del SIG

— — — ACOPALP/Gestor de SIG
Verificacion de cumplimiento de metas, objetivos y alcance

Verificacion . . Personal de auditorfa interna
Auditorias internas del SIG
ACOPALP
Revision y verificacion por la alta direccion Gerencia general/alta direccién
Seguimiento y trazabilidad del SIG ACOPALP/Gestor de SIG
Actuar Acciones correctivas a las no conformidades ACOPALP/Gestor de SIG
Implementacién de mejoras al SIG ACOPALP/Gestor de SIG

Fuente: Elaboracion propia
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Luego que ACOPALP ha obtenido la propuesta para la integracion de los sistemas de gestion
ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018, se propone y plantea en la tabla 52 una serie de pasos que
la empresa debe seguir en conjunto con todos los niveles de la organizacion para lograr la

integracion antes mencionada dentro de la linea de negocios de hosteleria y turismo.

Tabla 52. Propuesta paso a paso para la implementacion del SIG

Descripcion Observacion

N. ‘ Pasos a seguir

Compromiso por

parte de
ACOPALPYy la

junta de
asociados con el

SIG propuesto

En este paso, ACOPALP debe motivar al personal en la linea de una

mejora continua de la empresa. Asi como también, proporcionar todos
los recursos necesarios para el funcionamiento del sistema integrado de
gestion y los canales de comunicacién necesarios para lograr los

objetivos.

De acuerdo a la comunicacién, ACOPALP debe garantizar que esta sea
verbal (oral o escrita), no verbal y la gréfica en todos los niveles de

hosteleria y turismo.

Para obtener una gestion eficaz y
eficiente del SIG, se necesita el
apoyo de la alta direccién de

ACOPALP

Diagnostico de la
situacion actual

de ACOPALP

Se debe definir un alcance, en este caso deberan ser los procesos y
actividades de hosteleria y turismo y la metodologia a utilizar.

Se debe buscar la entidad que realizara el diagnéstico inicial (puede ser
nacional o internacional) y esta sujeto a decisiones de la organizacién,
luego ejecutar y presentar un informe de hallazgos, resultados y

conclusiones.

Para el caso de este trabajo de graduacion, el diagndstico ya ha sido
realizado y el alcance definido ha sido la linea de negocios de hosteleria
y turismo (restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion y

banquetes, y quinta recreativa y senderismos) de ACOPALP.

Sin embargo, si la organizacién decide realizar este mismo diagnéstico
para la linea cafetalera, puede optar por una institucién como se

menciono anteriormente.

Se debe comparar como se realizan

los procesos y actividades actuales

de la operacién y compararlos con
los requisitos dispuestos en las
normas ISO 9001:2015 e ISO

45001:2018

Planificar la

implementacion

Al planificar las actividades a seguir, ACOPALP debe elaborar un plan

de trabajo con los siguientes puntos:

Con relacion a los resultados
obtenidos en el diagndstico versus

los requisitos de las normas,




Pasos a seguir

del SIG en

ACOPALP

Descripcion
Cronograma de ejecucion, asignar las responsabilidades y determinar
los recursos, evaluar las necesidades de formacién y adiestramiento en

todos los niveles de ACOPALP
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Observacion

ACOPALP debe realizar un plan de

trabajo

Este paso corresponde a la primera

etapa del ciclo PHVA

Determinar las
competencias y
formacién sobre

losSIGy
aspectos
asociados para la

integracion

Previo al diagnéstico realizado, las necesidades de formacion y
competencia se deben basar en los resultados obtenidos y elaborar un

programa de formacién que comprenda:

Competencias sobre los SIG bajo las normas en estudio, los requisitos
especificos de cada sistema de gestion (1ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018), procesos y actividades de operacion de hosteleria y

turismo y técnicas de medicién y mejora continua para los SIG

Buscar una entidad de formacién para los colaboradores que intervienen

en la integracion del sistema de gestion

Se debe formar en todos los niveles

de ACOPALP

Este paso corresponde a la primera

etapa del ciclo PHVA

Identificar los
procesos y la

necesidad de

Se debe identificar los procesos y actividades que se vean inmersos y
de forma critica afecten al sistema, la interrelacion, alcance, objetivos,
entradas, salidas, clientes, proveedores y demés documentos necesarios

para el desempefio del SIG.

Los documentos identificados
deben llevar una relacion e

identificacion

informacién Para este caso, el equipo de implementacion de ACOPALP, debe | Este paso corresponde a la segunda
documentada revisar lo propuesto en el diagndstico realizado por el maestrante y si es etapa del ciclo PHVA
necesario agregar procesos o informacion documentada desde el punto
de vista y necesidades propias de la organizacion.
Se deben crear mecanismos necesarios para el adecuado control de los
documentos, algunos documentos importantes que debe contener el SIG Se deben elaborar todos los
son: politicas y objetivos, manuales (estos no son exigidos por la norma, documentos que ayuden al
Documentar el
pero son Utiles para el SIG) y demas documentos requeridos por la desempefio del SIG
sistema de
naturaleza de los procesos y actividades de ACOPALP
ACOPALP

(procedimientos, instructivos, planes de calidad, manuales operativos,

mapa de procesos, entre otros)

Este paso corresponde a la segunda

etapa del ciclo PHVA




Pasos a seguir

Descripcion
Todos estos documentos deben ser controlados y deben mantenerse
como informacién documentada a mantener o conservar como se

menciona en la tabla 11 de este documento

Ademés. Se plantea en la tabla 55 las tematicas requeridas que se deben

impartir en las capacitaciones y formaciones del equipo.
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Observacion

Implementar la
documentacién

de los procesos y

Todos los documentos que se creen para el SIG propios de las normas
y los elaborados por ACOPALP conforme a sus procesos y actividades

se les debe verificar y validar para su oportuna implementacion

Si es necesario, realizar los cambios
y ajustes que se consideren

necesarios por ACOPALP

actividades Se plantea en la tabla 55 las temaéticas requeridas que se deben impartir | Este paso corresponde a la segunda
en las capacitaciones y formaciones del equipo etapa del ciclo PHVA
Basado en los principios realizados
Se debe realizar de forma objetiva, auditorias internas a los requisitos
en un diagndstico inicial, se debe
del SIG, realizando un énfasis en bisqueda de evidencia objetiva que
Auditorias realizar las auditorias internas al
cumpla con los sistemas de gestién 1SO 9001:2015 e 1SO 45001:2018
internas del SIG
proceso
Se plantea en la tabla 55 las tematicas requeridas que se deben impartir
Este paso corresponde a la tercera
en las capacitaciones y formaciones del equipo
etapa del ciclo PHVA
Identificacion de las oportunidades
Seguimiento,

analisis y mejora
continua del SIG

de ACOPALP

Con los resultados obtenidos de las auditorias, se identifican
oportunidades de mejora y se involucran en todos los niveles al personal

correspondiente para andlisis, evaluar y ejecutar mejoras al SIG

de mejora del SIG

Este paso corresponde a la cuarta

etapa del ciclo PHVA

Fuente: Elaboracion propia a través de conocimientos adquiridos en la MASIG

Retomando los 9 pasos planteados en la tabla 52, se plantean los recursos necesarios y una
inversion estimada para la realizacion de la implementacion del SIG en ACOPALP como
guia y apoyo en el marco del desarrollo de la integracion de los sistemas de gestion ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018.
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1. Compromiso por parte de ACOPALP y la junta de asociados con el SIG propuesto

Como parte del compromiso de ACOPALP, en la tabla 53 se deben proporcionar los

siguientes recursos estimados destinados a facilitar canales y vias de comunicacion y apoyo

para realizar la integracion e incluir los equipos participantes que ayudaran a lograr los

objetivos de la implementacion del SIG.

Tabla 53. Recursos e inversion estimada del plan de implementacion del SIG

Recursos

tecnolégico como computadoras, teléfonos

inteligentes,  equipos  auditivos, impresoras y

fotocopiadoras.

Inversién estimada

5 computadoras con una inversion de $600.00 c/u

10 teléfonos inteligentes con un monto estimado de $200.00 c/u

2 impresora fotocopiadora de $300.00

5 equipos de audio $100.00 c/u

Con una inversién durante la implementacion de $6,700.00

Equipo de 10 personas

1

2

10

Lider del equipo

Sub lider del equipo

Especialista para documentacion
Aucxiliar de documentacion

Especialista para procesos y actividades
Auxiliar de procesos y actividades
Auditor del equipo 1

Auditor del equipo 2

Aucxiliar del equipo 1

Aucxiliar del equipo 2

Equipo para el restaurante durante 7 meses a una razon de $1.66 por hora

1 Lider del equipo - $400.00 mensuales

2 Sub lider del equipo - $400.00 mensuales

3 Especialista para documentacion - $400.00 mensuales

4 Auxiliar de documentacion - $400.00 mensuales

5  Especialista para procesos y actividades - $400.00 mensuales
6  Auxiliar de procesos y actividades - $400.00 mensuales

7  Auditor del equipo 1 - $400.00 mensuales

8  Auditor del equipo 2 - $400.00 mensuales

9  Auxiliar del equipo 1 - $400.00 mensuales

10  Auwxiliar del equipo 2 - $400.00 mensuales

Con un estimado de inversion total de $28,000.00. durante 7 meses.

Capacitaciones y formaciones en SIG
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Recursos Inversién estimada

Para temas de sistemas de gestion (informacién documentada, procesos, ciclo PHVA, politicas

de calidad y sst, alcances, roles y responsabilidades, entre otros)

1 Lider del equipo - $100.00 mensuales

2 Sub lider del equipo - $100.00 mensuales

3 Especialista para documentacion - $100.00 mensuales

4 Auxiliar de documentacion - $100.00 mensuales

5  Especialista para procesos y actividades - $100.00 mensuales
6  Auxiliar de procesos y actividades - $100.00 mensuales

7 Auditor del equipo 1 - $100.00 mensuales

8  Auditor del equipo 2 - $100.00 mensuales

9  Auxiliar del equipo 1 - $100.00 mensuales

10  Awxiliar del equipo 2 - $100.00 mensuales

Con un total de $2,000.00 con una duracién de dos meses.

Para auditorias internas y aspectos relacionados al SIG

1 Lider del equipo - $100.00 mensuales

2 Sub lider del equipo - $100.00 mensuales

3 Especialista para documentacion - $100.00 mensuales

4 Auxiliar de documentacion - $100.00 mensuales

5  Especialista para procesos y actividades - $100.00 mensuales
6  Auxiliar de procesos y actividades - $100.00 mensuales

7 Auditor del equipo 1 - $100.00 mensuales

8  Auditor del equipo 2 - $100.00 mensuales

9  Auxiliar del equipo 1 - $100.00 mensuales

10  Auwxiliar del equipo 2 - $100.00 mensuales

Con un total de $2,000.00 con una duracién de dos meses.

Internet y servicios telefonicos Costos de uso de internet y servicios telefdnicos para el equipo

1 Lider del equipo - $25.00 mensuales
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Recursos Inversién estimada

Sub lider del equipo - $25.00 mensuales
3 Especialista para documentacion - $25.00 mensuales

4 Auxiliar de documentacion - $25.00 mensuales

5  Especialista para procesos y actividades - $25.00 mensuales
6  Auxiliar de procesos y actividades - $25.00 mensuales

7 Auditor del equipo 1 - $25.00 mensuales

8  Auditor del equipo 2 - $25.00 mensuales

9  Auxiliar del equipo 1 - $25.00 mensuales

10  Auwuxiliar del equipo 2 - $25.00 mensuales

Con un costo durante 7 meses de $1.750.00.

Tiempo necesario para el desarrollo de la | 7 meses paralaimplementacion del SIG en ACOPALP a una jornada de 8 horas diarias de lunes

implementacion del SIG a viernes y 4 sdbados con un total de 1232 horas utilizadas aproximadamente.

2 meses requeridos para la revision de las propuestas y elaboracion de la informacién
Tiempo requerido para la informacién documentada,
documentada de los procesos y actividades de ACOPALP de lunes a viernes 8 horas diarias y
procesos y actividades de ACOPALP
sdbados 4 con un total de 352 horas.

Una asignacion de $100.00 mensuales de combustible para este equipo durante 7 meses
Vehiculos y combustible
equivalente a $750.00

Recursos extra o no planificados Con un estimado de inversién para imprevistos de $5,000.00 durante los 7 meses

Total de la inversion Con un estimado de $46,200.00 para la implementacion del SIG en ACOPALP

Fuente: Elaboracion propia a través de conocimientos adquiridos en la MASIG
2. Diagnostico de la situacion actual de ACOPALP
ACOPALP ha definido el alcance que es los procesos y actividades de la linea de negocios

de hosteleria y turismo y se ha elaborado un diagnostico inicial que corresponde a este trabajo

de graduacion de la Universidad de EI Salvador.
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3. Planificar la implementacion del SIG en ACOPALP

En la tabla 54, se muestra un cronograma de los elementos de planificacion de trabajo para
la implementacion del SIG en ACOPALP.

Tabla 54. Cronograma para la preparacion y planificacion del SIG

Actividades

Conformacion de los

equipos de trabajo

Afio 2024 Afio 2025

Agosto | Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre Enero | Febrero Marzo

Definicién de roles y
actividades del equipo de
acuerdo a sus puestos de
trabajo en ACOPALP

Revisién del diagnéstico
realizado por el

maestrante

Revisién del presupuesto

y asignacion de recursos

Programacion de
formaciones en temas de
SIG

Ejecucion de

formaciones en SIG y




Actividades

temas relacionados para

los equipos de SIG
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Afio 2024 Afio 2025

Agosto | Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre Enero | Febrero Marzo

Revision de la
informacion

documentada propuesta

Elaboracion de la
informacion

documentada

Revision de los procesos
actuales de acuerdo a las

propuestas

Elaboracion de la

documentacion de los

procesos
Programacion de
capacitaciones para
realizar auditorias
internas

Ejecucion de

capacitaciones para los
equipos de trabajo sobre

auditorias internas




Actividades

Preparacion y
elaboracion de programas
para realizar auditorias

internas
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Afio 2024 Afio 2025

Agosto | Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre Enero | Febrero Marzo

Ejecucion de auditorias
internas, conformidades,
no conformidades vy

oportunidades de mejora

Revision de las acciones
realizadas sobre las no

conformidades

Revision de las

oportunidades de mejora

Implementacion del SIG
en ACOPALP

Fuente: Elaboracion propia a través de conocimientos adquiridos en la MASIG

4. Determinar las competencias y formacion sobre los SIG y aspectos asociados para

la integracion

En la tabla 55, se presenta un presupuesto estimado de las formaciones y capacitaciones

necesarias que los equipos participantes necesitan para la realizacion de la integracion de los
sistemas de gestion en ACOPALP



178

Tabla 55. Recursos e inversion estimada para formaciones y capacitaciones del SIG

Equipo de

implementacion del

SIG

Puestos de trabajo

Inversion

estimada

2

recepcion y banquetes

Lider del equipo Asesor de turismo y negocios | $200.00
Sub lider del equipo Coordinador de turismo $200.00
Especialista para
Coordinador financiero $200.00
documentacion
Auxiliar de Capitan de mesas de
y $200.00
documentacion restaurante
Especialista para
procesos y Coordinador de logistica $200.00
actividades
Auxiliar de
procesos y Jefe de cocina de restaurante | ¢200.00
actividades
Auditor del equipo | Presidente de COSESO ~LP | g$200.00
Auditor del equipo | Encargado de alojamiento de
N $200.00
2 cabafias
Auxiliar del equipo Encargado de quinta
. . $200.00
1 recreativa y senderismo
Auxiliar del equipo Encargado de salones de
$200.00

Temas del SIG

Norma 1SO 9001:2015,
NORMA 1SO 45001:2018.

Temas sobre politicas de

calidad y sst

Temas sobre procesos e

informacién documentada

Temas sobre elaboracion,
actualizacion e
implementacion de
informacién documentada y

procesos

Ciclo PHVA

Mejora continua de los

procesos

Sistemas integrados

Roles y responsabilidades

Productos y servicios

Identificacion de peligros y

evaluacion de riesgos

Partes interesadas y
contexto de ACOPALP

Entre otros.

Temas de auditorias

internas

Elaboracion de

programas de auditorias

Elaboracion de planes de

auditorias

Tipos de auditorias

Roles y responsabilidades

del equipo auditor

¢Qué son las
conformidades, no
conformidades y las

oportunidades de mejora?

¢QUuE es un sistema

integrado de gestion?

¢Seguimiento de no
conformidades y

oportunidades de mejora?

Entre otros.

Total de la capacitacion y formacion sobre sistemas
integrados de gestion 1SO 9001:2015, ISO

45001:2018 y auditorias internas

$4,000.00 durante dos meses

Fuente: Elaboracion propia a través de conocimientos adquiridos en la MASIG
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5. Identificacion de los procesos y la informacion documentada

Con relacion a los procesos y la informacién documentada, se plantea en este trabajo de
graduacion un mapa de procesos nivel 1, la informacion documentada de dichos procesos y
la informacion documentada de las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018.

6. Documentacion del SIG

Con relacién a la documentacion del SIG, en la propuesta de este documento se plantea la
documentacidén necesaria y pertinente que solicita las normas 1SO 9001:2015 e ISO
45001:2018 a mantener y conservar para el funcionamiento del sistema. En la tabla 55 se
describe a los miembros del equipo de implementacién y los diferentes puestos de trabajo
que participarian describiendo las tematicas necesarias que se deben obtener que entre ellas
estd la parte la informacion documentada de tal manera que dicho equipo haga de sus
conocimientos estos temas y le sean mas facil realizar la revisidn, elaboracion e

implementacién de todos los documentos necesarios para ACOPALP.
7. Implementacion de la informacion documentada

Contando con las formaciones y capacitaciones mencionadas en la tabla 56, los equipos
participantes podrian implementar la informacion documentada prevista y necesaria para el
funcionamiento del SIG de ACOPALP.

8. Auditorias internas del SIG

Se deben realizar programas para realizar auditorias internas al proceso de integracion de los

sistemas, los recursos y aspectos para una autoria interna se muestran en la tabla 57.

Tabla 56. Elementos de auditorias internas

Elemento de auditorias internas Descripcion

o Se debe elaborar cronogramas con la finalidad de definir fechas de
1 Cronogramas de auditorias L o ] ) y
realizacion de las auditorias por parte de los equipos de integracion




180

Elemento de auditorias internas Descripcién
» Se debe definir los roles y responsabilidades dentro de los equipos de
2 Roles y responsabilidades ) o
trabajo para las auditorias
Definir los recursos a disponer con los que la empresa cuenta y determinar
3 Recursos . . .
aquellos que se necesitan adquirir para una auditoria interna
Se debe elaborar los programas de auditorias luego de haber asignado los
5 Programas de auditorias roles y responsabilidades en cada equipo con ayuda y acompafiamiento de
la entidad profesional que apoya a la realizacion de la integracion

Fuente: Elaboracion propia a través de conocimientos adquiridos en la MASIG

De igual forma, en la tabla 55 se presenta a los miembros del equipo de implementacion y
sus puestos de trabajo que desempefian en ACOPALP una propuesta de capacitacion y una
serie de tematicas necesarias para que les sirva como guia y conocimiento y puedan

ejecutar auditorias internas y sus elementos al sistema de gestion que implementaran.
9. Mejora continua

La entidad profesional puede seguir acompafiando al proceso posterior a la integracién del
sistema y luego de la certificacion otorgado por una entidad que en el caso de El Salvador
podrian realizarla con la Organizacién Salvadorefia de Normalizacién OSN la cual esta

acreditada para realizar dicho proceso.

ACOPALP debe mantener en constante mejora los procesos y actividades, crear, actualizar
y realizar cambios a la informacion documentada de los sistemas implementados y velar por
el funcionamiento del mismo. En el mapa de procesos nivel 1 se plantea un proceso
estratégico denominado: “Sistemas de Gestion™ enfocado a velar por el buen funcionamiento,
actualizacion y seguimiento si se llegara a implementar un SIG en la linea de negocios de

hosteleria y turismo.
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CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A partir de la informacion obtenida en el marco de realizado este trabajo de graduacion, se
han preparado en este capitulo una serie de conclusiones y recomendaciones relacionadas a
los sistemas de gestion de las normas 1SO 9001:2015 de Calidad e ISO 45001:2018 de
Seguridad y Salud en el Trabajo, asi como también, con referencia a la linea de negocios de
hosteleria y turismo de ACOPALP.

5.1 Conclusiones

Luego de haber realizado el trabajo de graduacion en la empresa Asociacion Cooperativa de
Produccion Agropecuaria Los Pinos de R.L. denominado ACOPALP, se presentan una serie
de conclusiones que surgieron luego de obtener los resultados, realizar las propuestas y

desarrollo de algunas en especifico como cierre de esta investigacion.

1. Uno de los problemas que acontece a la empresa es el orden, ejecucion y estructura de
los procesos y actividades, por lo cual se puede concluir que realizando cambios en la
ejecucion, orden y estructura con relacion a la calidad y la seguridad y salud en el trabajo
por medio de un sistema integrado de gestion de las normas ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018 se podrian estandarizar los procesos en conjunto para que estos se ordenen 'y
ejecuten de forma sistematica por todos los colaboradores ya con él andlisis realizado se
conocid que en algunos casos estos no sé realizaban de esta forma, crear y actualizar la
informacién documentada que cumpla los requisitos de ambas normas, cumplir con los
requisitos legales y otros requisitos y con esto mejorar el indice actual de porcentaje de
los procesos y actividades en la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP.

2. Se puede concluir que ACOPALP en el desarrollo de sus procesos y actividades presenta
situaciones que generan fuentes de peligros y riesgos para los trabajadores, los clientes,
turistas, proveedores y demas visitantes del lugar. Por lo tanto, y con los resultados
obtenidos de la matriz IPER, se determinaron cuantos peligros, riesgos, niveles de riesgo
y probabilidades de ocurrencia estaban presentes en las diferentes sub divisiones que
generan condicione inseguras para todas las partes interesadas de ACOPALP. Siendo la

matriz IPER un requisito de la norma 1SO 45001:2018 se debe dar seguimiento y



182

mantener actualizada y tomar todas las medidas y acciones necesarias para erradicar los
peligros y minimizar los riesgos en la linea de hosteleria y turismo.

3. Un aspecto que se tuvo presente en esta investigacion ha sido el grado de cumplimiento
de los requisitos legales y otros requisitos de calidad, seguridad y salud en el trabajo y
hosteleria y turismo. Los resultados del estudio arrojaron un 86.28% de grado de
cumplimiento de todos los requisitos y articulos evaluados. Por lo cual se puede concluir
con respecto a las normas en estudio 1ISO 9001:2018 e ISO 45001:2018 requisitos legales
y otros requisitos de ambos sistemas que se puede mejorar revisando los vacios de las
leyes, normas y reglamentos evaluados y otras leyes que puedan aplicar a hosteleria y
turismo con el fin de apegarse al marco legal correspondiente a la organizacion,
garantizando los requisitos de las normas ISO del sistema integrado de gestion propuesto
en este trabajo de investigacion en la empresa ACOPALP.

4. Como ultimo punto estudiado en este trabajo de graduacion, se tiene la satisfaccion de
los clientes. El resultado que arrojo la investigacion fue de un 82.73% sobre la
satisfaccion con relacién a los procesos y actividades. Se puede concluir que a pesar que
la empresa no media este aspecto, la satisfaccion de los clientes es aceptable y
enfocandose a que el principal propésito de la norma ISO 9001:2015 es el enfoque a la
satisfaccion de los clientes, haciendo una revision de los puntos en los que la empresa
estd débil de acuerdo a los requisitos de dicha norma, se puede mejorar el porcentaje de

aceptacion de los productos y servicios de hosteleria y turismo.
5.2 Recomendaciones

Se plantean una serie de recomendaciones elaboradas para la empresa Asociacion

Cooperativa de Produccién Agropecuaria Los Pinos de R.L. conocida como ACOPALP.

1. De acuerdo a lo investigado, se recomienda a ACOPALP documentar sus procesos y
actividades y establecer e implementar los procedimientos propuestos en el CAPITULO
4 sobre la creacion, actualizacion y control de la informacion documentada e implementar
el sistema integrado de gestion.

2. Se recomienda que analice e implemente el mapa de procesos nivel 1 propuesto en este

estudio y revise la pertinencia de las fichas de procesos elaboradas en el apéndice 24,
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anexo 2 de la propuesta del manual integrado de sistemas de gestion e implementarlo en
ACOPALP.

Con la investigacion realizada, se elaboré una propuesta de un listado de documentos
integrados que se encuentra en el CAPITULO 4. Se recomienda revisar las propuestas e
implementar los procedimientos, registros, matrices, instructivos y planos que
ACOPALP considere importantes en sus procesos y actividades.

Se recomienda implementar la matriz de identificacion de peligros y evaluacion de
riesgos que sirvié como instrumento para evaluar aspectos relacionados con la seguridad
y salud en el trabajo, asi como también, actualizarla siempre que sea pertinente y
necesario agregando nuevos peligros y riesgos que surgen con el desarrollo de los
procesos Y actividades.

Con relacién a los requisitos de calidad, seguridad y salud en el trabajo, y hosteleria y
turismo; Se recomienda revisar aquellos requisitos y articulos que no se cumplen
totalidad con el fin de que el grado de cumplimiento mejore el porcentaje que en este
estudio se evalué y asi cumplir el marco legal y reglamentario para el buen
funcionamiento de ACOPALP.
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Anexo 1. Carta de presentacion al sujeto de estudio

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

*  San Salvador El Sabvador América Central
Teléfonos: (503) 2529-0170 1 2810173 Cormeo slectrimico. masig.economis@ues odu.sv

Ciudad Universitaria, 22 de febrero de 2023
Estimado{a)(s)
Lic. / Ing. / Dr. Melvin Viadimir Diaz Acevedo
Representante Legal
Asoclacion Cooperativa de Produccion Agropecuaria Los Pinos de R.L (ACOPALP de R.L)
Presente

Reciba un cordial saludo de la Direccion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestidn de la Calidad
de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador.

Por este medio respetucsamente solicito la atencion del(la)(s) Lic.(a)/ing.(a)/Dr.(a) Molina Patifio,
Carlos Eduardo (MP21011), estudiante(s) egresados(s) de la MAESTRIA EN SISTEMAS
INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD {MASIG) de la Facultad de Ciencias Econtmicas de la
Universidad de El Salvador, quién{es) se encuentra{n) en |a etapa de identificar el tema preliminar
de trabajo de graduacién y formular el respectivo anteproyecto, el cual debe considerar las
siguientes caracteristicas:
a) Orientado a la realidad nacional.
b) Con utilidad social, es decir de preferencia beneficiar a un sector del pais v no a una
organizacion en particular.
c} Enfocado en investigacidn aplicada, con apego practico.
d) Calidad y veracidad de la informacion reflejada en el documento final,
e) Con una redaccion estructurada, légica, sencilla y de facil comprension, segln normas APA,
f) Aplicacion de una metodologia adecuada y coherente con un trabajo de investigacion de nivel
de maestria.
g} Libre de errores de ortografia y gramatica.
h) Apegado a criterios eticos y de profesionalismo de un trabajo de esta naturaleza.

Dicho trabajo de graduacidn debe enfocarse en términos generales en los sistemas integrados de
gestion {por ejemplo; calidad, ambiente, seguridad v salud en el trabajo, etc.) en base a normas
internacionales y/o la reglamentacion aplicable, como minimo en dos ambitos de gestin y se
desarrollara en un periodo minimo de 6 meses y un méaximo de 12 meses. A partir de los resultados de
la investigacién del trabajo de graduacién aplicado a la organizacion sujeto del estudio, el analisis e
interpretacion los resultados de la etapa de campo, los maestrantes procederan a la realizacion de una
propuesta de sistema integrado de gestion aplicado a la organizacién sujeto del estudio con enfogue
de consultoria empresarial.

Como tema de su trabajo de graduacidn elflaflos(as) maestrante(s) ha(n) identificado el siguiente como
propuesta preliminar “DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO
9001:2015, ¥ SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO ISO 45001:2018; APLICADO AL AREA DE
HOSTELERIA Y TURISMO DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE PRODUCCION
AGROPECUARIA LOS PINOS DE R.L. (ACOPALP DE R.L.)", para lo cual, en los casos de
aplicacién a una organizacion determinada, se requiere carta formal de “consentimiento
informado” declarando de forma explicita el conocimiento y aceptacion de los siguientes
términos, de preferencia por un nivel de direccién o gerenclal de la organizacién sujeto del
estudio:

* La empresa u organizacion debe asegurar el trabajo de campo de los maestrantes para la
recopilacién de la informacion cualitativa y cuantitativa de a investigacion / consultoria mediante
la realizacién de entrevistas, encuestas, observacion de procesos y actividades, revision de
documentos y registros, informes, entre otras metodologias y heramientas para tener acceso
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_ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

San Salvador Salvador América Central
Telélonos: (603) 2621-0170 /25210173  Comreo electrénico: masig-economia@ues.edu.sv

a fuentes documentales y no documentales, con la participacion activa de personal clave de la
organizaciéon, mediante un plan de visitas debidamente organizado y consensuado para
asegurar la viabilidad de la investigacién en la etapa metodoldgica y de obtencion de la
informacién requerida del sujeto de estudio, acorde al anteproyecto formulado y aprobado al
inicio del trabajo de graduacion.

« Eldocumento final del trabajo de graduacion con sus diferentes apartados de marco referencial,
marco tedrico, marco metodolégico y resultados de la investigacion y la propuesta de disefio del
sistema integrado de gestion, entre otros apartados de un documento académico aplicado a
nivel de maestria, serd de dominio publico, a través de su publicacion y las consultas en las
bibliotecas de la Facultad de Ciencias Economicas y de la Universidad de EI Salvador y en los
diferentes repositorios institucionales u otras fuentes de la red de internet.

El(la)(los)(las) maestrante(s) se compromete(n) a entregar los diferentes productos resuitantes del
trabajo de graduacién como documento final de tesis y/o entregables parciales del proyecto de trabajo
de graduacion a la empresa u organizacion sujeto del estudio, una vez sean aprobados por la
Coordinacién MASIG acorde al Proceso de Seminario de Trabajo de Graduacion corespondiente.

No omito manifestar el agradecimiento por la atencion a la presente.

Atentamente,

Coordinador MASIG - FCE - UES
Teléfono 25210175 - Correo electrénico julio.valle@ues.edu.sv
Maestria en Sistemas Integrados de Gestién de Calidad (MASIG)
Facuitad de Ciencias Econémicas - Universidad de El Salvador

c.c.: Expediente(s) alumno(s)




Anexo 2. Carta de consentimiento informado del sujeto de estudio

.‘ < A C O P A L P Sonsonate 24 de febrero 2023

Asocacon Cooperatna de Prodhcoon Agropecuana Los Pnos de RL

Sefior:
MSc. Julio César Valle Valdez,
Presente

A través de la presente. Yo Melvin Viadimir Diaz Acevedo, actuando en calidad de Representante Legal de
Asociacion Cooperativa de Produccién Agropecuaria los Pinos de R.L. declaro el consentimiento para que el
Ing. Carlos Eduardo Molina Patifio estudiante de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestién de Calidad
(MASIG) realice su trabajo de graduacién cuyo tema preliminar es “DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO ISO
45001:2018; APLICADO AL AREA DE HOSTELERIA Y TURISMO DE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE PRODUCCION AGROPECUARIA LOS PINOS DE R.L. (ACOPALP de R.L.)”. En el
cual se han considerado las siguientes caracteristicas:

a) Orientado a ia realidad nacional.

b) Con utilidad social, es decir de preferencia beneficiar a un sector del pais y no a una organizacion en
particular.

¢) Enfocado en investigacion aplicada, con apego practico.

d) Calidad y veracidad de la informacién reflejada en ¢l documento final.

e) Con una redaccién estructurada, légica, sencilla y de facil comprensién, segiin normas APA.

f) Aplicacién de una metodologia adecuada y coherente con un trabajo de investigacion de nivel de
maestria.

g) Libre de errores de ortografia y gramética.

h) Apegado a criterios éticos y de profesionalismo de un trabajo de esta naturaleza.

Por lo que permito al maestrante la recopilacién de la informacién cuali y cuantitativa de la investigacién
consultoria mediante la realizacion de entrevistas, encuestas, observacién de procesos y actividades, entre otras
metodologias y herramientas para tener acceso a fuentes documentales y no documentales, con la participacién
activa de personal clave de la organizacion, mediante un plan de visitas debidamente organizado y consensuado
para asegurar la viabilidad de la investigacién en la etapa metodolégica. Y que, a partir de los resuitados, el
analisis e interpretacién de estos de dicha etapa de campo se procedera a la realizacién de una propuesta de
sistema integrado de gestion con enfoque de consuitoria empresarial. Y el documento final serd de dominio
publico, a través de sus consultas en las bibliotecas de la Universidad de El Salvador y en la red de internet.
Ademas, entiendo que el maestrante se compromete a entregar los diferentes productos resultantes del trabajo
de graduacién como documento final de tesis y/o entregables parciales del proyecto de trabajo de graduacién
una vez sean aprobados por la Coordinacién MASIG acorde al Proceso de Seminario de Trabajo de Graduacién
correspondiente

Atentamente:
Melvin Vladimir Diaz Acevedo W

Representante Legal

Asociacién Cooperativa de Produccién Agropecuaria Los Pinos de R.L.
Teléfono: 2334-0038

RECIBIDO 0 8 JUN 2023



Anexo 3. Carta de viabilidad metodoldgica

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD
“oan Salvador El Salvador América Central
Teléfonos: (503) 25210170/ 25210173  Comeo electrdnico: masig.economia@ues.edu.sv

Ciudad Universitaria, San Salvador, junio de 2023
ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADUACION - MASIG 6* GENERACION
“DICTAMEN DE APROBACION CON OBSERVACIONES”
En el marco del desarrollo del Anteproyecto de Trabajo de Graduacion correspondiente a la 62
Generacion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (M10811 — 2016) cumpliendo
el documento de referencia de “Metodologia del Proceso de Trabajo de Graduacion de la MASIG Ba
Promocion — Ciclo |/ 2023" con Acuerdo No. 1,080 de Junta Directiva Periodo 2021/2023 de la Facultad
de Ciencias Econémicas de la Universidad de El Salvador, de sesién ordinaria No. 39-2023 de fecha
15 de marzo de 2023 y la correspondiente “Programacion del Seminario de Trabajo de Graduacion”
durante el Ciclo | del Afio Académico 2023, en referencia al tema “DISENO DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO ISO 45001:2018; APLICADO AL AREA DE HOSTELERIA Y TURISMO DE LA
ASOCIACION COOPERATIVA DE PRODUCCION AGROPECUARIA LOS PINOS DE R.L.
(ACOPALP de R.L.})" inscrito/presentado por el(la)(los)(las) maestrante(s):
= Ing. MOLINA PATINO, CARLOS EDUARDO (MP21011)

Posterior a la revision del Anteproyecto de Trabajo de Graduacion por la “Coordinacion MASIG™ y

la respectiva exposicion y defensa por los maestrantes en fecha 17 de junio de 2023 ante el
Coordinador de la MASIG y el “Asesor’ asignado, se presenta el siguiente “DICTAMEN DE
ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADUACION (ATG)":

0 APROBADO [ APROBADO CON OBSERVACIONES
En base a lo anterior, la Coordinacion de la MASIG emite el respectivo dictamen de
“APROBACION DE ATG” con los efectos consiguientes.

Coordinador MASIG = FCCEE - UES
Teléfono 25210175 - Correo electronico julio.valle@ues.edu.sv
Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (MASIG)
Facultad de Ciencias Economicas = Universidad de El Salvador

Con conocimiento: Maestro Arg. Mario Roberto Rosales Padilla (Asesor).
c.c.: Expediente(s) alumno(s) MASIG.



Apéndice 1. Carta de viabilidad técnica

Sonsonate 27 de Febrero del 2023
Maestro Jjulio César Valle Vaidez
Director
Maestria en Sistemas Integrados de Gestién de la Calidad
Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad de El Salvador
Presente

Estimado Maestro Julio César Valle Valdez, me dirijo a usted esperandc que goce de buena
salud y éxitos cn sus laborcs profcsionalces, por estc medio reciba un cordial saludo. Yo Carlos
Eduardo Molina Patifio con nimero de carnet MP21001 maestrante egresado de la Maestria
en Sistemas Integrados de Gestién de la Calidad (MASIG) de la Facultad de Ciencias
Economicas de la Universidad de El Salvador, presento el tema de estudio denominado:
“DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO
9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO ISO 45001:2018; APLICADO
AL AREA DE HOSTELERIA Y TURISMO DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE
PRODUCCION AGROPECUARIA LOS PINOS DE R.L. (ACOPALP de R.L.)”". Hago de
sus conocimientos que cuento con experiencia en de la industria de alimentos y bebidas en
temas de calidad e inocuidad de los productos destinados a los diferentes consumidores,
normas técnicas ceniroamericanas, regiamentos y normativas salvadorefias para ia calidad de
los alimentos, buenas précticas de manufactura y auditoria interna. De igual forma, en la ley
general de prevencién de riesgos en los lugares de trabajo, actividades y proyectos como
miembro activo del comité SST y aspectos relacionados con los derechos y obligaciones de
los trabajadores y capacitaciones sobre temas seguridad y salud en el trabajo.

Sin mas que agregar, me despido y agradezco su atencion.

S T

Carlos Eduardo Molina Pafi/ﬁo




Apéndice 2. Matriz diagnostica del problema de investigacion

DIAGNOSTICO (PRELIMINAR)

Descripcion o antecedentes
de la situacion probleméatica

SINTOMAS Y SIGNOS

Hechos o situaciones que
se observan al analizar el
objeto de investigacion.

VARIABLES

CAUSAS

Hechos o situaciones que se
producen por la existencia de los
sintomas identificados.

1. Orden y ejecucion de procesos y actividades
desarrollados en ACOPALP

2. Nivel de satisfaccion de los clientes

3. Investigacion del nivel de riesgo y la probabilidad
de ocurrencia por medio de la matriz IPER

4. Cumplimiento requisitos legales para hosteleria y
turismo, calidad, y seguridad y salud en el trabajo

5. Estructura documental de los procesos y
actividades de ACOPALP

PRONOSTICOS

Situaciones que pueden
presentarse si se siguen
generando  sintomas y
causas

CONTROL
PRONOSTICO

Acciones por las cuales

como investigador
puede anticiparse vy
controlar las situaciones
identificadas en
sintomas, causas, Yy
pronésticos

FORMULACION DEL
PROBLEMA

Redactar el problema como una
pregunta o de forma
enunciativa (cémo, cuél, donde,
qué) o aseveracion, sobre lo
que se busca resolver y que esta
estrechamente relacionada con
el tema especifico a investigar

SISTEMATIZACION

Definir preguntas secundarias, las que seran
Gtiles al redactar conclusiones

ACOPLAP no documenta los procesos y
actividades en el restaurante, alojamiento de
cabarias, salones de recepcion y banquetes y la
quinta recreativa y senderismos. A pesar de tener
establecidas las tareas que se deben realizar
durante el desarrollo de los servicios, no se posee
documentacion sobre un orden especifico de cémo
ejecutarlas de tal forma que el personal las cumpla
de una manera determinada, es decir, no se
garantiza que sean ejecutadas de la misma forma
por los colaboradores. También, cuentan un
comité, un programa de Gestion de Prevencion de
Riesgos Ocupacionales, un mapa de peligros y
riesgos, y un procedimiento para accidentes de
trabajo en proceso de desarrollo. Sin embargo, no
cuenta con sefializales o simbolos de seguridad,
rutas de evacuaciones, puntos de encuentro, uso de
equipo de proteccion personal y la matriz de
evaluacion de peligros y riesgos.

No se documentan los
procesos y actividades de
calidad, y seguridad y salud
en el trabajo dentro del
restaurante, alojamiento de
cabafias, salones  de
recepcién y banquetes y
quinta recreativa y
senderismo.

Procesos y actividades
ejecutados de diferente forma por
no tener procedimientos
establecidos.

Falta de informacién
documentada de procesos y
actividades.

Por falta de documentacion
sobre procesos y
actividades, se pueden
generar tiempos largos de
esperas de los servicios.

Por no contar con todo lo
respectivo a la SST, los
empleados pueden sufrir
accidentes de trabajo o

generar enfermedades
profesionales proveniente
de los procesos y

actividades inseguras.

Las circunstancias
planteadas en el
prondstico dan paso a
disefiar un  sistema
integrado de gestion de
la calidad, y la seguridad
y salud en el trabajo que
logre  gestionar la
informacién
documentada, mejore la
estructura  de los
procesos y actividades y
de paso a las
oportunidades de mejora
en ACOPALP.

¢Cémo mejorar los aspectos
identificados que  generan
problemas en la calidad, y
seguridad y salud en el trabajo
en ACOPALP?

1) ¢Coémo determinar el orden,
ejecucion y estructura documental con el que se

desarrollan los procesos y actividades de
ACOPALP?
2) ¢Cual es el nivel de satisfaccion

de los clientes con respecto a los servicios de
ACOPALP?

3) ¢Coémo investigar por medio de la
matriz de identificacion de peligros y evaluacion
de riesgos (IPER) el nivel de riesgo y la
probabilidad de ocurrencia existente en los
procesos y actividades desarrollados por los
colaboradores en sus funciones diarias en
ACOPALP?

4) ¢Cual es grado de cumplimiento
de ACOPALP con respecto a los requisitos
legales de hosteleria y turismo, calidad, y
seguridad y salud en el trabajo?

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias
Empresariales. 42 Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. (P4g. 170).



Apéndice 3. Matriz de consistencia de marco referencial

DIAGNOSTICO (PRELIMINAR)

Descripcién o antecedentes de la situacion
probleméatica. Qué es lo que esta ocurriendo
(problema principal)

FORMULACION
(PROBLEMA)

Redactar el problema como una
pregunta o de forma enunciativa
(cémo, cudl, dénde, qué) o
aseveracion, sobre lo que se
busca resolver y que esta
estrechamente relacionada con el
tema especifico a investigar

OPERACIONALIZACION DE

ACOPLAP no documenta los procesos y
actividades en el restaurante, alojamiento de
cabafias, salones de recepcion y banquetes, y la
quinta recreativa y senderismos. A pesar de
tener establecidas las tareas que se deben
realizar durante el desarrollo de los servicios, no
se posee documentacion sobre un orden
especifico de como ejecutarlas de tal forma que
el personal las cumpla de una manera
determinada, es decir, no se garantiza que sean
ejecutadas de la misma forma por los
colaboradores. También, cuentan un comité, un
programa de Gestion de Prevencion de Riesgos
Ocupacionales, un mapa de peligros y riesgos, y
un procedimiento para accidentes de trabajo en
proceso de desarrollo. Sin embargo, no cuenta
con sefializales o simbolos de seguridad, rutas
de evacuaciones, puntos de encuentro, uso de
equipo de proteccion personal y la matriz de
evaluacion de peligros y riesgos.

¢Como mejorar los aspectos
identificados que generan
problemas en la calidad, y
seguridad y salud en el trabajo en
ACOPALP?

SISTEMATIZACION (Preguntas OBIETIVOS HEETEEE VARIABLES
de investigacion) —
Variables . Mgd|0|on
(indicadores)
Su
operacionalizaci
Atributos que se miden 3: ter;:lr; dpor%ceefj?]
_ . Orientan e identifican el tipo de Son respuestas tentativas. Se 0 se argumentan, se :
Definir preguntas secundarias, las N s N nivel abstracto a
A resultados que se pretende lograr. plantean como aseveraciones Por lo utilizan para designar .
que seran utlle§ al redactar Son las actividades de general, gufan hacia una direccién cualquier caracteristica un r’u\_/el
conclusiones investigacion. concreta. o cualidad de la unidad empirico,
de observacion. obser\{able,
medible
(cuantitativa o
cualitativamente)
(Coémo determinar el orden, | Determinar el orden, ejecucion | Se determind que el orden,
ejecucion y estructura | y estructura documental con el | ejecucién y estructura L
documental con el que se | que se desarrollan los procesos | documental se encuentranenun | Orden. ejecucion 'y -
desarrollan los procesos y | Y actividades en ACOPALP 50% con relacion a la totalidad (ejsetm?g;ra prggg:gzenzael ﬁ:jc;'tat'valcual
actividades en ACOPALP? de los procesos y actividades | acopaLp
que se desarrollan en
ACOPALP
¢Cual es el nivel de | Evaluar el nivel de satisfaccion | La evaluacion del nivel de
satisfaccion de los clientes con | de los clientes con respecto a | satisfaccion de los clientesesde | Nivel de satisfaccion de | Cuantitativa/cual
respecto a los servicios de | los servicios de ACOPALP. un 70%. los clientes itativa
ACOPALP?
¢Como investigar por mediode | Investigar por medio de la | Con la investigacion de los
la matriz de identificacion de | matriz de identificacién de | peligrosy riesgos por medio de
p_eligros y evaluaci_én de p_eligros y evaluaci_én de Ia} matriz_(IPER), se cono_ci_é el Investigacion del nivel
riesgos (IPER) el nivel de | riesgos (IPER) el nivel de | nivelderiesgoy laprobabilidad | de riesgo vy la
riesgo y la probabilidad de | riesgo y la probabilidad de | de ocurrenciaen cadaprocesoy | probabilidad de | Cuantitativa/cual
ocurrencia existente en los | ocurrencia existente en los | actividad al que estan expuestos | ocurrencia por mediode | itativa
procesos y  actividades | procesos y  actividades | los colaboradores en el | lamatrizIPER
desarrollos por los | desarrollados por los | desarrollo de sus funciones
colaboradores en sus funciones | colaboradores en sus funciones | diarias en ACOPALP
diarias en ACOPALP? diarias en ACOPALP.
¢Cual es grado de | Determinar el grado de | El grado de cumplimiento de o
cumplimiento de ACOPALP | cumplimiento de ACOPALP | ACOPALP  respecto  los | Cumplimiento
con respecto a los requisitos | con respecto a los requisitos | requisitos legales y otros Lf)qsltje'f'etr?; 'egalfjrig;‘;a Cuantitativa/cual
legales y otros requisitos de | legales y otros requisitos de | requisitos de hosteleria y calidad, y Syeguridad y itativa
hosteleria y turismo, calidad, y | hosteleria y turismo, calidad, y | turismo, calidad, y seguridad y | salud en el trabajo
seguridad y salud en el trabajo? | seguridad y salud en el trabajo salud en el trabajo es 40%.

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias
Empresariales. 4%, Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. (Pag. 170).



Apéndice 4. Matriz de variable, técnicas e instrumentos

Unidad de Analisis

Redactar el problema como pregunta o de
forma enunciativa y definir preguntas
secundarias, que seran Utiles al redactar
conclusiones en TG-MASIG

Muestras

General

Orientan e identifican el

tipo de resultados que se

pretende lograr. Son las
actividades de
investigacion.

Variables
(Qué se investiga)

Son respuestas tentativas. Se plantean como
aseveraciones Por lo general, guian hacia
una direccion concreta.

Métodos
(Cémo)

Atributos que se miden o se
argumentan, se utilizan para
designar cualquier caracteristica o
cualidad de la unidad de
observacion.

Técnicas
(A través de qué)

Su operacionalizacién es un
proceso de traslado de un
nivel abstracto a un nivel

empirico, observable,
medible (cuantitativa o
cualitativamente)

Instrumentos
(Con qué)
El disefio de investigacion
es el mapa operativo.
Representa el punto donde
se conectan las fases
conceptuales del proceso
con la recoleccion y el
andlisis de los datos.

Representante legal

Representante legal

Cumplimiento requisitos legales para
hosteleria y turismo, calidad, y seguridad y
salud en el trabajo

Sintesis
Observacion
Anélisis

Entrevista
Observacion

Guia de preguntas
Lista de verificacion

COSESO - LP

Representante de comité
SST

Investigacion del nivel de riesgo y
probabilidad de ocurrencia por medio de la
matriz IPER

Observacion

Observacion

Lista de verificacion
Matriz IPER

Orden y ejecucién de procesos y actividades

. Estructura documental de ACOPALP Sintesis .
. . Asesor de negocios y S L . Entrevista .
Asesor de negocios y turismo L Cumplimiento requisitos legales para Observacion ! Guia de preguntas
turismo . . . . JAng Observacion
hosteleria y turismo, calidad, y seguridad y Anélisis
salud en el trabajo
. - - Inductivo . Guia de preguntas
Coordinador de turismo Coordinadora de turismo Orden y ejecucion de procesos y actividades Deductivo Entrews_ti,i Lista de verificacion
Estructura documental de ACOPALP Al Observacion -
Anélisis Matriz IPER
Mesero, Capitan de mesas,
Restaurante ! )
barista y cocinero. Observacion )
. ” - A Entrevista .
I ~ Orden y ejecucion de procesos y actividades Anélisis ! Guia de preguntas
Alojamiento de cabafias Encargado . Observacion
Deductivo
Salones de recepcion y banquetes Encargado
Senderismo y quinta recreativa Encargado

L L Encargado de la

Coordinacion de Logistica coordinacion o . " - e _ .
tividades nductivo ntrevista .

L - L " Encargado de la roen y ejecucion ge procesos y ac A ! Guia de preguntas
Coordinacion de administracion y finanzas coordinacion Anélisis Observacion Lista de verificacion
Coordinacién comercial Encarge_ado q,e la

coordinacion
Sintesis Encuesta
Clientes Clientes de ACOPALP Nivel de satisfaccion de los clientes Observacion Cuestionario
Anélisis

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar investigaciones sociales. 382 Edicion. México D.F. México:
Ed. Plazay Valdés, S.A. (Pag. 202-203).




Apéndice 5. Matriz metodoldgica de consistencia de la investigacion

Formulacién (problema)

Sistematizacion

¢Coémo mejorar los aspectos
identificados que generan problemas en
la calidad, y seguridad y salud en el
trabajo en ACOPALP?

¢Cémo determinar el orden, ejecucion

Objetivos

Disefiar un Sistema Integrado de
Gestion bajo las Normas 1SO
9001:2015 Calidad e 1SO 45001:2018
Seguridad y Salud en el Trabajo, para
mejorar los aspectos identificados que
generan problemas en la calidad, y
seguridad y salud en el trabajo en
ACOPALP.

Determinar el orden, ejecucion y

El Disefio de un Sistema Integrado de

Hipotesis (supuestos)

Gestion  bajo las  Normas 1SO
9001:2015 Calidad e ISO 45001:2018
Seguridad y Salud en el Trabajo,
mejorara los aspectos identificados que
generan problematicas en el desarrollo
de los procesos y actividades de
ACOPALP.

Especificos [

Se determiné que el orden, ejecucion y

Operacionalizacién De variables

AVEUEL] [

Atributos que se
miden o se
argumentan, se
utilizan para
designar
cualquier
caracteristica o
cualidad de la
unidad de
observacion.

Medicion

(indicadores)

Su
operacionalizacion
€s un proceso de
traslado de un
nivel abstracto a
un nivel empirico,
observable,
medible
(cuantitativa o
cualitativamente)

Disefio metodolégico

El disefio de investigacion es el mapa operativo.

Representa el punto donde se conectan las fases

conceptuales del proceso con la recoleccion y el
analisis de los datos.

Orden, ejecucién y

ACOPALP?

ACOPALP.

satisfaccion de los
clientes

y estructura documental con el que se | estructura documental con el que se | estructura documental se encuentranen | estructura
desarrollan los procesos y actividadesen | desarrollan los procesos y actividades | un 50% con relacion a la totalidad de | documental de los | Cuantitativa
ACOPALP? en ACOPALP los procesos y actividades que se | Procesos de
desarrollan en ACOPALP ACOPALP
¢Cuél es el nivel de satisfaccion de los | Evaluar el nivel de satisfaccion de los | La evaluacion del nivel de satisfaccion
clientes con respecto a los servicios de | clientes con respecto a los servicios de | de los clientes es de un 70%. Nivel de

Cualitativa

¢Como investigar por medio de la
matriz de identificacion de peligros y
evaluacion de riesgos (IPER) el nivel de
riesgo y la probabilidad de ocurrencia
existente en los procesos y actividades
desarrollos por los colaboradores en sus
funciones diarias en ACOPALP?

Investigar por medio de la matriz de
identificacion de peligros y evaluacion
de riesgos (IPER) el nivel de riesgo y la
probabilidad de ocurrencia existente en
los procesos y actividades
desarrollados por los colaboradores en
sus funciones diarias en ACOPALP.

Con la investigacion de los peligros y
riesgos por medio de la matriz (IPER),
se conoci6 el nivel de riesgo y la
probabilidad de ocurrencia en cada
proceso y actividad al que estan
expuestos los colaboradores en el
desarrollo de sus funciones diarias en
ACOPALP

Investigacion  de
aspectos
relacionados con
SST

Cuantitativa

¢Cuél es grado de cumplimiento de
ACOPALP con respecto a los requisitos
legales y otros requisitos de hosteleria y
turismo, calidad, y seguridad y salud en
el trabajo?

Determinar el grado de cumplimiento
de ACOPALP con respecto a los
requisitos legales y otros requisitos de
hosteleria 'y turismo, calidad, y
seguridad y salud en el trabajo

El grado de cumplimiento de
ACOPALP respecto los requisitos
legales y otros requisitos de hosteleriay
turismo, calidad, y seguridad y salud en
el trabajo es 40%.

Cumplimiento
requisitos legales
para hosteleria y
turismo, calidad, y
seguridad y salud
en el trabajo

Cuantitativa

El tipo de investigacion a realizar es aplicada, debido
a que no responde al rigor cientifico, el enfoque es
mixto ya que se cuenta con variables cualitativas y
cuantitativas, el alcance es de caracter descriptivo
porque se busca especificar propiedades y
caracteristicas del sujeto de estudio con relacién a los
aspectos de calidad, y seguridad y salud en el trabajo.
Los métodos a utilizar son: observacién, inductivo,
deductivo, analisis y de sintesis. El disefio a emplear
es no experimental ya que no se relacionaran las
variables, la poblacion estd conformada por el
representante legal, coordinadora de turismo,
personal del restaurante, alojamiento de cabafias,
salones de recepcion y banquetes, senderismo y
quinta recreativa, logistica, caja general, soporte
técnico, recepcioén, oficios varios, seguridad y
publicidad y mercadeo. Ademés, la muestra es no
probabilistica debido a que se cuenta con una
poblacién pequefia. Las técnicas de recoleccion de
datos seran la entrevista y observacién directa con
instrumentos de lista de verificacion y guia de
preguntas como fuente de primer nivel y de segundo
nivel la técnica de revision de la literatura con el
instrumento de ficha bibliografica.

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias
Empresariales. 4%, Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. (Pag. 170).




Apéndice 6. Guia de entrevista para la sub divisién restaurante de ACOPALP

Objetivo: conocer por medio de una guia de entrevista los diferentes procesos y actividades que se
ejecutan dentro de la sub divisién del restaurante de la linea de negocios de hosteleria y turismo con

el fin de obtener resultados sobre la situacion actual de ACOPALP.
Puesto que desempefia: Capitan de mesas

Indicaciones: la dinamica consistira en que el maestrante hara una serie de preguntas abiertas sobre
los diferentes procesos y actividades que se ejecutan y de acuerdo a las respuestas se asignara una

calificacién de 5 si el desempefio y orden es bueno, de 8 si es regular y 10 si es excelente.
Preguntas:
1. ¢ Existe algin proceso establecido para la toma de reserva de los clientes?

Observacién: el proceso se realiza con cinco dias de anticipacion, si la reservacion es de un dia para
otro, se le dara al cliente el espacio de acuerdo a la disponibilidad. Esta actividad se realiza de forma
manual y no se utilizan formatos para plasmar o documentar el proceso que se hace en cada caso

particular de los clientes. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

2. ¢(Cuando el cliente realiza una reservacion para una mesa, es decir en un lugar en especifico, al

llegar la fecha y hora solicitada, es preparada con anticipacion o se realza a Gltimo momento?

Observacién: los fines de semana se vuelve complicado asignar el lugar deseado por los clientes ya
que la demanda aumenta. Sin embargo, si la cantidad de personas compensa en la cantidad econémica
a gastar, se hace lo posible en asignar el lugar deseado. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacidon de 5.

Bueno 5 Regular Excelente



3. ¢Cuando los clientes llegan al area de recepcidn del restaurante, es recibido con un saludo de

bienvenida y lo hacen pasar de forma cordial y gentil?

Observacién: si se realiza de esta forma, existe un sistema denominado “hostes” (Protocolo) que
incluye la bienvenida, saludo, apellido, cuantos visitantes y en que mesa, si hubiera disponibilidad.

De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

4. ;El cliente es ubicado en una mesa acompafiado de un mesero de acuerdo a la disponibilidad o a

las preferencias y de una forma amable y servicial?

Observacién: los clientes son acompafiados por los meseros quienes los guia hasta su mesa y brindan

el menu y se ponen a la disposicion. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

5. ¢ Al momento de entregar el mend, el mesero da una bienvenida y le ofrece o recomienda algun

platillo o bebida en especifico?

Observacion: Unicamente se ofrece el men, se deja a gusto del cliente, si en algdn caso €l pregunta
se le hace una sugerencia de acuerdo a los comentarios que este realiza. De acuerdo a esto, el

investigador asigna una calificacién de 10.
Bueno Regular Excelente 10

6. ¢ Si el cliente tiene alguna pregunta sobre algin aspecto en el men( que no comprende, se encuentra

un mesero cerca para despejar dudas y poder dar una respuesta competente?

Observacién: los meseros estan a la disposicién de los clientes en todo momento, los platillos estan
nombrados de acuerdo al lugar (la zona en que se encuentra el restaurante) y se especifica en el menu

todos los platillos y bebidas. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

7. ¢De cuantos minutos es el tiempo establecido para que el cliente puede realizar su orden?



Observacién: 5 minutos minimo establecido. Sin embargo, se le hace una espera extra al cliente y se
le ofrece ayuda para poder hacer mas agil su eleccion. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

8. ¢ Al momento de tomar la orden o comanda al cliente, el mesero es amable, servicial y calificado

para ayudar a escoger algun tipo de bebida o platillo?

Observacién: todos los meseros se han capacitado en cuanto a la atencion, conocimientos sobre los
platillos y bebidas de la empresa y demas aspectos que le ayudan a brindar una mejor atencion. De
acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.

Bueno Regular Excelente 10
9. ¢El mesero hace del conocimiento del cliente el tiempo que demorara en salir su pedido?

Observacién: Cuando el cliente pregunta, el mesero le comenta que su pedido demorara de 10 a 15
minutos, si no es asi, los meseros lo indican y ademas aclaran que, si el restaurante esta demasiado

lleno, su pedido puede demorar. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

10. ¢ Hay algun proceso establecido en el cual el chef y sus auxiliares estiman el tiempo en que puede

prepararse alguna bebida o alimento?

Observacién: documentado por el momento no, se trabaja en un recetario, pero adin no se incluyen
todos los de cocina, se realiza solo de forma empirica. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

11. ;Durante la preparacion de los pedidos, como es la forma de seleccionar que orden se despacha

primero?

Observacion: se preparan y despachan por orden de llegada actualmente. De acuerdo a esto, el

investigador asigna una calificacion de 10.

Bueno Regular Excelente 10



12. ¢Tienen algin proceso o procedimiento en el cual se establezca el orden, cantidades y

caracteristicas de las recetas con el fin de respetar lo que el menu especifica?

Observacidn: por el momento se tiene en proceso de preparacion un recetario que cuenta con todos
los platillos y bebidas del restaurante, preparaciones, ingredientes y tiempos. De acuerdo a esto, el

investigador asigna una calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

13. (Al momento de entregar la orden a los meseros, se verifica o supervisa por parte de cocina que
los alimentos y bebidas vayan libres de cualquier particula o elemento que pueda causar algin

descontento a los clientes?

Observacién: el chef se encarga de la supervision, el mesero revisa y hace el conteo de las porciones
e ingredientes. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.

Bueno Regular Excelente 10

14. ;Cuéndo se sirve los alimentos y bebidas, el mesero coloca de acuerdo a lo solicitado por cada
uno de los clientes su respectivo pedido y si es necesario los orienta para indicarles que caracteristicas

son propias de cada uno de ellos?

Observacién: cuando el mesero llega a la mesa de clientes, pregunta por el orden en el cual debe
servir para que todos tengan el pedido solicitado con anterioridad. De acuerdo a esto, el investigador

asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

15. ¢ Los clientes se sienten satisfechos con el tiempo de entrega de su pedido o expresan que no les

ha parecido esperar tanto?

Observacién: sucede cuando el restaurante se encuentra demasiado Ileno por la demanda, los platos
fuertes y las ordenes se atrasan y los clientes hacen notar el descontento. De acuerdo a esto, el

investigador asigna una calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

16. ¢ Al momento de realizar el cobro, los clientes realizan el pago satisfecho con respecto a lo que

han recibido de atencion y alimentos o bebidas?



Observacién: en el mend esta el precio y se entrega un pre ticket y se hace del conocimiento el cargo

de propina a generar. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacién de 10.
Bueno Regular Excelente 10

17. ¢ Tienen facilidades de pago como lo es el efectivo, tarjetas de crédito o debido u otra forma de

pago que exista?

Observacién: las formas de pago en la empresa van desde efectivo, tarjeta mayor a 5 dolares,
transferencias a una cuenta del restaurante y bitcoin. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

18. ¢ Al momento de retirarse de las instalaciones, los clientes son despedidos y se les dicen frases

gue los motiven a regresar nuevamente al restaurante?

Observacion: el mesero que retira la comida les da el saludo de despedida o en la entrada el personal
de recepcion les da una amable despedida. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion
de 10.

Bueno Regular Excelente 10

Conclusioén: La calificacion final se tom6 de la suma de todas las notas obtenidas divididas entre el

namero de preguntas y dio una nota final de 8.66.



Apéndice 7. Guia de entrevista para la sub division alojamiento de cabafias de ACOPALP

Obijetivo: conocer por medio de una guia de entrevista los diferentes procesos y actividades que se
ejecutan dentro de la sub division de alojamiento de cabafias de la linea de negocios de hosteleria y

turismo con el fin de obtener resultados sobre la situacion actual.
Puesto que desempefia: Encargado de alojamiento de cabafias.

Indicaciones: la dinamica consistira en que el maestrante hara una serie de preguntas abiertas sobre
los diferentes procesos y actividades que se ejecutan y de acuerdo a las respuestas se asignara una

calificacién de 5 si el orden y ejecucidn es bueno, de 8 si es regular y 10 si es excelente.

Preguntas:
1. ¢Existe algin proceso para la toma de reservaciones de los clientes?

Observacién: el proceso se realiza con cinco dias de anticipacion, si la reservacion es de un dia para
otro, se le dara al cliente el espacio de acuerdo a la disponibilidad. Esta actividad se realiza de forma
manual y no se utilizan formatos para plasmar o documentar el proceso que se hace en cada caso
particular de los clientes (de la misma forma que en el restaurante). De acuerdo a esto, el investigador

asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

2. ¢Cuando se realiza una reservacion, se tiene disponible la cabafia en las condiciones necesarias, la
hora y fecha acordada por el cliente cuando este llega al lugar o se le hace esperar para poder

entregarla?

Observacién: se hace un listado de las reservaciones para cada dia y se preparan en la mafiana ya que

la hora de ingreso es alas 3:00pm. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.



Bueno Regular Excelente 10

3. ¢Los empleados que preparan las cabafias, tienen algin proceso establecido para realizar las tareas

o se realiza de forma aleatoria?

Observacién: de forma escrita no, ya que no se posee de forma documentada, se verifica los lunes y
martes por cualquier cosa que se necesite cambiar. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacién de 8.
Bueno Regular 8 Excelente
4. ;Cuéles y como son los procesos Yy actividades que se realizan al momento de preparar una cabafia?

Observacion: se revisa la cama, ropa, almohadas, si se necesita realizar cambio se hace, limpieza de
bafios, jabdn, champo, suministro de agua, etc., estos procesos no se encuentra de forma

documentada. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente
5. ¢Existe algun proceso o protocolo para la entrega de las cabafias a los clientes?

Observacién: cuando llega el cliente, es acompafiado por un empleado quién le entrega las llaves de

la cabafia. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

6. ;COomo es la forma en la cual se realiza el servicio de cuarto a los clientes si estos necesitan algo

extra o algln tipo de bebida o alimento que no esté incluido en el paquete?

Observacién: si quiere algo extra se le informa que tendrd un costo, los insumos se cambian sin

recargo alguno. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

7. ¢ Al momento de retirarse de la cabafia, existe algiin proceso para verificar que todo se encuentra

en las condiciones en las que el cliente recibio la cabafia?

Observacién: se revisa que todo este como se le entrego a los clientes, si en algin caso falta algo se

realiza un cobro extra. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacién de 10.



Bueno Regular Excelente 10

8. ¢Se les comunica a los clientes que, si dafian algun elemento de la cabafia, se realizara un cobrado

adicional en su factura?

Observacién: se les informa al ingresar a la cabafia sobre los cargos adicionales. De acuerdo a esto,

el investigador asigna una calificacién de 10.
Bueno Regular Excelente 10
9. ¢ Existe algin proceso o forma de cobro adicional si los clientes dafian algun elemento de la cabafia?

Observacion: si en la revision de la cabafia hay algo dafiado, se llega a un acuerdo con el cliente que
debe pagarlo. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.

Bueno Regular Excelente 10

10. ¢Existen facilidades de pago en efectivo, tarjetas de crédito o débito u alguna otra forma de pago
para los clientes?

Observacion: las formas de pago en la empresa van desde efectivo, tarjeta mayor a 5 ddlares,
transferencias a una cuenta del restaurante y bitcoin. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

11. ;Existe algln proceso para la limpieza y sanitizacién de las cabafias posterior al retiro de los

clientes?

Observacién: Al retirarse los clientes se realiza la limpieza general y cambio de insumaos, sin embargo,
estos procesos no se tienen de forma documentada. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

12. ¢Cuentan con alguna lavanderia en la cual realizan la limpieza de ropa de cama, toallas, y demas

accesorios que se utilizan en las cabafias?



Observacidn: se tiene area de lavanderia, pero los procesos de limpieza no estan documentados o de
forma estandarizada, se realizan de acuerdo a lo que se va obteniendo de cada cabafia. De acuerdo a

esto, el investigador asigna una calificacion de 8.

Bueno Regular 8 Excelente

13. ¢ Existen procedimientos de mantenimientos preventivos o correctivos para las cabafias?

Observacién: se realizan periédicamente de acuerdo con la evaluacion de la cada cabafia o si se
necesita algo de inmediato se realiza un mantenimiento correctivo, sin embargo, no esta

documentado. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.

Bueno Regular 8 Excelente

Conclusion: La calificacion final se tomo6 de la suma de todas las notas obtenidas divididas entre el
numero de preguntas y dio una nota final de 9.07.



Apéndice 8. Guia de entrevista para la sub division salones de recepcion y banquetes de ACOPALP

Objetivo: conocer por medio de una guia de entrevista los diferentes procesos y actividades que se
ejecutan dentro de la sub divisién de salones de recepcion y banquetes de la linea de negocios de

hosteleria y turismo con el fin de obtener resultados sobre la situacién actual.
Puesto que desempefia: Encargado de saldn de recepcion y banquetes.

Indicaciones: la dinamica consistira en que el maestrante hara una serie de preguntas abiertas sobre
los diferentes procesos y actividades que se ejecutan y de acuerdo a las respuestas se asignara una

calificacién de 5 si el orden y ejecucidn es bueno, de 8 si es regular y 10 si es excelente.
Preguntas:
1. ¢Existe algn proceso para la toma de reservaciones de los clientes?

Observacién: el proceso se realiza con cinco dias de anticipacion, si la reservacion es de un dia para
otro, se le dara al cliente el espacio de acuerdo a la disponibilidad. Esta actividad se realiza de forma
manual y no se utilizan formatos para plasmar o documentar el proceso que se hace en cada caso
particular de los clientes (de la misma forma que en el restaurante). De acuerdo a esto, el investigador

asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

2. ¢Cuando un cliente realiza una reservacion, se tiene listo el salén a la hora y fecha estipulado o se

hace esperar por no tenerlo disponible?

Observacion: se realiza desde un dia antes, por lo general por la tarde, estos procesos no estan

documentados. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

3. ¢Existe algun proceso para la preparacion de los salones segln el requerimiento o tipo de evento a

celebrar de los clientes?



Observacién: Sdlo se dispone del lugar, la decoracién corre por cuenta del cliente, solo se realiza la

ubicacion de sillas y mesas. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacién de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

4. ¢;Cuando se entrega el salon, se le explica al cliente que cualquier dafio en las instalaciones o

equipos serad un cobro extra?

Observacidn: al entregar las instalaciones, se hace del conocimiento que cualquier dafio o cambio
recurrird a gastos adicionales en su factura. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion
de 10.

Bueno Regular Excelente 10

5. ¢La atencién que se brinda a los clientes pretende cubrir las expectativas y cualquier tipo de duda
0 ayuda técnica durante la celebracion de su evento?

Observacién: se cuenta con sistema de sonido basico y equipo de computaciéon Unicamente. De

acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

6. ¢ Existe algun proceso para el servicio de alimentos y bebidas durante los eventos celebrados en los

salones?

Observacién: se gestiona de una sola vez con el cobro del salon, si la cantidad de clientes es igual a
la capacidad del salon, solo se cobra la comida y bebida y el uso del salén es gratis. De acuerdo a

esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

7. ¢Se mantiene presencia de los meseros dentro de los eventos con el fin de cubrir cualquier

necesidad de los clientes?

Observacion: cuando se necesita servir comida o bebida se mantienen los meseros pendientes del

evento a realizarse. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.

Bueno Regular Excelente 10



8. ¢Si es necesario, existe soporte tecnoldgico para los eventos de los clientes por cualquier

eventualidad?

Observacién: Por el momento no se cuenta con el servicio, sin embargo, puede haber soporte de
alguien del lugar segun el cliente que tenga el saldn. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente
9. ¢ Existe algin proceso establecido para cerrar los eventos de los clientes?

Observacién: los meseros comienzan a retirar los platos, basura y deméas aspectos utilizados y se
procede al cierre del evento. Sin embargo, no se posee un proceso establecido o documentado para
realizar estas acciones. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.

Bueno Regular 8 Excelente
10. ¢Existe algin proceso para realizar la limpieza y desinstalacion de los eventos realizados?

Observacion: después de cada evento, ese mismo dia o el siguiente se hace la limpieza, dependiendo
de la hora que termine, sin embargo, este proceso no se tiene documentado. De acuerdo a esto, el

investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

11. ;Cuando se preparan los eventos, la decoracion (segun el tipo de evento) corre por cuenta de los

clientes o es parte de los paquetes que se ofrecen?

Observacién: se podria realizar dependiendo del tiempo de reservacion y tendria un costo extra, pero
no es tan frecuente que lo soliciten los clientes. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente
12. Existe algun proceso para realizar mantenimientos a los salones de recepcion y banquetes?

Observacion: se realiza una evaluacion, si se necesita algo de inmediato, se realiza. De acuerdo a esto,

el investigador asigna una calificacion de 8.



Bueno Regular 8 Excelente

Conclusioén: La calificacion final se tomo de la suma de todas las notas obtenidas divididas entre el

namero de preguntas y dio una nota final de 8.00



Apéndice 9. Guia de entrevista para la sub divisidn quinta recreativa y senderismos de ACOPALP

Objetivo: conocer por medio de una guia de entrevista los diferentes procesos y actividades que se
ejecutan dentro de la sub divisidn de la quinta recreativa de la linea de negocios de hosteleria y turismo

con el fin de obtener resultados sobre la situacién actual.
Puesto que desempefia: Encargado de quinta recreativa y senderismos.

Indicaciones: la dinamica consistira en que el maestrante hara una serie de preguntas abiertas sobre
los diferentes procesos y actividades que se ejecutan y de acuerdo a las respuestas se asignara una

calificacién de 5 si el orden y ejecucidn es bueno, de 8 si es regular y 10 si es excelente.
Preguntas:
1. ¢Existe algn proceso para la toma de reserva de los clientes?

Observacién: el proceso se realiza con cinco dias de anticipacion, si la reservacion es de un dia para
otro, se le dara al cliente el espacio de acuerdo a la disponibilidad. Esta actividad se realiza de forma
manual y no se utilizan formatos para plasmar o documentar el proceso que se hace en cada caso
particular de los clientes (de la misma forma que en el restaurante). De acuerdo a esto, el investigador

asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

2. ¢Existe algin proceso para recibir a los clientes y dar la bienvenida, ubicacién y puntos de partida

inicial para realizar el senderismo a la quinta recreativa?

Observacion: se dan las recomendaciones y acompafiamiento de policia de turismo y dependiente del
grupo cruz verde y guia local, sin embargo, no existe un proceso definido o documentado como tal

para estas situaciones. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.

Bueno Regular 8 Excelente



3. ¢Existe algun proceso para comunicar a los clientes sobre las recomendaciones e instrucciones para

realizar el descenso a la quinta recreativa?

Observacidn: se le da las recomendaciones antes de realizar el descenso a la quinta, pero no se tiene
establecido una forma o una manera documentada. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacién de 8.
Bueno Regular 8 Excelente
4. (El descenso a la quinta recreativa es realizado por guias certificados o por gente de la zona?

Observacion: son gente que conoce la zona, no estan certificados y son los que apoyan en las tareas
de recreacion. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 5.

Bueno 5 Regular Excelente
5. ¢Durante el senderismo, hay asistencia para todos los clientes que realizan el descenso?

Observacién: dependiendo de la cantidad del grupo hay asistencia de policia de turismo y cruz roja
en los descensos y ascensos. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 5.

Bueno 5 Regular Excelente

6. ¢ Existe algun proceso para realizar la preparacion de la zona de camping, paseos en lancha o demas

paquetes turisticos de acuerdo a la solicitud de los clientes?

Observacién: se deja una persona pendiente, las tiendas y equipo corre por el cliente, los paseos en
lancha se coordinan con el encargado de la quinta. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

7. ¢Dentro de la quinta, se reciben a los clientes con alguna bienvenida o forma en la que ellos se

sientan recibidos y con una buena expectativa para realizar las diferentes actividades dentro del lugar?

Observacion: se realiza y se ubican en la zona donde tendrén su evento o zona en la cual acamparan.

De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.

Bueno Regular Excelente 10



8. ¢ Existe seguridad en la zona de la quinta recreativa?

Observacidn: no se cuenta con seguridad privada por las noches. De acuerdo a esto, el investigador

asigna una calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente
9. ¢ Ofrecen algln tipo de alimentos o bebidas o corre por cuenta de los clientes?

Observacién: se ofrece lo mismo del restaurante, solo que se hace con anticipacion ya que los

alimentos deben bajarse. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente
10. ¢Existe algin protocolo para recibimiento y asistencia en quinta recreativa luego del descenso?

Observacion: cuando los clientes llegan a la quinta hay un protocolo para recibirlos y guiarlos por el

lugar y brindar la informacion necesaria.
Bueno Regular Excelente 10
11 ;L os paseos en lanchas los realiza gente certificada o autorizada para manejarlas?

Observacién: no estan disponibles, pero anteriormente la persona no estaba certificada, eran personas

de la zona. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente
12. ;Existe algun proceso para la limpieza del lugar posterior a la visita de los clientes?

Observacién: no se cuenta con un proceso documentado, sin embargo, el encargado realiza todas estas

labores. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10
13. ¢Hay algun requisito o numero especifico de clientes para poder participar en el senderismo?

Observacién: la quinta tiene disponibilidad para atender a un maximo de 100 personas por dia. De

acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10



Bueno Regular Excelente 10
14. ¢ Existe algun proceso establecido para el retiro de las instalaciones?

Observacién: no se cuenta con ningin protocolo o proceso, la despedida de las instalaciones las

realiza el encargado. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 5.

Bueno 5 Regular Excelente
15. ¢ Existe algin proceso para realizar mantenimientos en la quinta?
Observacién: se realiza de acuerdo a las necesidades del lugar. De acuerdo a esto, el investigador

asigna una calificacion de 10

Bueno Regular Excelente 10

Conclusioén: La calificacion final se tomo de la suma de todas las notas obtenidas divididas entre el

naimero de preguntas y dio una nota final de 7.66



Apéndice 10. Guia de entrevista para la coordinacion de transporte y almacén de ACOPALP

Objetivo: conocer por medio de una guia de entrevista los diferentes procesos y actividades que se
ejecutan dentro de la coordinacion de transporte y almacén de la linea de negocios de hosteleria y

turismo con el fin de obtener resultados sobre la situacién actual.
Puesto que desempefia: Coordinador de transporte y almacén

Indicaciones: la dindmica consistira en que el maestrante hara una serie de preguntas abiertas sobre
los diferentes procesos y actividades que se ejecutan y de acuerdo a las respuestas se asignara una
calificacion de 5 si el orden y ejecucion es bueno, de 8 si es regular y 10 si es excelente.

Preguntas:
1. ¢Existe algln proceso para el abastecimiento de productos y suministros?

Observacion: los martes se destinan a compras y lunes se requisa lo que hace falta, se cuenta el
minimo y maximo, no se tiene por escrito o documentado lo realizado. De acuerdo a esto, el

investigador asigna una calificacién de 5.
Bueno 5 Regular Excelente
2. ¢Existe algun almacén o bodega de productos y suministros?

Observacién: en cocina y en bar, se tiene bodegas pequefias y otra para los demas insumos, los
espacios son limitados por el tamafio de estas. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

3. ¢Existe algun proceso para la seleccion de proveedores?



Observacidn: se seleccionan de acuerdo al precio, se tiene ficha de evaluacion de proveedores, estado,
fecha de vencimiento y anomalias, se documentan en archivos digitales pero el proceso no esta

documentado. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente
4. ¢ Existe algun proceso para la evaluacion de proveedores?

Observacidn: se cuenta con una ficha de evaluacion de proveedores la cual se trata la manera de tener

actualizada. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10
5. ¢Existe algun proceso o programa de auditoria o visitas a proveedores?

Observacién: no se cuenta, pero se piden documentos de funcionamientos de las empresas clientes de

ACOPALP. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

6. ¢Existe algin proceso para recibir inspecciones de los diferentes ministerios o entidades del

gobierno en el establecimiento?

Observacién: no se tiene ningun protocolo, aunque las visitas no tienen fecha por lo general, no se ha
establecido un proceso o documento para esto. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

7. ¢(Existe algin proceso para recibir los productos y suministros por parte de los diferentes

destinatarios (restaurante, cabafas, salones de recepcion y banquetes y quinta recreativa)?

Observacion: si es de alimento, el chef, revisa la mercancia, pesa y almacena. Lo mismo realiza el
encargado del bar, para cabafas el encargado verifica que sea lo solicitado, pero no esta documentada

de alguna forma este proceso. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.
Bueno Regular 8 Excelente

8. ¢Existe algun proceso para la devolucion de los productos o suministros a los proveedores?



Observacién: Aln no, se realiza de acuerdo de forma empirica, se explica al proveedor porque se le

realizara una devolucion. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8

Bueno Regular 8 Excelente

Conclusioén: La calificacion final se tomo de la suma de todas las notas obtenidas divididas entre el

namero de preguntas y dio una nota final de 7.87.



Apéndice 11. Guia de entrevista para la coordinacién de administracion y finanzas de ACOPALP

Objetivo: conocer por medio de una guia de entrevista los diferentes procesos y
actividades que se ejecutan dentro de la coordinacion de administracion y finanzas de la linea de

negocios de hosteleria y turismo con el fin de obtener resultados sobre la situacién actual.
Puesto que desempefia: coordinador de administracién y finanzas.

Indicaciones: la dinamica consistira en que el maestrante hara una serie de preguntas abiertas sobre
los diferentes procesos y actividades que se ejecutan y de acuerdo a las respuestas se asignara una

calificacién de 5 si el orden y ejecucion es bueno, de 8 si es regular y 10 si es excelente.
Preguntas:
1. ¢Existe algin proceso para llevar la contabilidad de la linea de negocios de hosteleria y turismo?

Observacién: actualmente se llevan en registros y facturas, tienen un sistema de facturacion para todas
las sub divisiones de hosteleria y turismo. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion
de 10.

Bueno Regular Excelente 10
2. ;Existe alglin proceso para registrar las transacciones realizadas durante el dia?

Observacion: se realiza por medio de remesas de acuerdo a las ventas del dia y se registran en los

libros contables De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 10.
Bueno Regular Excelente 10

3. ¢Existe algun proceso para darle mantenimiento y soporte técnico a los equipos y demas elementos

tecnologicos de la linea de negocios de hosteleria y turismo?
Observacién: No se cuenta, se contrata alguien externo.

Bueno 5 Regular Excelente



4. ;Existe algin proceso para llevar todos los registros de las actividades de la linea de negocios de

hosteleria y turismo en el area de recepcion?

Observacion: no se cuenta con nada establecido, estandarizado o documentado. De acuerdo a esto, el

investigador asigna una calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

5. ¢Existe algln proceso para asignar o establecer limpiezas y mantenimientos por parte de oficios
varios a las sub divisiones de ACOPALP?

Observacion: se realiza de acuerdo a las necesidades de cada sub division, pero no este documentado
o establecido. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 8.

Bueno Regular 8 Excelente
6. ¢Existe algin proceso o protocolo de seguridad para ACOPALP?

Observacién: no se cuenta con un proceso establecido o documentado, sin embargo, laempresa cuenta
con seguridad privada costeada por la organizacion como empleados propios y no sub contratados.
De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 5.

Bueno 5 Regular Excelente

Conclusion: La calificacion final se tom6 de la suma de todas las notas obtenidas divididas entre el

numero de preguntas y dio una nota final de 7.17.



Objetivo: conocer por medio de una guia de entrevista los diferentes procesos y actividades que se
ejecutan dentro de la coordinacion comercial de la linea de negocios de hosteleria y turismo con el

fin de obtener resultados sobre la situacion actual.
Puesto que desempefia: Coordinacidn comercial

Indicaciones: la dindmica consistira en que el maestrante hara una serie de preguntas abiertas sobre
los diferentes procesos y actividades que se ejecutan y de acuerdo a las respuestas se asignara una
calificacion de 5 si el orden y ejecucion es bueno, de 8 si es regular y 10 si es excelente.

Preguntas:

1. ¢(Existe algun proceso establecido para dar seguimiento y publicidad de las diferentes sub
divisiones de hosteleria y turismo?

Observacién: como proceso establecido no se posee nada, pero se utilizan las redes sociales en

algunos aspectos de publicidad. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

2. (Existen estudios de mercado realizados por ACOPALP para conocer las apreciaciones de los

consumidores?

Observacién: nunca se ha hecho estudios de mercado. De acuerdo a esto, el investigador asigna una

calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

3. (Coémo es el proceso para dar a conocer los productos de la linea de negocios de hosteleria y turismo

en las diferentes redes sociales, medios de comunicacion, prensa, television, etc.?



Observacidn: una persona tiene el dominio para realizar la publicidad en redes sociales Unicamente.

De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

4. ¢Existen algin proceso para el lanzamiento de promociones y ofertas en la linea de negocios de

hosteleria y turismo?

Observacién: solo los platos con bebidas incluidas en el mend. De acuerdo a esto, el investigador

asigna una calificacion de 5.
Bueno 5 Regular Excelente

5. ¢Existen convenios con proveedores o diferentes marcas para crear estrategias comerciales en la

linea de negocios de hosteleria y turismo?
Observacién: no se posee. De acuerdo a esto, el investigador asigna una calificacion de 5.

Bueno 5 Regular Excelente

Conclusion: La calificacion final se tom6 de la suma de todas las notas obtenidas divididas entre el

numero de preguntas y dio una nota final de 5.



Apéndice 13. Lista de verificacion de la estructura de los procesos y actividades de ACOPALP

Objetivo: conocer por medio una lista de verificacion el desempefio y orden en la estructura

de los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP.
Puesto que desempefia: Coordinador de turismo/Asesor de turismo

Indicaciones: La dindmica consistira en que el maestrante por medio de este instrumento,
recopilara la informacion necesaria sobre el cumplimiento de la informacién documentada
de acuerdo a lo que se refiere las Normas 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad
e ISO 45001:2018 Sistemas de Seguridad y Salud en el Trabajo en cada uno de sus requisitos.
Ademas, se tomara el criterio de calificar de 0 cuando sea bajo, de 5 si es medio y de 10 si es

alto y se colocara una observacion como evidencia de los hallazgos.

Tipo de
informacion
1SO 9001:2015 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4. Contexto de la organizacién 1SO 9001:2015

Se tiene comprension sobre R
P Solo a nivel de toda la

la organizacién y su I
Y Y 4.1 - X 5 organizacion en forma general y

contexto sobre lo interno . . :
y no soélo de hosteleria y turismo
externo

Requisitos l Requisitos ‘ Bajo ‘ Medio ‘ Alto | Calificacion | Observacion

Lista de compras a proveedores,
empresas clientes como
FEPADE USAID, ETC, MAG
Y MINSAL.

Solo se tiene conocimiento del
alcance de los procesos y

Se tiene comprension de las
necesidades y expectativas 4.2 - X 5
de las mismas

Se ha determinado el

alcance del SGC 43 A mantener X 5 actividades de hosteleria'y
turismo ya que no hay un SGC
Determinacion de los 441 - N/A Exclusion No cuentan con un SGC
procesos para el SG
Informacion documentada 442 A mantener N/A Exclusion No cuentan con un SGC
del SGC y conservar
Calificacion total 5

5. Liderazgo 1SO 9001:2015

Se ha determinado el
liderazgo y compromiso 5.1 N/A Exclusion No se cuenta con un SGC
del SGC

Se mostro evidencia sobre los

Se ha demostrado enfoque aspectos de cumplir

al cliente 512 X 5 requerimientos del cllente,en
general a nivel de hosteleria y
turismo
. Sélo politicas de calidad a nivel
Se conoce sobre la politica 5.2 X 5 de ACOPALP
Seha establem_do la politica 521 X 0 No se mostré evidencia
de calidad
Comunicacién de la 5.2.2 A mantener X 0 No se mostré evidencia

politica de calidad




Tipo de

informacion Bajo Medio Alto Calificacion Observacion

Requisitos Requisitos

Srz ; o;r%?brh!(d)zég;es, Se mostré un organigrama
P Y 53 X 5 general de ACOPALP donde se

autoridades en la . b
R asignan los cargos y sus niveles
organizacion

Calificacion total 3

6. Planificacion 1SO 9001:2015

Los riesgos y
oportunidades necesarios a 6.1.1 X 0 No se mostré evidencia
abordar

Solo a nivel de ACOPALP, se
. . han establecido objetivos para
Los objetivos de calidad y 6.2 X 5 la calidad de sus productos y
planificacién para lograrlos -

servicios, pero no se encuentran
documentados de forma formal

Objetivos de calidad para
funciones y niveles

pertinentes y procesos 6.2.1 A mantener N/A Exclusion No cuentan con un SGC
necesarios para el SGC
Determinar que hacer al
planificar los objetivos de 6.2.2 X 0 No se mostrd evidencia
calidad
Pé‘;m)'?:sc'doer: geelgs 6.3 N/A Exclusion No cuentan con un SGC
Calificacion total 1.66

7. Apoyo ISO 9001:2015

Se ha determinado y
proporcionado los recursos
necesarios para establecer, 7.1.1 N/A Exclusién No cuentan con un SGC

implementar, mantener y
mejorar el SGC
Personas necesarias para
implementar eficazmente el 7.1.2 N/A Exclusién No cuentan con un SGC

SGC

Se cuenta con infraestructura
. acorde a las actividades y
Infraestructura necesaria 7.13 X 5 algunos planos que no estan
actualizados de las areas
Los espacios para realizar las
operaciones estan adecuados a
Ambiente para la operacion los procesos y actividades, pero
de los procesos - no se tienen planos
documentados de los espacios
de operacién

Recursos de seguimiento y
medicion
Proporciona y determina
recursos necesarios para
asegurar la validez y
fiabilidad de los resultados
Trazabilidad de las
mediciones

7.15 X 0 No se mostrd evidencia

7.151 X 0 No se mostrd evidencia

7.152 X 0 No se mostrd evidencia

Conocimientos de la

L 7.1.6 X 0 No se mostrd evidencia
organizacion

Certificados de las
Competencia 7.2 X 10 capacitaciones, diplomados en
agape El Salvador, etc
Inducciones y capacitacion es
sobre la empresa y su entorno,

Toma de conciencia 7.3 X 5 charlas motivacionales por
parte de ACOPALP y registro
de las mismas
Comunicacion entre los rangos
medios los cuales comunican
los mensajes de la junta
directiva a los empleados y los
registros de reuniones y juntas
con gerencia general

Comunicacién 7.4 X 5

El SGC incluye los

aspectos que la norma 751 N/A Exclusion No se cuenta con un SGC
considera
Creacion y actualizacion de
la informacion 75.2 X 0 No se mostro evidencia

documentada




Tipo de

Requisitos Requisitos informacion Bajo Medio Alto Calificacion Observacion
Contr(:jlodcelsj::(;gtf;)g?acmn 7.5.3 X 0 No se mostré evidencia
Finalidad y controlar la
informacién documentada 7531 N/A Exclusién No se cuenta con un SGC
requerida por el SGC
Actividades para abordar el
control de la informacién 7532 X 0 No se mostr6 evidencia

documentada

Calificacion total

Planificacién y control
operacional para cumplir

Se mostro un recetario que
describe los productos
(alimentos y bebidas) sin

L 8.1 X 5 embargo, esta en proceso de
los requisitos de los L
roductos v Servicios desarrollo, para los servicios
P y cuentan con hojas volantes
sobre las ofertas de los servicios
Evidencia en formato digital de
L algunos clientes que realizan
Comunicacion con el -
cliente 8.2.1 X 5 reservaciones de forma
frecuente para reuniones
corporativas y algunas sociales.
Determinacion de los Se mostrt los permisos
L sanitarios del ministerio de
requisitos para los 8.2.2 X 5 paet
roductos y servicios sa_\lud ur_ucamente para el
P funcionamiento del restaurante
. . Se mostraron los contratos con
Capacidad para cumplir los los proveedores de insumos
requisitos de los productos 8.23.1 X 5 pre y
e - suministros para el restaurante
y servicios de los clientes !
Unicamente
Informacién documentada
sobre los requisitos de los 8.2.3.2 A conservar X 0 No se mostrd evidencia
productos y servicios
Cambio en los requisitos de S .
L 8.24 A conservar X 0 No se mostrd evidencia
los productos y servicios
Implementa y mantiene
I isefi -
procesas de disefio y 8.3.1 N/A Exclusion
desarrollo de productos y
servicios
Planificacion del disefio i ici
y 8.3.2 A conservar N/A Exclusion Los productos y servicios
desarrollo ofertados no presentan disefios
Entradas para el disefio L rrollo por el hech
P y 8.3.3 A conservar N/A Exclusion y desa rollo por el hecho que
desarrollo son genéricos y similares a los
Controles del disefio y L ofrecidos por otros lugares del
8.34 A conservar N/A Exclusion .
desarrollo mismo rubro.
Salidas del disefio y L
8.35 A conservar N/A Exclusion
desarrollo
Cambios del disefio L
y 8.3.6 A conservar N/A Exclusion
desarrollo
Procesos, productos y
servicios suministrados
externamente son 8.4.1 A conservar X 0 No se mostrd evidencia
conformes con los
requisitos
Tipo y alcance del control 8.4.2 X 0 No se mostré evidencia
Se cuenta con base de datos de
proveedores de sistemas
» informéticos y mantenimientos
Informacion para los K Y
8.4.3 X 10 realizados de forma externa,
proveedores externos i
algunos documentos de trabajos
de construccion realizados por
proveedores externos
Se llevan registros sobre
controles de la produccién de
Control de la produccién y 85.1 M 5 alimentos y bebidas por parte
de la provision del servicio ~ del encargado del restaurante,
no se mostré evidencia de los
demés controles
Cuando un producto sale en mal
e estado por algun tipo de insumo
Identificacion y S
trazabilidad 8.5.2 A conservar X 10 0 suministro, se redacta un acta
y se le hace el reclamo al
proveedor
Propiedad perteneciente a No se mostré evidencia sobre
los clientes o proveedores 8.5.3 A conservar X 0 sucesos ocurridos con

externos

anterioridad




Tipo de

Requisitos Requisitos informacion

Bajo Medio Alto Calificacion Observacion

Se supervisa por parte del chef,

auxiliar de cocina y mesero la

Preservacion 8.5.4 X 10 calidad y conformidad de los

pedidos realizados antes de
poner en mesa

Actividades posteriores a la

entrega 855 X 0 No se mostré evidencia

Se realizan los cambios en las
recetas o en algun tipo de

Control de cambios 8.5.6 A conservar X 5 servicio y se aprueban y

presentan en junta directiva
pero no se documentan

8.6 A conservar X 0 No se mostr6 evidencia

Liberacién de los productos
y servicios

Los productos no conformes

Salidas no conformes y 871 10 10 antes de salir de cocina son en
control o algunos casos reprocesados y en

otros casos se desechan

Informacion ment .
0 6on documentada No se llevan registros de estos

de Ié)snsflcj)(;rens:: no 8.7.2 A conservar X 0 controles
Calificacion total 3.88
Seguimiento y medicién 9.1.1 A conservar X 0 No se mostrd evidencia
Satisfaccion del cliente 9.1.2 X 0 No se mostrd evidencia
Andlisis y evaluacion 9.1.3 X 0 No se mostrd evidencia

Evidencia de auditorias internas
de los procesos de ACOPALP
Auditoria interna 9.2 X 5 ya que no se tiene un SGC
como tal, pero si se llevan
procesos de este tipo

Auditorias planificadas .
para el SGC 9.21 N/A Exclusion No se cuenta con un SGC

Cuestiones sobre las -
auditorias SGC 9.2.2 A conservar N/A Exclusion No se cuenta con un SGC

Revision por la alta -
direccion 9.3 N/A Exclusion No se cuenta con un SGC

La alta direccion debe

. 9.3.1 N/A Exclusion No se cuenta con un SGC
revisar el SGC
Entradas de la revision por .
la direccion 9.3.2 N/A Exclusion No se cuenta con un SGC
Salidas de la revision por la .
alta direccion 9.3.3 A conservar N/A Exclusion No se cuenta con un SGC
Calificacion total 1.25

10. Mejora I1SO 9001:2015
Las oportunidades de

. 10.1 N/A Exclusién No se cuenta con un SGC
mejora

Se levantan actas de acciones
correctivas y no conformidades

No conformidades y y se llevan a junta vigilancia,
h N 10.2.1 X 5
acciones correctivas pero solo de los procesos de
ACOPALP ya que no hay un
SGC
Conservar informacion 10.2.2 A conservar . 5 Actas de acciones no
documentada - correctivas y no conformidades
Mejora continua 10.3 X 0 No se mostré evidencia

Calificacion total 3.33
Puntaje Total ISO 9001:2015 2.94

1SO 45001:2018 SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

4. Contexto de la organizacion 1SO 45001:2018

Cpmp_rgnsmn de la 41 X 0 No se mostré evidencia
organizacion y su contexto
Comprension de las
necesidades y expectativas 42 X 5 Se hace cumplir las leyes
de los trabajadores y de ) laborales
otras partes interesadas
Determinacion del alcance 4.3 A mantener N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
del SGSST
Sistema dgg_?stlon de la 4.4 N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
Calificacion total 2.5

5. Liderazgo 1SO 45001:2018

Liderazgo y compromiso 51 N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
para el SGSST




Tipo de

Requisitos Requisitos informacion Bajo Medio Alto Calificacion Observacion
Se cuenta con una politica de
52 seguridad y salud elaborada por

Politica del SGSST A mantener X 5 el comité COSESO -LPy
documentada, pero nada de un
SGSST por no contar con el
El personal designa e indica a
los clientes que no pasen en las
zonas prohibidas y documentan
las actividades
Se realiza la participacion de
los trabajadores por medio del

Roles, responsabilidades y 53
autoridades en la ’ A mantener X 5
organizacion

Constitay panicipacion de 54 X 5 Comité COSESO -LP de una
! forma interna y no apegada al
SGSST
Calificacion total 5

. Planificacién 1SO

Acciones para abordar los -
riesgos del SGSST 6.1.1 A mantener N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
El comité COSESO LP ha

elaborado un mapa de peligros

Identificacion de peligros 6.1.2.1 X 5 y riesgos, pero no se tiene una
matriz de identificacién y
evaluacion
Evaluacion de los riesgos
para la SST y otros riesgos A mantener L
para el sistema de gestion 6.1.2.2 y conservar N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
de la SST
Evaluacion de las El comité COSESO LP ha
oportunidades para la SST elaborado un mapa de peligros
y otras oportunidades para 6.1.2.3 X 5 y riesgos, pero no se tiene una
el sistema de gestion de la matriz de identificacién y
SST evaluacion

L Se han identificado los
Determinacion de los

requisitos leqales v otros 6.1.3 A mantener . 5 requisitos legales conformes a
q re ui%itos y - y conservar la seguridad y salud en
4 ACOPALP por parte del comité
Planificacion de acciones 6.1.4 X 0 No se mostrd evidencia
O_b!etlv_qs de laSST'y 6.2 X 0 No se mostré evidencia
planificacién para lograrlos
El comité COSESO LP ha
Objetivos de la SST 6.2.1 X 5 identificado un objetivo de
calidad
Planlflt_:aglon para lograr 6.2.2 A mantener X 0 No se mostrd evidencia
los objetivos de la SST y conservar
Calificacion total 2.85
7. Apoyo ISO 45001:2018
Recursos para el SGSST 7.1 N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
Representacion en el comité las
Competencia 7.2 A conservar X 10 48 horas, capacitaciones,
primeros auxilios, etc
Se hace conocimiento a los
Toma de conciencia 7.3 X 10 colaboradores sobre los peligros
y riesgos
Comunicacién 7.4.1 A conservar X 10 Registro d_e cr_\arlas, inducciones
y capacitaciones sobre SST
Comunicacién interna al 7.4.2 N/A Exclusién No se cuenta con un SGSST
SGSST
Comunicacion externa 7.4.3 N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
SGSST
Informacién documentada L
del SGSST 751 N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
Creacion y actualizacion 7.5.2 X 0 No se mostré evidencia
Control de la informacion P .
documentada 753 X 0 No se mostré evidencia
Calificacion total 6
8. Operacion 1SO 45001:2018
Planificacion,
implementacién y control L
de los requisitos del 8.1.1 N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
SGSST
Ellm_lnar peligros y reducir 8.1.2 X 0 No se mostrd evidencia
riesgos para la SST
Gestion del cambio 8.1.3 X 0 No se mostrd evidencia
Compras para el SGSST 8.14.1 N/A Exclusién No se cuenta con un SGSST
Contratistas 8142 . 5 Se tienen registros sobre el

ingreso de personal externo




. - Tipo de - ) . "
Requisitos Requisitos informacion Bajo Medio Alto Calificacion Observacion
cuando se ha trabajado en
cuestiones de remodelaciones
del lugar y los archiva el comité
COSESO LP
Se hace que el personal cuente
Contratacién externa 8.14.3 X 5 con su EPP para trabajos dentro
de la empresa
Preparacion y respuesta A mantener P .
ante emergencias 82 y conservar X 0 No se mostr6 evidencia
Calificacion total 2
9. Evaluacion del desempefio 1SO 45001:2018
Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion del 9.1.1 A conservar X 0 No se mostré evidencia
desempefio
Evaluacion del P .
cumplimiento 9.1.2 A conservar X 0 No se mostré evidencia
Solamente se realizan auditorias
Auditoria interna 9.2 X 5 internas a la SST de los
procesos de ACOPALP
Auditorfas internas del 9.21 N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
SGSST
Programas de auditoria Se documentan los resultados y
interna 9.22 A conservar X 5 la informacion de las auditorias
Rewspn por la alta 9.3 A conservar X 0 No se mostré evidencia
direccion
Calificacion total 2
10. Mejora ISO 45001:2018
Las oportunidades de .
mejora para el SGSST 10.1 N/A Exclusion No se cuenta con un SGSST
Cuando existen incidentes
rignes, o oo e el
confornllgirartcei;si \chcnones 10.2 A conservar X 5 COSESO LP, de igual forma se
levantan no conformidades para
los procesos de la SST
. : A mantener S .
Mejora continua 10.3 y conservar X 0 No se mostré evidencia
Calificacion total 2.5
Puntaje Total ISO 45001:2018 3.28

Fuente: Elaboracion propia obtenida de la informacion documentada de la Norma ISO 9001:2015 e
ISO 45001:2018.

Conclusion: La calificacion final se tom6 de la suma de todas las notas obtenidas divididas entre el
namero de requisitos de ambas normas, para la 1SO 9001:2015, se obtuvo una calificacion de 2.94 y
para la 1ISO 45001:2018, una calificacion de 3.28. La nota global de ambas normas es de 3.11.



Apéndice 14. Encuesta de satisfaccion del cliente para restaurante

Encuesta de satisfaccion del cliente de ACOPALP

Objetivo

A través de la siguiente encuesta, se conocera las apreciaciones de los clientes con respecto a los
productos y servicios brindados en las diferentes subdivisiones de la linea de negocios de ACOPALP.

Indicaciones
para clientes

Tomando en cuenta su opinion, agradeceremos que marque con una "X la casilla (malo, bueno,
regular y excelente) y asigne una calificacion de la percepcion sobre nuestros productos y servicios.
Si la atencidn recibida y los productos y servicios no fueron de su agrado, coloque una escala de
calificacion de 0 como malo, si la atencion y los productos y servicios no fueron de tu preferencia,
pero no resultaron malos, coloca una escala de 6 como bueno, si lo percibido sobre la atencion y los
productos y servicios fue regular, coloque una escala de calificacion de 8. Si los productos y servicios

fueron excelentes y cumplieron sus expectativas, coloque una calificacion de 10.

¢Como califica la calidad de nuestros productos y servicios?

Regular Excelente

Calificacion

roductos y servicios cumplieron sus expectativas?

Regular Excelente Calificacién

Malo

iempo de espera y atencion fue de su agrado?

Bueno

Regular

Excelente

Calificacion

8 (4) 32

10 (10) 100

(36+32+100) 168

Regular

Excelente

Calificacién

Malo

8 (7) 56
¢Cbémo le parecid el orden
Regular

10 (13) 130
y aseo del lugar?
Excelente

(56+130) 186

Calificacion

¢ Le pareci6 el tiempo de espera para el cobro de nuestros productos y servicios?

Malo Bueno Regular Excelente Calificacion
6(2) 12 8 (8) 64 10 (10) 100 (12+64+100) 176
Total | ((1204/7) /20) 8.6

Gracias por preferirnos

Fuente: Elaboracion propia para la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP




Apéndice 15. Encuesta de satisfaccion del cliente para alojamiento de cabafias

Encuesta de satisfaccion del cliente de ACOPALP

A través de la siguiente encuesta, se conocera las apreciaciones de los clientes con respecto a los

Objetivo e : . R p ; <
) productos y servicios brindados en las diferentes subdivisiones de la linea de negocios de ACOPALP.
Tomando en cuenta su opinion, agradeceremos que marque con una "X la casilla (malo, bueno,
regular y excelente) y asigne una calificacion de la percepcion sobre nuestros productos y servicios.
Indicaciones Si la atencidn recibida y los productos y servicios no fueron de su agrado, coloque una escala de

calificacion de 0 como malo, si la atencion y los productos y servicios no fueron de tu preferencia,
pero no resultaron malos, coloca una escala de 6 como bueno, si lo percibido sobre la atencion y los
productos y servicios fue regular, coloque una escala de calificacion de 8. Si los productos y servicios
fueron excelentes y cumplieron sus expectativas, cologue una calificacion de 10.

para clientes

¢Como califica la calidad de nuestros productos y servicios?

Regular

Excelente

Calificacion

¢Nuestros

productos y servicios cumplieron sus expectativas?

Regular

Excelente

Calificacién

Malo

Bueno

Excelente

Malo Bueno Regular Excelente Calificacion
8(7) 56 10 (2) 20 (6+56+20) 82
Regular Excelente Calificacién
8(8) 64 10 (2) 20 (64+20) 84

Calificacion

10 (7) 70
y aseo del lugar?
Excelente

(24+70) 94

Calificacién

¢ Le pareci6 el tiempo de espera para el cobro de nuestros productos y servicios?

Regular

Excelente

Calificacion

6 (6) 36

8(1)8

10 (3) 30

(36+8+30) 74

Total

((580/7) /10) 8.2

Gracias por preferirnos

Fuente: Elaboracion propia para la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP




Apéndice 16. Encuesta de satisfaccion del cliente para quinta recreativa y senderismo

Encuesta de satisfaccion del cliente de ACOPALP

A través de la siguiente encuesta, se conocera las apreciaciones de los clientes con respecto a los

Objetivo e : . R p ; <
) productos y servicios brindados en las diferentes subdivisiones de la linea de negocios de ACOPALP.
Tomando en cuenta su opinion, agradeceremos que marque con una "X la casilla (malo, bueno,
regular y excelente) y asigne una calificacion de la percepcion sobre nuestros productos y servicios.
Indicaciones Si la atencidn recibida y los productos y servicios no fueron de su agrado, coloque una escala de

calificacion de 0 como malo, si la atencion y los productos y servicios no fueron de tu preferencia,
pero no resultaron malos, coloca una escala de 6 como bueno, si lo percibido sobre la atencion y los
productos y servicios fue regular, coloque una escala de calificacion de 8. Si los productos y servicios
fueron excelentes y cumplieron sus expectativas, cologue una calificacion de 10.

para clientes

¢Como califica la calidad de nuestros productos y servicios?
Regular Excelente Calificacién

Calificacién

Malo Bueno Regular Excelente Calificacion
8(3)24 10 (1) 10 (36+24+10) 70

Regular Calificacién
6 (6) 36 8(4) 32 (36+32) 68

Malo Bueno Regular Excelente Calificacion
(36+34) 70

Regular Excelente Calificacion
6(1)6 8(3)24 10 (6) 60 (6+24+60) 90
Total | ((522/7)10) 7.5

Gracias por preferirnos

Fuente: Elaboracion propia para la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP



Apéndice 17. Encuesta de satisfaccion del cliente para salones de recepcion y banquetes

Encuesta de satisfaccion del cliente de ACOPALP

Objetivo

A través de la siguiente encuesta, se conocera las apreciaciones de los clientes con respecto a los
productos y servicios brindados en las diferentes subdivisiones de la linea de negocios de ACOPALP.

Indicaciones
para clientes

Tomando en cuenta su opinion, agradeceremos que marque con una "X la casilla (malo, bueno,
regular y excelente) y asigne una calificacion de la percepcion sobre nuestros productos y servicios.
Si la atencidn recibida y los productos y servicios no fueron de su agrado, coloque una escala de
calificacion de 0 como malo, si la atencion y los productos y servicios no fueron de tu preferencia,
pero no resultaron malos, coloca una escala de 6 como bueno, si lo percibido sobre la atencion y los
productos y servicios fue regular, coloque una escala de calificacion de 8. Si los productos y servicios
fueron excelentes y cumplieron sus expectativas, cologue una calificacion de 10.

¢Como califica la calidad de nuestros productos y servicios?

Regular Excelente Calificacion

Calificacién

Malo

Regular Calificacion

8 (10) 80 100

Regular Excelente

Calificacion

Malo

8 (5) 40 10 (4) 40 (6+40+40) 86

Excelente Calificacion

10 (4) 40
y aseo del lugar?
Excelente

(30+8+40) 78

¢ Le pareci6 el tiempo de espera para el cobro de nuestros productos y servicios?

Regular Excelente Calificacion
6 (8) 48 8(2) 16 (48+16) 64
Total | ((590/7)) 8.4

Gracias por preferirnos

Fuente: Elaboracion propia para la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP




Apéndice 18. Lista de verificacion de matriz IPER de ACOPALP

Objetivo: por medio de una lista de verificacion adaptada de la matriz de identificacion de
peligros y evaluacion de riesgos (IPER), se realizara la respectiva visita a las instalaciones
de ACOPALP en cada una de las subdivisiones de la linea de negocios de hosteleriay turismo
con el fin de recabar informacion y conocer los principales peligros y riesgos de la

organizacion de acuerdo a cada alcance.

Acciones para

Actividad Rutinaria Ptur:sbtg_ge Peligro Fuente Riesgo Probabilidad Severidad Nivel del riesgo controlar
J riesgos
L Lamparas con Verificacion de la
Iluminacion baja intensidad Enfermedades 8 3 24 Moderado iluminacion en la
débil en oficina J de la vista s
de luz oficina
Espacios Oficina Lesiones i
y N musculares Evaluacion de
reducidos y demasiado .
mobiliario y pequena, sillas como en espacios y
Reservaciones si Recepcionista equipo de oficina y espalda, cuello, 8 3 24 Moderado cambio de
inadecuado mueble de rodillas, brazos moblll_arlos y
por mala equipos
para postura computadora
postura
Revision y
Cables en el reacomodamiento
Caidas suelo Lesiones fisicas 6 5 24 Moderado de cables y
objetos en el
suelo
Objetos como .
sillas 0 mesas Lesiones fisicas Revisién y
en el camino y quemaduras reacomodamiento
Caidas A . 6 3 12 Bajo de cables y
utensilios o por alimentos .
. objetos en el
pedestal de calientes
- suelo
recepcion
Recepcion si Capitan de Les_lones como
meseros pies planos, i
" Evaluacion de
. fascitis plantar, .
Postura del Estar de pie en ‘uanetes espacios y
puesto de la jornada de o d]e ma veﬁas 8 3 24 Moderado cambio de
trabajo trabajo S mobiliarios y
varicosas e eqUinGS
insuficiencia quip
venosa, etc.
Objetos como L
sillas o mesas Revision y
en el camino ) ) reacomodamiento
Caidas utensilios e ! Lesiones fisicas 6 9 40 | Importante de sillas, mesas,
Ubicacion de insumos de insumos del
mesa Si Mesero restaurante restaurante, etc.
R = o
g:rcﬁgéeosr; enfermedades 6 9 40 e evaluacion de
Y mentales carga laboral
Objetos como
sillas 0 mesas Revision y
eﬂt::]scﬁ?;':;' reacomodamiento
Caidas : Lesiones fisicas 6 9 40 Importante de sillas, mesas,
insumos de insumos del
Entrega[del Si Mesero restaurante restaurante, etc.
men
eares | Awmuaion | SRR e erenal,
g:rcgelgéeosr; enfermedades 6 9 40 e evaluacion de
Y mentales carga laboral
Objetos como L
! Revision y
sillas 0 mesas 2
’ en el camino ) » reacomodamiento
Caidas utensilios ! Lesiones fisicas 6 9 40 Importante de sillas, mesas,
Toma de Si Mesero insumos de reIsT;lljgﬁtsedZItc
comanda restaurante e
Acumulacion Depresion, Contratacion de
Estrés . ansiedad, personal,
de clientes y enfermedades 6 ° 40| Importants evaluacién de
carga laboral
mentales carga laboral




Acciones para

Actividad Rutinaria Ptlf’:sblao_(;e Peligro Fuente Riesgo Probabilidad Severidad Nivel del riesgo controlar
I B 71 I N R R riesgos
Lesiones en la
. vista, Evaluacion sobre
Derramamiento e N P
P dificultades tipo de quimicos,
de quimicos de . N . A9
- Limpieza de respiratorias, capacitaciones
limpieza
(3abones mesa du‘ra‘nte el dolqres 8 9 sobre usos y
. ' servicio abdominales, manejo,
desinfestarte, mareos, evaluacion de
lejia, cloro, etc) o S
convulsiones, actividades
etc.
Objetos como s
! Revision y
sillas 0 mesas 2
en el camino reacomodamiento
Caidas oL Lesiones fisicas 6 9 de sillas, mesas,
utensilios e .
Entrega de : insumos del
orden a Si Mesero insumos de restaurante, etc
A restaurante i
cocina
- Depresion, Contratacion de
. Acumulacion .
Estrés . ansiedad, personal,
de clientes y enfermedades 6 9 evaluacion de
carga laboral
mentales carga laboral
Aceites, agua
caliente, Quemaduras de Evaluacién de
Quemaduras de comida o rimer grado procedimientos y
1ro, 2doy 3r bebidas, p g ! 6 9 protocolos de
o segundo grado N N
grado utensilios de tercer grado manejo de cocina
cocina y bar de y g ! y bar de café
café
Suelos himedos
0 con grasa, Procedimientos
Caidas choques con Lesiones fisicas 6 9 de limpiezas de
cocinas o suelos y cocina
mesas, etc.
Evaluacion de
Salidas de Problemas restructuracion
Ventilacion vapores o respiratorios y 6 5 Moderado de la ventilacién
humos visuales de cocina y bar
de café
. Evaluacion y
lluminacion |__amp9ras_c,0n Enfermedades compra de
insuficiente |Ium|n_acmn de la vista 6 5 iioceace sistemas de
Proceso de baja P
preparacion iluminacion
p Si Chef rga laboral . "
de alimentos Ca g;oa:bo a Depresion, Contratacion de
bebidas . " nsi rsonal
Y Estrés acumulacion de ansiedad, 8 9 persor ’a !
pedidos a enfermedades evaluacion de
mentales carga laboral
despachar
Contaminacion .
. ler n o
Manejo de al manipular Coinef;;c?gng:e' Revisién de
desechos ej;osndaeigf::;s intestinales y rrrelzin dedgsde
orgénicos e inadecuada o al respiratorias, 6 9 asi naciényde
inorganicos gripes, . 851
(basura) romperse los enfermedades implementos para
contenedores de en la piel, etc. su uso
basura
L Lesiones en la
Limpiez . )
Derramamiento cocin;sepiasg: y vista, Evaluacin sobre
de quimicos de desinfeccion de rglsflicriltl:rt:: "gg iii?:;i'g:]ceoss’
limpieza utensilios de 80I0res ! 8 9 sgbre usos y
il in " y
de(sJiit;gst:lie eccqaicpoi )t;e abdominales, manejo,
lejia, cloro, etc) proteccion mareos, evaluacién de
convulsiones, actividades
personal
etc.
Objetos como o
! Revision y
sillas 0 mesas reacomodamiento
o n el camin . - "
Caidas eut:ngiallios :‘ Lesiones fisicas 6 9 de sillas, mesas,
Cobro de insumos de relsrt]asuujggtsediltc
consumo y Si Mesero restaurante e
servicios ” ntratacion
Acumulacion Depresion, CO ;;e?;?)ﬁ; *
Bstrés de clientes y en?:rsriwe:::t’les 6 9 evaluacion de
carga laboral carga laboral
mentales
Lamparas con Verificacion de la
lluminacién baia i?nensidad Enfermedades 8 3 24 Moderado iluminacién en la
débil en oficina J de la vista oficina
de luz
. . Lesiones
" - Espacios Oficina o
. Si Recepcionista " N musculares Evaluacion de
Reservaciones I( i masi .
mobilrioy | peauens, slss | __comoen espacios y
arioy pequena, espalda, cuello, 8 3 24 Moderado cambio de
equipo de oficinay rodillas, brazos mobiliarios
inadecuado mueble de or rynala equinGs Y
para postura computadora P quip

postura




Acciones para

Actividad Rutinaria Pturgsblg_ge Peligro Fuente Riesgo Probabilidad Severidad Nivel del riesgo controlar
J riesgos
Revision y
Cables en el reacomodamiento
Caidas suelo Lesiones fisicas 6 5 24 Moderado de cables y
objetos en el
suelo
Camas Procedimientos
Caidas ' . . de limpiezas y
mue;]%l;sé[jsgselos Lesiones fisicas 6 5 24 Moderado distribucion de
muebles
Camas Lesiones
Espacios muebles styjelos musculares Procedimiento de
reducidos, humédos como en limpiezas,
posturas osicion eira espalda, cuello, 6 5 24 Moderado evaluacion de
inadecuadas P realizapr rodillas, brazos posiciones
por limpiezas limpieza por mala ergonémicas
P postura
Acumulacion Depresion, Contratacion de
. . . ansiedad personal
Preparacion Estrés de clientes y | 6 9 40 Importante P
de cabafia Si Encargado carga laboral enfermedades evaluacion de
(entrada) mentales carga laboral
Lesu\)l?set;en la Evaluacion de
Derramamiento Limpieza de dificulte;des manejo de
de quimicos de servicios respiratorias quimicos para
limpieza sanitarios, P ! usos de cabarias,
dolores 6 9 40 Importante .
(Jabones, lavamanos, abdominales uso de equipos de
desinfestarte, pisos, estantes, mareos ! proteccion
lejia, cloro, etc) lavanderia, etc. convulsiones, durante estos
procesos
etc.
Muebles sucios, Al_er_g_las, -
rinitis, Procedimiento de
Polvo suelos con § dad 6 5 24 Moderado limpi
tierra y lodo enfermedades impiezas
respiratorias
Camas Procedimientos
Caidas muebles, suelos Lesiones fisicas 6 3 12 Bajo g.e Ilygple_z;asdy
hamedos istri u;llon e
Check in Si Encargado — mue .e,s
Acumulacion Dep_reswn, Contratacion de
Estrés de clientes y ?nsmd;da 6 3 12 Bajo plerso_n,al, d
carga laboral enfermedades evaluacion de
mentales carga laboral
Camas Procedimientos
Caidas muebles, suelos Lesiones fisicas 6 3 12 Bajo d_e ||_mp|(_egas Y
hamedos dlstrlbugllon de
Servicio de . muebles
i Encar — —
cuarto S cargado Acumulacion Depresion, Contratacion de
Estrés de clientes y ?nsmdad, 6 3 12 Bajo plerso_n,al,
carga laboral enfermedades evaluacion de
mentales carga laboral
Camas Procedimientos
Caidas muebles, suelos Lesiones fisicas 6 3 12 Bajo éi_e Ilygplg;asdy
hamedos istribucion de
Cena o si Mesero muebles
desayuno Acumulacion Depresion, Contratacion de
Estrés de clientes y ?nsmdad, 6 3 12 Bajo plerso_n,al,
carga laboral enfermedades evaluacion de
mentales carga laboral
Camas Procedimientos
Caidas muebles, suelos Lesiones fisicas 6 3 12 Bajo 3? I|_mp|g;as Y
hamedos |str|bugllon de
. m
Check out Si Encargado — ue .e,s
Acumulacién Dep_reswn, Contratacion de
Estrés de clientes y ansiedad, 6 3 12 Bajo perso_n’al,
carga laboral enfermedades evaluacion de
mentales carga laboral
Procedimientos
. Camas, A
Caidas muebles, suelos Lesiones fisicas 6 5 24 Moderado d_e I|_mp|g;as y
hamedos distribucion de
muebles
Camas Lesiones
Espacios muebles. sﬁelos musculares Procedimiento de
reducidos, hﬂmédos como en limpiezas,
posturas osicion eira espalda, cuello, 6 5 24 Moderado evaluacion de
Limpieza B inadecuadas P realizaF: rodillas, brazos posiciones
final Si Encargado por limpiezas Jimpieza por mala ergonomicas
P postura
Acumulacion Depresion, Contratacién de
. . ansiedad, personal,
Bstrés g:rcgigé%sr; enfermedades 6 9 40 (PEIEES evaluacion de
g mentales carga laboral




Actividad

Rutinaria

Puesto de
trabajo

Peligro

Derramamiento
de quimicos de
limpieza
(Jabones,
desinfestarte,
lejia, cloro, etc)

Fuente

Limpieza de
servicios
sanitarios,
lavamanos,
pisos, estantes,
lavanderia, etc.

Riesgo

Lesiones en la
vista,
dificultades
respiratorias,
dolores
abdominales,
mareos,
convulsiones,
etc.

Nivel del riesgo

40

Contaminacion

Cdlera, dengue,

Acciones para
controlar
riesgos

Evaluacion de
manejo de
quimicos para
usos de cabafias,
uso de equipos de
proteccion
durante estos
procesos

X al manipular . - Revision de
Manejo de estos desechos _|nfeQC|0nes manejo de
desechos intestinales y "
organicos e de una forma respiratorias 40 residuos y
organicc inadecuada o al pir ' asignacion de
inorganicos romperse los gripes, implementos para
(basura) P enfermedades P P
contenedores de en 1a piel. etc Su uso
basura piel, etc.
Muebles sucios, Arlﬁlrl%lg 5 Procedimiento de
Polvo suelos con ! 24 Moderado P
N enfermedades limpiezas
tierra y lodo . N
respiratorias
Huminacién Lamparas con Enfermedades Verificacion de la
débil en oficina baja intensidad de la vista 24 Moderado |Ium|na_qon enla
de luz oficina
. . Lesiones
re%ipggf: deon'fnlacslir;?io musculares Evaluacién de
mobiliarioy equefia, sillas como en espacios y
equipo y pd?a oficina y espalda, cuello, 24 Moderado cambio de
Reservaciones Si Recepcionista ) rodillas, brazos mobiliarios y
inadecuado mueble de |
ara postura computadora por mala equipos
para p P postura
Revision y
reacomodamiento
Caidas Cabslszlzn el Lesiones fisicas 24 Moderado de cables y
objetos en el
suelo
Sillas, mesas, Revision y
. cables y equipo . . protocolos para
i " Lesiones fisi 24 h i
Caidas tirado en el eslones Tisicas iioceace retirar mobiliario
suelo Yy equipos
illas, mi .
s SEZIO sgis Y Alergias,
A rinitis, Pr imien
Polvo suciedad como tis 24 Moderado oc_ed niento de
tierra. lodo u enfermeda_des limpiezas
- respiratorias
otras particulas
Lesiones
L musculares
Postura y Movimientos como en
movimiento de para acomodar espalda. cuello Evaluacion de
mesas, sillas y sillas y mesas u rozillas' brazos' manejo de cargas
equipo otros equipos por mala
Preparacion postura
segun evento Si Encargado - Lesiones en |
9 9 Limpieza de eslones en fa ”
(entrada) Derramamiento SeIVicios vista, Evaluacion de
de quimicos de sanitarios dificultades manejo de
Timpieza Iavamanos' respiratorias, quimicos, uso de
h . lor i
(Jabones, pisos, estantes, ab dd:moi neasles :?gtgg;g:
e | ot |
1, ’ Y convulsiones, procesos
etc.
etc.
ntaminacion .
Caol ;'?anipicla? Colera, dengue, Revision de
Manej infeccion n
d:s:égoie estos desechos inte:tciiaole:sy manejo de
T ol e it
inorganicos romperse los gripes, implgmentos para
I nferm:
(basura) contenedores de :n fa i:?ag::: s su uso
basura piel, etc.
S oo
: reacomodamiento
o en el camino, . . .
Caidas utensilios e Lesiones fisicas de sillas, mesas,
insumos de insumos de los
salones, etc.
restaurante
Servicio de Lesiones en la Evaluacion de
banquete y Si Mesero Derramamiento vista, manejo de
bebidas P dificultades quimicos para
de quimicos de — h . I
limpieza Limpieza de, respiratorias, usos de limpieza
(Jabones mesas durante dolores de mesas, uso de
desin festarvte los eventos abdominales, equipos de
lejfa, cloro, etc) mareos, proteccion
convulsiones, durante estos
etc. procesos




Acciones para

Actividad Rutinaria Pttlj'zsbtgr(ée Peligro Fuente Probabilidad Severidad Nivel del riesgo controlar
J riesgos
e Connn
de clientes y . 6 3 12 Bajo personal,
carga laboral enfermedades evaluacion de
mentales carga laboral
Sillas, mesas, Revision y
. cables y equipo . . protocolos para
Caidas tirado en el Lesiones fisicas 6 5 24 Moderado retirar mobiliario
suelo Y equipos
S | s
. rinitis, Procedimiento de
Polvo suciedad como 6 5 24 Moderado R
3 enfermedades limpiezas
tierra, lodo u respiratorias
otras particulas P
Lesiones en la Evaluaglon de
. manejo de
. vista, o
Derramamiento dificultades quimicos para
de quimicos de Limpieza de respiratorias usos de limpieza
limpieza pisos, mesas, s ' de salones de
B dolores 6 9 40 -
(Jabones, sillas, . recepcion, uso de
N " abdominales, .
desinfestarte, estanterias, etc. mareos equipos de
Preparacion si Encargado lejia, cloro, etc) convulsinﬁes proteccion
(salida) 9 etc ' durante estos
i procesos
C;n;_?gﬂlinicl:rm Célera, dengue, Revision de
Manejo de estos desichos infecciones manejo de
o, | Gt | ey | 0w
B Rl s
(basura) P enfermedades P P
contenedores de en Ia piel, etc. su uso
basura piel, etc.
Lesiones
Postura y Movimientos mclgs;lglir:s
rormiiose | BSOS | wpuia el |6 o |w et
e iJi 0 Y otrosye uipos rodillas, brazos ! !
quip quip por mala

postura

Quinta recreativa y senderismos

Huminacién Lamparas con Enfermedades Verificacion de la
débil en oficina baja intensidad de la vista 6 5 24 Moderado |Ium|na_0|pn enla
de luz oficina
. - Lesiones
Espacios Oficina »
reducidos y demasiado mégggifs E\g::lsccignyde
. o mOb'“ia"o y pzquefr:ainslllas espalda, cuello, 6 5 24 Moderado cambio de
Reservaciones Si Recepcionista __€quipo € oricina y rodillas, brazos mobiliarios y
inadecuado mueble de or mala equUinos
para postura computadora P quip
postura
Revision y
Cables en el reacomodamiento
Caidas suelo Lesiones fisicas 6 5 24 Moderado de cables y
objetos en el
suelo
Procedimiento y
i::gtiirlgz controles de
Caidas piedras y lodo . fisi seguridad en los
suelto Lesiones fisicas 6 9 40 descensos y
picaduraé de ascensos a la
Senderismo " - quinta por el
animales
(Descenso) Si Encargado sendero
Particulas Arllen ri?i':s' Procedimiento y
Polvo sueltaaisr :n el enfermedades 6 9 40 pr:etoltjzlszdde
respiratorias ¢
Suelos Procedimiento de
Caidas inestables Lesiones fisicas 6 3 12 preparacion de la
zona de camping
Particulas Arl:; fIQtlIl:S Procedimiento y
Polvo sueltas en el enferme d’a des 6 9 40 protocoles de
aire respiratorias seguridad
Contaminacién Célera, dengue
X al manipular olera, Gengue, Revision de
P o Manejo de infecciones .
reparacion desechos estos desechos intestinales manejo de
de zonas de Si Encargado OrGAnicos e de una forma res iratoriagl 6 9 40 residuos y
camping ingrgénicos inadecuada o al Zripes ! asignacion de
(basura) romperse los enfermedades implementos para
contenedores de en la piel. etc. Su uso
basura piel, etc.
Derramamiento Lesiones en la Evaluacion de
de quimicos de Limpieza de vista, manejo de
limpieza servicios dificultades 6 9 20 quimicos para
(Jabones, sanitarios, respiratorias, usos de limpieza
desinfestarte, lavamanos, etc. dolores de servicios
lejia, cloro, abdominales, sanitarios, uso de




Rutinaria Puesto_de Peligro Fuente
trabajo
plaguicidas mareos, equipos de
etc) convulsiones, proteccion
etc. durante estos
procesos
Preparacién Hundimiento Seguridad y
de paseos en Si Encargado Caidas Ahogamientos 6 3 12 Bajo conductores
de lanchas e
lancha certificados
Senderos Procedimiento y
inestables con}roles de
Caidas iedras Ioao seguridad en los
P suelé Lesiones fisicas 6 9 40 | Importante descensos y
Senderismo picaduraé de ascensos ala
Si Encargado " quinta por el
(Ascenso) animales sendero
Particulas Arli?]ri%l:s, Procedimiento y
Polvo sueltas en el ' 6 9 40 | Importante protocoles de
. enfermedades .
aire . N seguridad
respiratorias

Fuente: Elaboracion a partir de la matriz de identificacion de peligros y evaluacién de riesgos para
ACOPALP



Apéndice 19. Lista de verificacion para los requisitos legales de calidad

Puesto que desempefia: Representante legal/Asesor de turismo y negocios

Indicaciones: Indicaciones: se colocara un porcentaje tomando en cuenta los siguientes

criterios: Si el requisito no se cumple de ninguna manera, se asignara una nota de 0, si este

se cumple de manera deficiente un 5y si el requisito se cumple de forma total, se colocara

un 10. Ademas, habré un espacio para colocar algin tipo de observacion que sea relevante

para recolectar la informacion.

Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

No

Alrededores del
establecimiento se encuentra
limpio y libre de equipo y
objetos en desuso

Art. Descripcion del articulo cumple Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
Cuenta con permisos
sanitarios para instalaciones
. . . X 0 No se cuenta
y funcionamiento hospedajes
5 segln el numeral iii
Cuenta con permiso sanitario
para  funcionamiento de 10 Permiso sanitario vigente
establecimientos X para el restaurante como
alimentarios segin numeral requisito legal
Xiii
Cuentan con un permiso . N
o . o Permiso sanitario vigente
sanitario de cinco afios de
19 . . . X 10 para el restaurante como
vigencia como lo menciona L
. . requisito legal
este articulo en el literal a)
Si se realizan cambios
sustanciales a los procesos o
instalaciones ~ como lo :
. . No se han realizado
22 menciona este articulo, la N/A .
N ; cambios
organizacion  realiza el
tramite del permiso sanitario
por primera vez
Cuando los cambios no son
sustanciales y no afectan a
23 los procesos o instalaciones, N/A No se han realizado
la  organizacion  registra cambios
dichas modificaciones al PSF
vigente
Total 6.66
Anexo 3 ficha de evaluacidn sanitaria para establecimientos de hospedaje
[ Ubicacién
Ubicado en zona o lugar
expuesto a contaminacion, . -
. L Se realizan limpiezas
alejado de actividades o o
establecimientos peligrosos diarias a los alrededores
1 Pelig ' X 10 de las cabafias, se

recogen hojas secas y
basura del ambiente




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

Infraestructura

Techo  construido  con
material impermeable,
resistente, facil limpieza y en
buen estado (sin
desprendimiento de
particulas ni filtracion de
agua).

Los techos son de
madera y lamina

Paredes

Las paredes del
establecimiento  son  de
material resistente, lisas, facil
de limpiar, pintadas de color
claro, que no disminuya la
iluminacién, sin dafios vy
grietas.

Las cabafias son de
disefio y color madera

Piso

El piso es de material
resistente, superficie lisa,
impermeable, sin dafios ni
grietas, y es de fécil limpieza

10

Son pisos de ceramica
sin dafios y con su
mantenimiento al dia

Puertas

Las puertas son de material
resistente, liso, en buen
estado y facil limpieza

10

Puertas de metal

Vi

lluminacién

Todo establecimiento de
hospedaje cuenta  con
iluminacioén adecuada
natural, artificial o ambas.

10

Cuenta con traga luz de
lamina y luz eléctrica

Instalaciones eléctricas
empotradas o recubiertas, por
cafios aislantes, no debe
haber cables colgando

Hay conexiones
superficiales

VI

Ventilacion

Cuenta con adecuada
ventilacion natural, artificial
0 ambas.

10

Ventanas de maderay al
abrirlas cuenta con
ventilacion natural

Ventanas protegidas con
malla metalica N 10 o 12,
Facil de desmontar vy
limpieza

No cuenta con esto, no
se evidencio

Vil

Calidad del aire

10

Equipos de  ventilacion
artificial reciben
mantenimiento y limpieza en
un tiempo no mayor a 3
meses a equipos de
calefaccién, aire
acondicionado 0
ventiladores, estos se
encuentran en buen estado y

N/A

La ventilacién es natural
por la zona en que se
encuentran las cabafias




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

limpios; presenta bitacora de
cumplimiento.

11

El establecimiento cumple
con la Normativa Juridica
para el control de tabaco
(articulo 6y 7).

10

No es permitido fumar
dentro de las
instalaciones

Agua apta para consumo
humano

12

El establecimiento dispone
de agua potable para los
diferentes usos o actividades

10

Si hay agua potable

13

La calidad del agua cumple
con los requisitos Yy
parametros establecidos en el
Reglamento de agua apta
para el consumo humano

No se mostré evidencia,
sin embargo, se
menciono que el agua es
potable

14

Instalaciones apropiadas para
el establecimiento y
distribucion,  Cisterna o
tanque esta protegido, se lava
y desinfecta cada seis meses
0 segln necesidad. Se
observd limpio por dentro y
fuera. Estd incluido en
programa de limpieza y
desinfeccion

10

Cuentan con un tanque y
se mostré evidencia de
las limpiezas que se
realizan

15

Lectura de cloro residual
segln normativa (0.3 — 1.1
mg/l)

No se mostré evidencia

Disposicion  de  aguas
negrasy grises

16

Esta conectada a un sistema
de alcantarillado sanitario, o
a un sistema de tratamiento
colectivo de aguas residuales
de tipo ordinario con
descarga a un cuerpo receptor
0 un sistema de tratamiento
de aguas negras y grises con
filtracion al sub suelo.

10

Cuentan con conexiones
y drenajes de aguas
residuales como
proyecto nuevo de
mejora de acuerdo a los
comentarios

Xl

Desechos sélidos

17

Depésitos  de  material
resistente, impermeable, liso,
activados por pedal o vaiveén,
con tapadera ajustada, bolsa
plastica en su interior, se
lavan y desinfectan

10

Cuentan con basureros
de pedal en las cabafias

18

Depositos ubicados en zonas
externas, con tapaderas
herméticas. Se mantienen
con bolsas plasticas en su
interior y cerradas.

10

Basureros en los
alrededores de la zona de
cabarias




Requisitos legales de calidad
Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

19

Cuentan con un centro de
acopio temporal para
desechos solidos comunes,
que incluyen: caseta techada,
limpio, sin lixiviados,
cerrado y alejado de zonas de
procesamientos de alimentos.

10

Existe un contenedor
general para ACOPALP
donde se deposita la
basura

20

Disposicion final de
desechos soélidos adecuada
seglin norma

No se mostré evidencia

X1l

Control de insectos Yy
roedores

21

Se cuenta con una empresa
autorizada para el control de
insectos 'y roedores 'y
presenta  programa  de
prevencién y control de
plagas

100

Hay una empresa que les
apoya con este tema, se
reservaron el nombre

22

Si el establecimiento no sub
contrata a empresa para el
control de plagas, presentan
plan de control interno, en
este caso cuentan con hojas
técnicas de los productos
quimicos que aplican y sus
bitadcoras de cumplimiento

10

Se sub contrata

23

No se observan criaderos de
insectos ni  presencia o
sefiales de roedores

10

Las plagas estan
controladas

Xl

Uso de productos quimicos

24

Productos quimicos y de
limpieza, desinfeccion u
otros son almacenados en un
area restringida y con llave,
con vifietas de informacién
necesarias y hora y fecha de
vencimiento

10

Se cuenta con una
pequefia bodega de
quimicos

XV

Instalaciones sanitarias

25

Las habitaciones cuentan con
instalaciones sanitarias,
limpias y en buen estado

10

Cada cabafia tiene su
sanitario y lavamanos

26

El establecimiento cuenta
con instalaciones sanitarias
para trabajadores, separados
por sexo, identificados,
accesibles, ventilados e
iluminados, de facil lavado,
en buen estado, limpios y no
se emplea como bodega

10

Se cuenta con bafios para
los empleados y para los
clientes

27

El establecimiento cuenta
con un espacio para lavado de
equipo de limpieza con grifo
y drenaje conectado a la

10

En el &rea de lavanderia
se realizan estas
actividades




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

alcantarilla 0 a un sistema
primario de tratamiento de
aguas negras y grises

XV

Equipamientos de las
instalaciones sanitarias

28

Cuentan con papel higiénico,
toalla de color claro,
iluminacion natural 0
artificial, agua fria y caliente
(si aplica) con instrucciones
de uso en las llaves, jabon
liguido o sdlido sellado,
depdsito  para  desechos
solidos comunes con bolsa,
limpios en buen estado.

10

Todas las cabafias
cuentan con estos
implementos menos la
ducha eléctrica

29

El dormitorio publico o
privado, cuenta con
basureros de material
resistente, impermeables con
tapadera, con bolsa plastica
en su interior, limpios y en
buen estado.

No se cuenta con esta
clase de dormitorios

XVI

Equipamiento de las
instalaciones

30

Las habitaciones de los
establecimientos cuentan con
cama, almohada, proyector
plastico de colchon, ropa de
cama de color claro (forro,
juego de sabanas, sobre
funda), basurero de material
resistente, impermeable, con
tapadera ajustada, bolsa
plastica en su interior, todo
en buen estado.

10

Todas las cabafias
cuentan con cama, ropa
de cama y demas
insumos de habitacion

31

Los dormitorios publicos o
privados, cuentan con camas
(base y colchon), camarotes o
colchonetas y otros
accesorios en buen estado, de
acuerdo a la capacidad del
establecimiento.

No se cuenta con esta
clase de dormitorios

XVII

Limpieza y desinfeccién

32

Cuentan con un plan de
limpieza y desinfeccion de
todas las  areas  del
establecimiento que incluye
hoja de registro de
cumplimiento  diario vy
actualizada

10

Se llevan registros de las
limpiezas realizadas

33

Areas limpias, ventiladas,
ordenadas y sin olores
desagradables en el ambiente

10

Areas en perfecto orden
y aseo




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

Ropa de cama se cambia
cuando se recibe nuevo I
- . Todo es limpio cuando
cliente, en caso de clientes ya ~
34 : 10 se entrega la cabafia a los
instalados, ropa de cama y :
! clientes
toallas para cambiarse a
diario
Personal de limpieza porta
uniforme limpio, equipo de
35 proteccion personal (guantes, 10 Todo lo posee en orden y
mascarillas desechables, limpieza
botas entre otros), todo en
buen estado.
Total de anexo 3 7.794
Anexo ficha de evaluacion sanitaria de los establecimientos alimentarios
13
Ubicacién y alrededores
Situado en zonas o lugares no A
S El restaurante esta lejos
expuestos a contaminacion.
1 . : 10 de focos de
Distancia de fuentes de O
o contaminacion
contaminacion
Alrededores y areas
exteriores limpias, libres de
. Basuras, grama y arboles
2 maleza, estancamiento de 10
X recortados
agua, promontorios de basura
y polvo
Infraestructura
Tamafio, construccion vy Los mantenimientos se
3 disefio del local facilita su 10 realizan sin problema
mantenimiento y operaciones alguno al igual que los
procesos y actividades
Pisos
De materiales que no
contaminan los alimentos, Todos los materiales
4 facilitan procesos de 10 usados en el proceso son
limpieza y sanitizacion, sin de alta calidad
dafos ni grietas
Desaglies permiten
evacuacion rapida del agua
en areas de preparacion de
5 alimentos y estan protegidos 10 Sistema de desague en
para impedir el ingreso de area de cocinay lavadero
plagas. Aplica para areas de
limpieza humeda (lavado de
superficies)
Paredes y techos
Paredes internas son lisas, La cocina es de color
6 faciles de lavar, de color 10 blanco y paredes
claro y no absorben humedad repelladas
Techos estan en buen estado. -
L El techo esta recién
Adecuado  mantenimiento, :
7 . . 10 remodelado con lamina 'y
No acumulan suciedad. Sin . -
. : madera, facil de limpiar
filtraciones de agua, goteras




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022
ni  desprendimiento  de

particulas

En caso que cuente con cielo
falso, se mantiene en buen
estado, sin aberturas y
limpios (incluyendo espacio
entre encielado con el plafon
0 techo)

N/A

Ventanas y puertas

Si cuentan con ventanas y
otras aberturas en areas de
preparacion y
almacenamiento de
alimentos, estdn protegidas
de forma efectiva contra
ingreso de plagas. Cedazo
con marco de  féacil
desmontaje

10

Area de cocina cuenta
con ventanas protegidas
contra el ingreso de
plagas

10

Si tienen repisas de ventanas,
son de tamafio minimo y con
declive

N/A

11

Puertas de éarea de
preparacion de alimentos son
de material liso y no
absorbente, de facil limpieza
y estan en buen estado

10

Puertas de metal

lluminacién y ventilacion

12

Dispone de luz natural o
artificial que  permiten
realizar las actividades de
preparacion, limpieza,
desinfeccion e inspecciones y
las luminarias son de tipo
LED o estdn protegidas
contra roturas

10

La luz es natural al igual
que la ventilacion se
adecua por lazonay el
clima

13

Instalaciones eléctricas
empotradas o recubiertas por
cafios aislantes. No
presencias de cable colgante
en zonas de preparacion de
alimentos

10

Todo va en tuberias,
nada superficial

14

Sistema efectivo de
ventilacién natural o artificial
(no aplica para panaderia
artesanal)

10

En la zona del
restaurante

15

Equipos artificiales  de
ventilacion (extractores de
aire, aire acondicionado,
ventiladores y otros), en buen
estado y limpios. Reciben
mantenimiento.

10

Extractores en la cocina

Cantidad y calidad de agua




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022
Dispone de agua potable en Si, se dispone de

16 todas las areas requeridas X 10 lavamanos para su uso
en el restaurante

Su  almacenamiento vy
distribucion es suficiente en
cantidad y calidad del agua.
La cisterna, tanque o El abastecimiento es el
deposito de agua esta adecuado
protegido y limpio. Tanque o
cisterna se lava y desinfecta
cada seis meses

Lectura de cloro residual
18 segln normativa (0.3 — 1.1 X 10
m/1)

Si cuenta con filtros u otras
alternativas para el
tratamiento del agua, tiene
19 registro de limpieza y N/A
mantenimiento que
garantizan un adecuado vy
frecuente mantenimiento
Sistema de desagile, manejo
y disposicién de desechos
liquidos y so6lidos

Estd conectado a la red de
alcantarillado o cuenta con Se cuenta con
20 sistema de tratamiento X 10 tratamiento de aguas
individual de aguas negras y negras y potables
servidas

El sistema estd funcionando
en buen estado, sin malos
olores, con sifon, sin riesgo
de contaminar agua potable
ni alimentos. Las rejillas
estan protegidas con cedazo o
cuentas con tapones tipo
sifon

Trampa de grasa instalada, en
buen estado y uso apropiado.
Se da mantenimiento (Aplica
22 si el establecimiento X 10
descarga residuos grasos
segln tipos y cantidades de
alimentos que elabora)
Desechos sdlidos

Areas de proceso tienen
recipientes accionados por
pedal para la recoleccién de
23 desechos s6lidos, en cantidad X 10
suficiente, con tapadera
ajustada y bolsa plastica. Se
desocupa antes de tener ¥ del

17

Se menciond que se
realizan las lecturas

21 X 10 Mantenimientos al dia

Cuentan con basureros
de pedal en cocina




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

depdsito lleno. Se lavan y
desinfectan

24

Si tienen depositos para
desechos solidos en zonas
externas, tienen tapaderas
herméticas. Se mantienen
con bolsas plasticas y
cerradas

10

Basureros a los
alrededores

25

Contenedores o  caseta
general de desechos sélidos
esta ordenada, en buen
estado, se lava y mantiene sin
lixiviado. Con desaglies que
evite salidas de liquidos al
exterior

10

Un contenedor general
para toda la basura de
ACOPALP

26

No se mantiene basura del
establecimiento en la calle y
su disposicion  final es
adecuada  segun  norma
técnica de alimentos

10

No se tiene basura en la
calle

Instalaciones sanitarias

27

Acceso a servicios sanitarios
para trabajadores
identificados, ventilados e
iluminados, de facil lavado,
en buen estado, limpios y no
se emplea como bodega. Los
servicios sanitarios estan
fuera del area de
procesamiento

10

Servicios sanitarios para
los colaboradores

28

Areas de procesamiento de
alimentos  cuentan  con
lavamanos, limpio. Provisto
de jabon ligquido sin aroma,
toallas de papel o secadoras
de aire y rétulos que indiquen
al trabajador el lava manos

10

La cocina cuenta con
todo lo necesario para
mantener limpio las
zonas de trabajo

29

Dispone de sanitarios para
clientes, identificados con
lava manos en buen estado,
lavamanos y  accesible,
dotado de agua potable,
jabon liquido, toallas
desechables o secadores de
aire.

10

Se cuenta con sanitarios
para hombre y mujer
identificados

30

Inodoros, uno por cada 25
personas separado por sexo y
urinarios individuales o
colectivos

10

Se cuenta con bafios
separados por Sexo

Limpieza y desinfeccién

31

Refrigeradoras,  freidoras,
hornos, planchas y otros se

10

Para la libre limpieza




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022
mueven para facilitar la

operacion de la limpieza

32

Platos. Tazas, cubiertos se
lavan y desinfectan

10

Pasan por un proceso de
desinfeccion para volver
a ser utilizados

33

Todas las  superficies,
puertas, ventanas, techos,
carcasas charolas, rejillas,
repisas,  equipos  estan
limpios

10

Todas las zonas se
mantienen limpias

34

Productos de limpieza y
desinfeccion son adecuados
para el uso en
establecimientos

alimentarios. Se emplean de
acuerdo a especificaciones y
estan etiquetados

10

Se compran los mejores
productos quimicos para
el restaurante

Disefio de equipos Yy
utensilios

35

Materiales de equipos Yy
utensilios no son corrosivos,
estan en buen estado, no
generan riesgo de
contaminacién de alimentos.
No emplean madera u otros
materiales absorbentes

10

Todos se mantienen en
buen estado y se van
cambiando con el paso
del tiempo

36

Equipo fijo es accesible para
su operacion y
mantenimiento

N/A

No hay equipo fijo

37

Utensilios se guardan en
depdsitos o muebles que los
protegen de insectos vy
roedores

10

Libres de plagas

38

Si tiene tablas para picar, son
de acrilico o polietileno, sin
hendiduras y se emplean
evitando  contaminaciones
cruzadas. Se lavan vy
desinfectan después de cada
uso

10

Garantizando los buenos
procesos

39

Mantas para limpiar mesas y
otras superficies limpias

10

Si se poseen

Control de insectos vy
roedores

40

Programa eficaz para la
prevencién y control de
plagas, estd documentado y
establece la periodicidad de
los controles, lista de
productos quimicos que
utiliza y fechas en que se han
realizado acciones. No se
observan plagas, excretas,

10




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

oteas, ni restos. Empresa de
control de plagas autorizada
por el MINSAL

41

Barreras fisicas que impiden
ingreso y anidacion de plagas
al  local, contorno vy
principalmente en las &reas
de preparacion y
almacenamiento de materias
primas, empaques y
alimentos

10

Se cuentan con
mecanismos para
impedir el ingreso de
plagas

42

No emplean cebos para
roedores en éreas de
preparacion de alimentos

10

Se cuentan con trampas
para roedores

43

No se observan equipos ni
objetos inservibles o en
desuso, que puedan ser un
riesgo para la cria y
proliferacion de insectos y
roedores

10

Todo lo que no funciona
se retira

Higiene del personal vy
requisitos sanitarios

44

Manipuladores de alimentos
han recibido educacion
sanitaria anual, a través de los
Cursos que se imparten por
los establecimientos de salud
0 cuenta con programa de
capacitacién en BPM con
atestados de cumplimiento

10

Cuentan con
credenciales de
manipuladores y cursos

45

Examenes generales de
heces, orina y certificado de
salud de los manipuladores
de alimentos, vigentes y se
observan con pardmetros
normales (Se actualizan al
menos cada 6 meses)

10

Cada 6 meses

46

No se observan
manipuladores con fiebre,
tos, secreciones, lesiones
cutaneas, ictericia, vémito,
diarrea en  areas de
preparacion y servicio de
alimentos

10

Si estan enfermos no se
dejan trabajar y se
mandan al seguro

47

Se observa que el personal
practica el lavado de manos

10

Antes de entrar a cocina

48

Los  manipuladores  de
alimentos usan uniforme
completo: gorro o redecilla,
cubre-boca, gabacha o
delantal  limpio, zapatos
cerrados. Usan vestidos,
camisas o blusas con mangas

10

Todas las medidas de
higiene son utilizadas




Requisitos legales de calidad
Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022

49

Los  manipuladores  de
alimentos no usan anillos,
aretes, pulseras, relojes,
adornos u otras joyas.
Mantienen las ufias
recortadas, limpias y sin
esmalte

10

Libre de prendas y joyas

50

No se observan
manipuladores fumando,
masticando chicle,

escupiendo ni comiendo en
las areas de preparacion de
alimentos. Ni  rascarse,
tocarse el cabello y la cara,
tocarse la nariz u oidos,
mientras se  encuentren
manipulando alimentos

10

Esta prohibido

51

Cuando se sirven alimentos
Se usan pinzas o guantes 0 se
asigna  a una persona
exclusiva para el cobro
cuando aplique

10

Quién cobra es diferente
a los meseros

52

Se retiran ropa de trabajo
(gabachas y botas), al salir de
las areas de procesamiento

10

S6lo dentro de cocina
pueden estar con la ropa
de cocina

53

No se mantienen articulos
personales, prendas de vestir
ni herramientas de
mantenimiento, sobre
equipos y utensilios, en areas
de produccién. Cuentan con
casilleros 0 depositos
habilitados para ello

10

No se tienen dentro de
cocina

54

No se mantienen mascotas ni
animales domésticos en el
interior del establecimiento
alimentario (areas de
procesamiento,
almacenamiento y
manipulacion de alimentos)

10

No se mantienen
animales dentro de
cocina

Conservacion de las
materias primas,
empaques, manejo de
sustancias quimicas y
registro sanitarios

55

Alimentos perecederos se
conservan a temperaturas
adecuadas

10

En congeladores

56

Equipos refrigerantes no
sobrepasan capacidad de
carga

10

Solo la capacidad
instalada




Requisitos legales de calidad

Norma técnica para autorizaciones y permisos sanitarios del MINSAL 2022
Se utilizan el método PEPS

para la rotacion de los
alimentos y tomando en
cuenta el vencimiento de los
mismos. Ademas, conservan
su etiqueta original con la
fecha de vencimiento y tipo
de producto
Materias ~ primas  estan
almacenadas separadas de
productos quimicos, y estos
Gltimos  permanecen  en Se almacenan de acuerdo
lugares seguros, con llave, en a las categorias
recipientes  cerrados, sin
derrames 'y debidamente
etiquetados
Productos preenvasados
59 cuentan con registros X 10 Si se cuenta
sanitarios
Empaque y envases,
protegidos de contaminacién
y almacenados en
condiciones higiénicas
Total de anexo 13 10
Total, de calificacion 8.153

Se va utilizando y
X 10 despachando en orden de
fecha de vencimiento

57

58

60 X 10 Asi se almacenan

Fuente: Elaboracion propia a partir de los articulos de la norma técnica para autorizaciones y
permisos sanitarios del MINSAL



Apéndice 20. Lista de verificacion 1 para los requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Puesto que desempefia: Representante legal/Asesor de turismo y negocios

Indicaciones: se colocard un porcentaje tomando en cuenta los siguientes criterios: Si el

requisito no se cumple de ninguna manera, se asignard una nota de 0, si este se cumple de

manera deficiente de 5y si el requisito se cumple de forma total se colocara un 10. Ademas,

habra un espacio para colocar algun tipo de observacion que sea relevante para recolectar la

informacion

Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

os en los Lugares de Trabajo Decreto 254

Art. Descripcidn del articulo ulr:lwcé)le Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
Cuentan con un programa de gestion . o
de peligros y rigsggs ocupac?onales X 10 Loctgr;%gOCoLglte
(PGPRO) j
Participaron los colaboradores en la x 10 Lo tiene el Comité

8 | creacion del PGPRO COSESO-LP
El PGPRO cuenta con los 10 x 10 Lo tiene el Comité
elementos que menciona este articulo COSESO-LP
La organizacion asigna recursos para x 10 Lo tiene el Comité
el cumplimiento del PGPRO COSESO-LP
Los colaboradores contratados de Los mismos

9 | forma temporal gozan de los mismos X 10 beneficios en su
beneficios en materia de SST seguridad
La organizacion ha adoptado medidas Se realiza el estudio
para prevenir los peligros y riesgos en ergonémico,

10 | los puestos de trabajo X 10 iluminacion, etc. por

parte del Comité
COSESO-LP
El tratamiento de los aspectos
relacionados con la seguridad, la
salubridad, la higiene, la prevencion . .
El diagnostico lo

11 | de enfermedades y en general, las X 10 realiza el comité
condiciones fisicas de los lugares de COSES - LP
trabajo, son acordes a las
caracteristicas fisicas y bioldgicas de
los colaboradores
Si en la organizacion cuentan con
menos de 15 colaboradores, el

. o Cuenta con un

12 | empleador tiene la obligacién de X 10 -

- PGPRO vigente
contar con un Programa de Gestion de
Prevencién de Riesgos Ocupacionales
La organizacidn tendrd la obligacion Cuenta con un

13 | de crear un comité de SST cuando en X 10 Comité denominado
esta labor en més de 15 colaboradores COSESO-LP
El comité cuenta con delegados que Hay un delegado,
ejercen sus funciones de forma por parte de

14 - X 10 : :
eficiente hosteleria y turismo

gue es un mesero




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Ley General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 254

la naturaleza del tipo de trabajo que en
ellos se realice

Art. Descripcion del articulo cu':1%|e Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
15 Brindo la capacitacion inicial a los X 10 Las 48 horas y la que
miembros del comité de SST el MTPS brinda el MITRAB
El comité de SST estd conformado De esta forma se
por partes iguales, tanto patronal X 10 conformo en
como laboral ACOPALP
Si existe un sindicato, debe haber un
16 . . ! N/A
miembro de el en dicho comité
El comité de SST fue presentado Registros los posee
durante los 8 dias habiles al MTPS X 10 el Comité COSESO-
LP
17 El comite SST cumple con todas sus X 10 Si se cumple
funciones
La organizacion permite que los Cada mes y si se
miembros del comité SST se relinan realiza extraordinaria
18 | segin manda la ley X 10 se llevan los
registros de
asistencia
Los planos arquitecténicos de las
instalaciones cumplen con los Los conservan en
19 . L X 10 .
requisitos referentes a condiciones de gerencia general
seguridad y salud ocupacional
Los lugares de trabajo relnen
- Se cuenta con
condiciones estructurales que - -
; . instalaciones
ofrezcan garantias de seguridad e ;
20 L - - X 10 construidas acorde a
higiene ocupacional frente a riesgos 10S Drocesos de
de accidentes de trabajo vy P
. ACOPALP
enfermedades profesionales
Todos los lugares de trabajo y en
particular las vias de circulacion, Si cuentan con
puertas, escaleras, servicios sanitarios accesos para
21 ; . X 10
y puestos de trabajo, estan personas
acondicionados para personas con discapacitadas
discapacidad
Para la construccion de los edificios
destinados a lugar de trabajo, cuentan
con planos correspondientes, No estan
22 e X 5 .
conforme a las especificaciones actualizados
exigidas por la Direccion General de
Previsidn Social
Las instalaciones, artefactos,
canalizaciones y dispositivos
complementarios de los servicios de Si se rednen 'y
agua potable o desagie, gas cuentan con
23 | . . s 3 X 10 "
industrial, electricidad, calefaccion, desagiies y
ventilacion y refrigeracion, retinen los alcantarillados
requisitos  exigidos  por  los
reglamentos vigentes
Los pisos de los lugares de trabajo Hay unos pisos
24 retinen las condiciones requeridas por X 0 agrietados, sin

embargo, se trabaja
en ellos, los senderos




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Ley General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 254

Previsién Social, al realizar cambios o

N . No - . .
Art. Descripcion del articulo cumple Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
necesitan
mantenimiento
Las paredes y techos de los locales de
trabajo estan pintadas de colores El lugar tiene partes
claros y mates, procurando que oscuras por la
25 X 5
contrasten con los colores de las naturaleza del
maquinas 'y muebles para no restaurante
disminuir iluminacion
Las paredes y los techos de los
edificios estdn impermeabilizadas y .
) - . Estan a adecuados a
26 | poseen la solidez necesaria, segun la X 10 o
- las actividades
clase de actividades que se
desarrollan.
El espacio existente entre cada puesto
de trabajo es suficiente a fin de .
iy En cocina es muy
27 | permitir que se desarrollen las X 10 .
L - reducido
actividades productivas de cada
trabajador
Los locales de trabajo donde circulan
vehiculos, cuentan con los pasillos . .l
- X Se tiene sefializado
necesarios, convenientemente
28 S I X 10 donde los
distribuidos, delimitados y marcados roveedores inaresan
por la sefializacion permanente P g
adecuada
En los lugares de trabajo que laboren Solo es el vigilante
por turnos, hay espacios adecuados permanece en caseta
29 | para la espera, suficientemente N/A la cual cuenta con
ventilados, iluminados y protegidos aspectos necesarios
de la intemperie. para su estadia
La organizaciéon proporciona a los
colaboradores, las  condiciones A
P Algunos mobiliarios
ergondmicas que correspondan a cada :
30 X X 5 U equipos no son
puesto de trabajo, tomando en
. S acorde
consideracion la naturaleza de las
labores
Cuando por la naturaleza del trabajo
sea necesario que los trabajadores
tomen sus alimentos dentro del
establecimiento, se cuenta con Los pueden tomar en
31 . . . X 10
espacios en condiciones de salubridad el restaurante
e higiene, destinados a tal
objeto, dotados de un ndmero
suficiente de mesas y asientos
Cuentan con  espacios como Se puede adaptar
dormitorios para los colaboradores alguna cabafia si en
algln caso los
32 X 10 g
empleados deban
quedarse (casos
aislados)
33 Se da aviso a la Direccién General de x 10 Hasta el momento no

se han realizado




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Ley General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 254

iluminados con luz artificial, durante

Art. Descripcion del articulo cu':1%|e Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
modificaciones sustanciales en sus muchos cambios
equipos o instalaciones en general, asi significativos, sin
como previo al traslado de las embargo, se
mismas,  siempre  que  estas informaria segun lo
circunstancias puedan representar mencionado
riesgos para la seguridad y salud de
los trabajadores
Se cuenta con planes, equipos,
accesorios y personal entrenado para
la prevencion y mitigacidn de casos

34 | de emergencia ante  desastres X 10 Se cuenta con

. capacitaciones
naturales, casos  fortuitos o
situaciones causadas por el ser
humano
Se cuenta con las condiciones de
prevencion en materia de segundad y El comité COSESO
salud ocupacional, establecidas en la

35 | lamento. en lo X 10 LP se encarga de
presente ley y su reglan ' estos aspectos
referente a sus equipos e instalaciones
en general
Se cuenta con un sistema de Cabanfias, cocina
sefializacion de seguridad que sea restaurante, salones.

36 | visible y de comprension general X 10 Los senderos no

estan sefializados en
su totalidad
Se cuenta con el equipo y las medidas

37 | apropiadas para la manipulacion de N/A
cargas
La organizacién debe proveer de EPP Cocinay bar,

38 cumpligndo las  especificaciones X 10 guantes y mascarilla,
necesarias para que los colaboradores EPP no se cuentan
realicen las actividades con muchos
La organizacién debe capacitar a los Se busca

39 colabgrad_ores en tema de uso de X 10 capacitaciones o los
maquinaria y equipos proveedores las

brindan
La maquinaria y equipo utilizados en
la empresa recibe mantenimiento Se les da
constante para prevenir los riesgos de S .

40 . - X 10 mantenimiento, sino

mal funcionamiento y cuenta con una

- i, se contrata
programacion de  revisiones y
limpiezas periodicas
Para la iluminacion de los lugares de Solo en cocina se
trabajo, se da preferencia a la luz solar han colocado traga

41 | difusa (luz del sol filtrada a través de X 5 luz de lamina
una cortina) transparente en

algunos espacios
Todos los espacios interiores de una El restaurante es
42 | fabrica o establecimiento, estan X 5 iluminado con luz

natural




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Ley General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 254

Art. Descripcion del articulo cu':1%|e Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
las horas de trabajo, cuando la luz
natural no sea suficiente
Se dispone de ventl_IaC|on suficiente La parte del flujo del
43 | parano poner en pellgrq la salud de X 5 aire, no tienen
los trabajadores considerando las
. . . extractores
normativas medioambientales
Los locales que se encuentren
44 habi.tualmente cer'radqs, cuentan con X 5 La cocina cuenta con
un sistema de ventilacién y extraccion un extractor de aire
adecuada
Todo proceso industrial que dé origen
a polvos, gases, vapores, humos o
emanaciones nocivas de cualquier
género, cuenta con dispositivos
45 | destinados a evitar la contaminacion N/A
del aire y disponer de ellos en tal
forma, que no constituyan un peligro
para la salud de los trabajadores o
poblaciones vecinas
Cuando el tiro natural del aire no sea
suficiente para permitir la eliminacion
46 | de los materiales nocivos, se cuenta N/A
con dispositivos de aspiracién
mecénica
En los lugares de trabajo en los cuales En cocina, la
los niveles de temperatura representen circulacion del aire
un riesgo para la salud se realiza por medio
47 . X 5 S
de los trabajadores, se cuenta con las de ventilacién
medidas adecuadas para garantizar la natural y un
seguridad y salud de los trabajadores extractor de aire
Se provee a los trabajadores, de los En caso se dé frio
medios de proteccion necesarios por la zona del lugar
48 contra las condiciones .de X 10 se bri_nda abrigoy en
temperaturas y humedad relativa cocina se entrega
extremas equipos apropiados
para el &rea
Cuenta con los niveles de temperatura En el &rea de cocina
permisibles segln lo establece la ley y lavanderia nada
mas, en el
49 X 5 restaurante las
condiciones
dificilmente se
pueden controlar
Los trabajadores no estan expuestos a
50 | ruidos y vibraciones que puedan N/A
afectar su salud.
Se cuenta con un inventario de las No se cuenta, solo se
51 sustancias quimicas y wuna ficha " 0 tienen almacenadas

técnica de los datos de estos

en bodegas
diferentes




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Ley General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 254

Art. Descripcion del articulo cu':1%|e Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
Los depdsitos que  contengan
productos quimicos que presenten
riesgos de radiacion, inflamabilidad,
corrosividad, toxicidad, oxidacion e
inestabilidad cuentan con etiquetas
52 | con informacion clara y legible en N/A
idioma castellano sobre los cuidados
a observar en cuanto a su Uuso,
manipulacion, almacenamiento,
disposicién y medidas para casos de
emergencias.
Se implementarse las medidas
profilacticas y sanitarias que sean
53 procedentes para la prevencion de X 10 Todas las medidas y
enfermedades de acuerdo a lo BPM
establecido por el Cédigo de Salud y
demés leyes aplicables
El lugar de trabajo esta dotado de agua
potable suficiente para la bebida y el Cuentan con el agua
54 | aseo personal, el cual debe ser X 10 necesaria para estas
permanente, debiéndose, ademas, actividades
instalar bebederos higiénicos
Cuenta con servicios sanitarios como . .
. s Si, para trabajadores
55 | los inodoros o retretes, los urinarios, X 10 -
~ y clientes
los lavamanos, los bafios y las duchas.
Cuenta con servicios sanitarios en
56 | forma separada para hombres y X 10 Estan separados
mujeres
Posee un sistema adecuado de lava Si se poseen un
57 | manos X 10 sistema de
lavamanos en todo
ACOPALP
Cuentan con un bafio de regadera por
58 | exposicién a calores excesivos o N/A
contaminacion de la piel
Se almacena los materiales y
productos_ por sc:zparado, atendiendo a Bodegas diferentes
la clase, tipo y riesgo que se trate y se
59 . o e X 10 para el uso de la
dispone en sitios especificos y
. . empresa
apropiados para ello, y son revisados
periodicamente.
El piso de los lugares de _tr_abajo se Todos los dias y de
mantiene en buenas condiciones de
L - forma frecuente se
60 | orden y limpieza, asimismo los X 10 .
. - X realiza aseo y
pasillos y salidas permanecen sin limpi
) ; impieza
obstaculos para tener libre acceso.
Se remueven diariamente  los Cada dia se revisan
desechos los basureros, tiene
61 X 10

un centro de acopio
en el lugar




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Ley General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 254

Art. Descripcion del articulo cu'rirlfé)le Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
Cuando durante la jornada de trabajo
sea necesario el aseo frecuente de los De esta forma se
lugares de trabajo, este se realiza realizan, por el tipo
62 | empleando mecanismos que X 10 de negocio, se
disminuyan la dispersion de particulas realiza de manera
en la atmdsfera respirable de los controlada
locales.
Se realizan examenes médicos a los Se les realiza cada 6
colaboradores sin incursionar en un meses y se
63 | gasto para los mismos X 10 mantienen
documentados por
administracion
Se toman en cuenta las Cada cierto tiempo
64 recom(_andaciones médicas de los X 10 se real_izan jornadas
profesionales de la salud en temas de médicas para los
enfermedades de los trabajadores colaboradores
Los planes de emergencia vy
evacuacion en casos de accidentes o Comité COSESO-LP
65 | desastres estan de acuerdo a la X 10
los posee
naturaleza de las labores y del entorno
y son conocidos por los colaboradores
Son notificados los dafios
ocasionados por accidentes de trabajo Comité COSESO-LP
66 . X 10
dentro de las 72 horas de ocurrido el los posee
evento
La organizacion garantiza el estado Se realizan
67 | bioldgico de los colaboradores X 10 examenes médicos y
control
Total de calificacion 8.859

Fuente: Elaboracion propia adaptada de la Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares
de Trabajo, decreto 254, articulos del 8 al 67




Apéndice 21. Lista de verificacion 2 para los requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Puesto que desempefia: Representante legal/Asesor de turismo y negocios

Indicaciones: se colocard un porcentaje tomando en cuenta los siguientes criterios: Si el

requisito no se cumple de ninguna manera, se asignard una nota de 0, si este se cumple de

manera deficiente es 5 y si el requisito se cumple de forma total se colocard un 10. Ademas,

habra un espacio para colocar algun tipo de observacion que sea relevante para recolectar la

informacion.

Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Reglamento de Gestion de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 86

Art. Descripcion del articulo cu,:::ale Deficiente Cumple Porcentaje Observaciones
El Comité de SSO no se ocupa de tramitar En este caso, el
5 asuntos referentes a la relacion laboral X 10 coordinador de turismo se
apoya con el comité
COSES LP
Al encontrarse dos empleadores trabajando La empresa se hace
6 smultanez_ameme en ACOPA.L,P' &s X 10 responsable de ellos y de
responsabilidad de ellos la prevencion de las .
- - su seguridad y salud
medidas para prevenir riesgos
Cuenta la empresa con delegados dentro del En el area de hosteleria y
7 comité de SST X 10 turismo se cuenta con un
mesero
8 Los delegados forman parte del comité de SST X 10 Si, conforman al comité
Los miembros del comité por parte patronal y Lo cumplen y estan
9 laboral cumplen con los requisitos estipulados X 10 acreditados por el
en este articulo Ministerio de Trabajo
Cuenta con la capacitacién de 48 horas mininos Cuentan con esta
10 en tematicas relacionas a seguridad y salud en X 10 s
i capacitacion
el trabajo
El ministerio de trabajo brindo la capacitacion
11 inicial de 8 horas a los miembros del comité de X 10 Se recibieron
SST
Los delegados cumplen con los requisitos de Todo se realiz6 de forma
12 | aceptacion voluntaria, conocimientos en X 10 voluntaria por los
materia y trabajar dentro de la organizacion empleados
La formacion de los delegados de prevencion .
13 fue realizada por la organizacion X 10 ACOPALP la realizo
En caso de no contar el empleador con personal
formado en esta especialidad, el delegado
debera someterse a un proceso de formacion en
14 L . . N/A
prevencion de riesgos laborales, mediante
cursos impartidos por una empresa acreditada,
instituto o universidad del pais o extranjera
El comité de SST esta conformado por partes Repartidos en la linea de
15 iguales tanto empleador como patronal X 10 negocios de café y
hosteleria y turismo
La eleccion de los demas representantes de los Se coordino de esta forma
16 trabajadores se efectu6 mediante reunion X 10
. por ACOPALP
general del lugar de trabajo
La organizacién otorgo el tiempo y recursos - -
17 necesarios para el desarrollo del referido X 10 Se Ies'a5|gno el tiempo
. necesario para el proceso.
proceso de eleccién
En los lugares de trabajo donde haya mas de
una jornada de trabajo, la organizacion
18 - . N/A
garantiza que haya presencia de al menos un
miembro del Comité en cada una de ellas.




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Reglamento de Gestidn de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 86

No

Art. Descripcion del articulo cumple Deficiente Cumple Porcentaje Observaciones
Los miembros del Comité, asi como los Cuentan con dos afios,
19 delegados de prevencion tienen un periodo de X 10 luego se realiza la
dos afios reeleccion o se asigna a
otro
20 Se rggliza el proceso deﬂreelecci()n de nuevo X 10 Si, luego de los dos afios
comité luego de los dos afios plazo
Se solicita a la direccion de prevision social la
21 capacitacion inicial y la acreditacion de los X 10 Se realiza la solicitud
miembros del comité de SST
Luego de solicitada la capacitacion y las
29 acredita_ciones, se ir_npa_r,tié en un lugar y hpra X 10 Asi se realizé
establecida la capacitacion bésica del comité de
SST
Las posteriores elecciones de los miembros del
23 | comité se notifican al MITRAB dentro de los 8 X 10 Asi se realizo
dias siguientes
Las modificaciones establecidas en el art. 24
24 | del Decreto 86 se comunican oportunamente al X 10 Asi se realizo
MITRAB
Los miembros del comité de SST se re(inen una En algunos meses se
vez al mes realizan reuniones
25 X 10 -
extraordinarias por
diferentes temas
Cuenta con un reglamento de funcionamiento
26 del comité que atiende a las condiciones X 10 Si
particulares del lugar de trabajo
Son convocados los miembros del comité de Se convoca reuniones por
27 SST a través de convocatorias por el secretario X 10 medio de correos y al
o el presidente grupo de WhatsApp
El comité SST tiene conformado la junta .
28 directiva X 10 Si
La presidencia del comité es ejercida en forma .
29 rotativa de acuerdo con el art. 29 del Decreto 86 X 10 De esta forma se realiza
30 Existe evidencia de las agendas de las sesiones X 10 Se llevan los registros de
del comité las reuniones
31 Se (_:elgbran reun.iones ~con el quérum x 10 si
constituido con la mitad méas uno
Las medidas de caracter preventivo y
recomendaciones en materia de investigacion Y se llevan registros
32 . X 10 .
de accidentes se dan a conocer al empleador por como comité
escrito
El empleador reporta por escrito al comité las
33 | acciones de cumplimiento a las medidas X 10 Si, de esta forma
preventivas o recomendaciones
Existe evidencia documentada del Programa de El comité y la junta
35 ! . - X 10 ;
Gestion de Riesgos Ocupacionales poseen copias
La organizacion es la responsable final de la
promocion, ejecucion, supervision y evaluacion
37 del programa, a través de los delegados de X 10 Si, se realiza de esta
prevencion como encargados de la gestion, forma
pudiendo recurrir a empresas asesoras
acreditadas para la elaboracién del mismo
La organizacion ha identificado los riesgos
existentes en cada etapa del
40 proceso productivo o de los servicios que x 5 Estan en proceso de
ofrece, especificando procesos, condiciones realizacion
peligrosas, puestos de trabajo y nimero de
trabajadores expuestos a los riesgos
Se efectlia estudios d'e medicién de riesgos No se realizan de forma
41 cuando el caso lo amerita para la evaluacion de X 5 p
recuente
estos
El cqntrol de Rlesg_os comprendg acciones que El comité COSES LP lo
42 permiten el manejo efectivo, incluyendo su X 10

identificacidn, priorizacion y evaluacion

realiza de esta forma




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Reglamento de Gestidn de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 86

Art. Descripcion del articulo cu,r\lni)le Deficiente Cumple Porcentaje Observaciones
43 Se cuenta con un mapa de riesgos en la X 5 Esta en proceso de
organizacion realizacién
La organizacion  implementa  medidas
44 | preventivas especiales para preservar la salud y N/A
seguridad de personas sensibles a riesgos
Se redisefia el mapa de identificacion de riesgos
- L : Hasta el momento no se
al realizar una nueva actividad productiva, B
45 e - - - N/A ha implementado nada
modificacion de instalaciones, deteccion de
- nuevo
riesgos, etc
Se cuenta con un registro Qe accidentes de El comité COSESO-LP
46 trabajo, enfermedades profesionales y sucesos X 10 -
- lleva los registros
peligrosos
47 Se conservan registros de los accidentes de X 10 El comité COSESO-LP
trabajo por lo menos en un plazo de 5 afios lleva los registros
5 | oo o Inetgcin e st . | o | Eomecossors
accidente y las medidas de prevencién realiza las investigaciones
49 Se cuenta con un plan de emergencia y X 5 Esta en proceso de
evaluacién realizacion
Se garantiza que los trabajadores reciban -
. L L . El comité se encarga de
50 | entrenamiento tedrico y practico en materia de X 10 - LY
SST gestionar estas actividades
El programa de exdmenes médicos y de i . .
. . e Y El comité lo realiza bajo
52 laboratorio est4 basado en la identificacion y X 10 estos lineamientos
evaluacién de los riesgos
Se realizan programas complementarios para
establecer medidas  educativas y de
sensibilizacién y se incluyen las acciones de Se gestionan
capacitacion dirigidas al personal sobre los capacitaciones que son
53 | principios y procedimientos para prevenir las X 10 impartidas por las
infecciones de transmisién sexual, incluida el unidades de salud de la
VIH/SIDA vy transmitir principios bésicos zona
relativos a salud
mental y reproductiva.
Existe evidencia del Programa de Difusion de -
s h Lo lleva el comité
54 | Actividades Preventivas y de fomento a la X 10 COSESO-LP
cultura de prevencion de riesgos ocupacionales
los programas preventivos y de sensibilizacion
55 incluyen la participacion de un conocedor de la N/A
materia
El programa es actualizado cada afio por el El comité resguarda este
56 empleador y se mantiene procedimiento para el X 100% procedimiento y controles
control de este del mismo
58 | Se cuenta con una politica de SST X 5 En vias de desarrollo
La politica se da a conocer y es accesible a los
trabajadores y sus representantes y estd a AUn no se ha dado a
61 . S . X 0
disposicion de las autoridades competentes en conocer
la materia
Total, de calificaciones 9.186

Fuente: Elaboracion propia adaptada del Reglamento de Gestién de la Prevencion de Riesgos en

los Lugares de Trabajo, decreto 86, articulos del 5 al 61




Apéndice 22. Lista de verificacion 3 para los requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Puesto que desempefia: Representante legal/Asesor de turismo y negocios

Indicaciones: se colocard un porcentaje tomando en cuenta los siguientes criterios: Si el

requisito no se cumple de ninguna manera, se asignaré una calificacion de 0O, si este se cumple

de manera deficiente de 5 y si el requisito se cumple de forma total se colocard un 10.

Ademas, habra un espacio para colocar algun tipo de observacion que sea relevante para

recolectar la informacion

Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 89

Art. Descripcion del articulo cu'r:lwcé)le Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
Las instalaciones, permanentes o Se adecuaron de
provisionales, han sido construidas de acuerdo a las

4 forma segura y firme para evitar " 5 condiciones de
riesgos de desplome y los derivados de restaurante, pero no
los agentes atmosféricos de las demas

instalaciones
Cuenta con superficies minimas de dos

5 metros cincuenta del piso al techo y un X 10 Si, los techos son
metro cuadro de superficie libre de aun mas altos
cada trabajador
Los pisos, techos y paredes estan libres Hav unas paredes

6 | de grietas o fisuras, humedad o X 5 y paredes y

S pisos con grietas
contaminacion
Las caracteristicas que menciona este En cocina se
articulo sobre los pasillos las cumple cumpleny en las

7 | la organizacion (medidas de pasillos, X 10 demés instalaciones
distancia entre maquinaria, etc.) los espacios son aun

mas grandes
Cuenta con las caracteristicas propias

8 | que este articulo menciona sobre las X 10 Las gradas son fijas.
gradas o escaleras fijas
Cuenta con las caracteristicas que este Para trabajos

9 articulo menciona sobre las escaleras x 10 diferentes se utilizan
verticales fijas a estructuras de estas escaleras 0

andamios
Cuentan las aberturas de pisos con las Si, se han

10 | caracteristicas que en este articulo se X 10 construido de esta
mencionan forma
Cuenta con las caracteristicas que Los barandales que
menciona este articulo sobre los rodena al restaurante
barandales se construyeron para

11 X 10 . .

prevenir accidentes
o caidas al
precipicio
Cuentan las puertas y portones con las Puertas de meta 'y

12 | caracteristicas que menciona este X 10 madera, porton

articulo principal de hierro




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 89

0 riesgo a la seguridad del publico por

Art. Descripcion del articulo cu':1%|e Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
Cuentan las salidas de emergencia con Se cuenta con
13 | los requisitos minimos que menciona X 10 diferentes accesos
este articulo ante emergencias
Cuenta con escaleras manuales o
L f1s Son escaleras
portatiles las cuales sean sdlidas, . .
. industriales para las
14 | escaleras de madera barnizadas, no X 10 diferentes
tener escaleras empalmadas y si son de . .
s . disposiciones
tijeras estar sujetas a una cadena.
Cuenta con dormitorios alejados de los
16 !ocal_es dfe trabajo, separados por sexo, N/A
iluminacién y temperatura adecuada,
etc.
Cuenta con éareas destinadas para
comedores ubicadas en lugares
17 - . N/A
proximos a los de trabajo, separados
de otros locales y de focos insalubres.
Los comedores estan adecuados con
18 | mesasy sillasy poseen las condiciones N/A
adecuadas
Cuentan los colaboradores con Cuenta con un lugar
19 casillero propio x 5 para dejar las
pertenencias, pero
no son casilleros
Cuentan con acceso a agua potable Si, el acceso a agua
20 | para los colaboradores X 10 es para todos los
colaboradores
Cuenta con lavamanos, urinarios e
21 | inodoros de acuerdo a la cantidad de X 10 Se cuenta con esto
trabajadores
Los interruptores, fusibles, breaker y/o Estan aislados, en
corta circuitos no estan descubiertos las cabafias hay
30 X 10 algunos que son
superficiales pero
aislados
Todos los tableros estan identificados
con un nombre o abreviacién y todos .
37 | sus circuitos ramales deberan estar X 10 Estan _|dent[f|ca}dos
las cajas eléctricas
rotulados de acuerdo a la carga que
manejan
Los motores eléctricos estan provistos
de cubiertas permanentes u otros
38 | resguardos apropiados, dispuestos de N/A
tal manera que prevengan el contacto
de las personas u objetos
Las ladmparas eléctricas portatiles
tienen mango aislante y un dispositivo Son lamparas
45 ) o X 10 . !
protector de lampara de suficiente industriales
resistencia mecéanica
Se cuenta con la instalacion de la Se cuentan con un
49 | sefalizacion de advertencia de peligro X 10 espacio restringido

y sefializado




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 89

N . No - . .

Art. Descripcion del articulo cumple Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
la presencia de la subestacion y las
actividades asociadas a ella
Los aparatos, maquinas .

ap q y Se instalaron y se
herramientas, cuentan con las
e . ] usan respetando lo

63 | especificaciones del fabricante; se X 10 X
. e establecido por el
instalaron y utilizan de acuerdo a lo :

: fabricante
que establezcan las mismas
Para proteger al trabajador, frente a la
accion de todas las maquinas, equipos

69 |V herramientas, estdn colocados con X 10 De esta manera se
los resguardos y protecciones que realizan
aislen o prevengan los peligros
existentes en las mismas
Los dispositivos de mando de las La cocina, cafetera
maquinas  estdn  colocados e industrial,

70 | identificados de forma que su X 10 licuadoras y demas
accionamiento sea seguro y no pueda equipos estan
ser involuntario identificados
Las herramientas para operar en lineas
energizadas estdn adecuadas, de .

. ot L Se realizan de esta

72 | acuerdo al tipo de tension y por ningln X 10

. . forma
motivo deben violarse las normas del
fabricante para su uso
Los colaboradores que operen .
P . Si fueron

76 | maquinas o herramientas fueron X 10 .

. capacitados
capacitados sobre su uso

77 Se debe realizar mantenimiento a las x 10 Sise le dan
maquinas y equipos mantenimiento
Las herramientas utilizadas son las
apropiadas para la operacion a realizar

79 | PrOPE P per X 10 Son las adecuadas
y no tienen defectos ni desgastes que
dificulten su utilizacién.

La organizacion  realiza  una
evaluacién técnica de la actividad, a
fin de establecer medidas

para controlar o eliminar riesgos

84 . iy N/A
cuando la manipulacién de carga, sea
manual 0 mecanica, pueda ocasionar
lesiones, enfermedades o dafios a la
salud del trabajado
Cuentan con un programa de manejo

85 prog J N/A
de cargas
La organizacion evalda el uso de EPP ,

. . Loevaltay lo

90 | para las diferentes actividades que X 10 .

. implementa
realiza el colaborador
Se cuenta con EPP que cumpla las
caracteristicas necesarias para su uso .
91 P X 10 Si se cuenta

de acuerdo a los diferentes trabajos y a
los colaboradores a utilizar




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo Decreto 89

Art. Descripcion del articulo cu':1%|e Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
Se cuenta con la garantia y duracion de
92 | los EPP de acuerdo a su forma de X 10 En algunos casos si
almacenar y utilizar
93 Cuentan_ con EPI? los co[aboradores " 5 No se cuenta en su
que realizan trabajos eléctricos totalidad
94 Cuenta con una induccion y formacion " 5 No se cue_nta en su
sobre el uso de los EPP totalidad
La ropa de trabajo sera considerada
como las prendas o vestuario que los
colaboradores utilizan por razon
95 | especifica de las tareas que realizan, X 10 Se brinda uniformes
siendo éstas obligatorias por razones
de seguridad, higiene, inocuidad u otro
requerimiento relacionado éstos
La sefializacion no se ven afectadas
100 | POr la concyrrencia de ot_rgs sefiales 0 x 5 No se cuNenFa con
circunstancias que dificulten su mucha sefializacién
percepcidn o comprension
Las sefializaciones no se utilizan para
transmitir  informacién, mensajes
101 | adicionales o distintos a los que X 5 No se cuNenFa con
X - . mucha sefializacién
constituyen sus objetivos propios y
Unicos
Lo medios y dispositivos de
102 seﬁf’il_izacién se mantienen Iir_npios, x 5 No se cuen@a con
verificables, se reparan o sustituyen mucha sefializacion
cuando sean necesarios
Las sefializaciones que necesitan una
fuente de energia, disponen de
103 | alimentacion de emergencia que X 5 No se cuenta con
garantice su funcionamiento en caso mucha sefializacion
de interrupcion
Las sefiales estdn identificadas de
No se cuenta con
104 | acuerdo a la nomenclatura de los X 5 O,
mucha sefializacion
colores
Las sefiales de prohibicion estan
106 iden}ificadas de forma redonda y con " 5 No se cuNenFa con
un simbolo negro de forma transversal mucha sefializacién
y fondo blanco
Las sefiales de advertencia estan
107 id_ejntificadas' por una forma de " 5 No se cuenta con
triangulo y Simbolo negro sobre fondo mucha sefializacién
amarillo y bordes negros
Las sefiales de obligacién tienen una
forma redonda y estan identificadas No se cuenta con
108 . X 5 O
con un simbolo en blanco sobre fondo mucha sefializacion
azul
Las sefiales de extintores tienen forma
. . No se cuenta con
109 | triangula y cuadrada y simbolo blanco X 5

sobre fondo rojo

mucha sefializacion




Descripcion del articulo

Deficiente

Porcentaje

Observaciones

110

Las sefiales de salvamento tienen una
forma rectangular o cuadrada vy
simbolo blanco sobre fondo verde

No se cuenta con
mucha sefializacion

114

Las sustancias peligrosas cumplen las
caracteristicas de ubicacion en
recipientes y tuberias de forma visible,
se identifican obligatoriamente en el
sentido de circulacidn del fluido.

N/A

117

Todos los dispositivos de proteccion,
deteccion, alarma y extincion de
incendios se mantienen en buen estado
de utilizacidn evitando situaciones que
obstaculicen o dificulten el acceso a
dichos

dispositivos

No se cuenta con
muchos extintores

119

Para la prevencién de incendios,
siempre se cuentan con el tipo y la
cantidad adecuada de agente extintor,
de acuerdo al tipo de fuego a prevenir

No se cuenta con
muchos extintores

122

Los extintores portatiles estan
localizados de tal forma que las
distancias maximas a recorrer para su
utilizacidn sean las adecuadas

No se cuenta con
muchos extintores

124

Los extintores portatiles estan
ubicados con su respectiva
sefializacion vertical y horizontal, con
el fin de identificar su ubicacién y
conservar su espacio libre

No se cuenta con
muchos extintores

149

La evaluacién del ruido se realiza bajo
condiciones normales de operacion

No se hacen muchas
evaluaciones

274

La organizacion garantiza una
vigilancia adecuada y especifica de la
salud de los trabajadores con riesgo de
exposicién a agentes bioldgicos

N/A

282

La organizacion cumple con los
procedimientos de seguridad para todo
trabajo en altura con el fin de proteger
a las trabajadoras y trabajadores que
realizan  tareas  temporales 0
permanentes en lugares de trabajo a
una altura igual o mayor a los 2 metros
Y que no poseen barandales

10

Los trabajos en
altura son pocos,
pero se controlan

296

La organizacion se ha asegurado de la
gjecucion segura de las labores en
espacios confinados; ademés, adoptara
las medidas necesarias con el fin que
los equipos de trabajo sean adecuados

N/A

Total de calificaciones

7.93

Fuente: Elaboracion propia adaptada del Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los

Lugares de Trabajo Decreto 89, articulos seleccionados del 4 al 296




Apéndice 23. Lista de verificacion 4 para los requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Puesto que desempefia: Representante legal/Asesor de turismo y negocios

Indicaciones: se colocard un porcentaje tomando en cuenta los siguientes criterios: Si el
requisito no se cumple de ninguna manera, se asignara un 0, si este se cumple de manera
deficiente 5y si el requisito se cumple de forma total se colocard un 10. Ademas, habra un
espacio para colocar algun tipo de observacion que sea relevante para recolectar la
informacion

Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Cddigo de trabajo de la Republica de El Salvador

Art. Descripcion del articulo cu'r:lwcé)le Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones

En caso de enfermedad o accidente de
trabajo, la organizacion esta obligado
a pagarle, mientras dure la
307 | enfermedad y hasta el X 10 Se cumple con la ley
restablecimiento de aquél, una
cantidad equivalente al setenta y
cinco por ciento de su salario basico

Si la enfermedad o accidente es por Si se realiza una

incumplimiento de los empleados, la evaluacién e

organizacion no esta obligado a pagar investigacién y se

lo que menciona el articulo 307 demuestra que el
308 | ©49 X 10 a

empleado tuvo la

culpa no se hace
responsable la
organizacién

La organizacion otorga licencia por
309 | maternidad a las mujeres en X 10
maternidad

La organizacion adopta y pone en
practica medidas adecuadas de
seguridad e higiene en los lugares de
trabajo, para proteger la vida, la salud
y la integridad corporal de sus
trabajadores

Todo trabajador estard obligado a
cumplir con las normas sobre
seguridad e higiene y con las
recomendaciones técnicas, en lo que
se refiere: al uso y conservacion del De esta forma se
equipo de proteccién personal que le realiza

sea suministrado, a las operaciones y
procesos de trabajo, y al uso y
mantenimiento de las protecciones de
maquinaria

La organizacion entiende por riesgos
316 | profesionales, los accidentes de X 10
trabajo 'y las  enfermedades

Si las otorga como
menciona la ley

314 X 10 Asi lo realiza

315

De esta forma se
realiza




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Cddigo de trabajo de la Republica de El Salvador

Art.

Descripcion del articulo

No
cumple

Deficiente

Cumple

Porcentaje

Observaciones

profesionales a que estan expuestos
los trabajadores a causa, con ocasion,
0 por motivo del trabajo

317

La organizacién entiende  por
accidente de trabajo es toda lesién
organica, perturbacion funcional o
muerte, que el trabajador sufra a
causa, con ocasion, o por motivo del
trabajo. Dicha lesién, perturbaciéon o
muerte ha de ser producida por la
accion repentina y violenta de una
causa exterior o del esfuerzo realizado

10

De esta forma se
realiza

319

La organizacién entiende por
enfermedad profesional cualquier
estado patol6gico sobrevenido por la
accion  mantenida, repetida o
progresiva de una causa que provenga
directamente de la clase de trabajo
que desempefie 0 haya desempefiado
el trabajador, o de las condiciones

del medio particular del lugar en
donde se desarrollen las labores, y que
produzca la muerte al trabajador o le
disminuya su capacidad de trabajo

10

De esta forma se
realiza

321

Los riesgos profesionales acarrearan
responsabilidad para la organizacion,
salvo aquellos producidos por fuerza
mayor extrafia y sin relacion alguna
con el trabajo y los provocados
intencionalmente por la victima.
También estara  exento de
responsabilidad, cuando el riesgo se
hubiere producido encontrdndose la
victima en estado de embriaguez o
bajo la influencia de un narcético o
droga enervante

10

De esta forma se
realiza

323

Cuando el riesgo profesional hubiere
producido al trabajador una
incapacidad temporal, la organizacion
quedard  exonerado de  toda
responsabilidad si el trabajador se
negare, sin justa causa, a someterse a
los  tratamientos  médicos vy
quirdrgicos  necesarios para Ssu
curacion y restablecimiento

10

De esta forma se
realiza

324

La organizacion  conoce  las
consecuencias de los  riesgos
profesionales de que responderan los
patronos son la muerte y la
incapacidad del trabajador. La
incapacidad puede ser permanente
total, permanente parcial y temporal

10

De esta forma se
realiza




Requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo

Cddigo de trabajo de la Republica de El Salvador

Art.

Descripcion del articulo

No
cumple

Deficiente

Cumple

Porcentaje

Observaciones

335

Cuando el riesgo  profesional
produjere la muerte del trabajador, la
organizacién conoce que estd
obligado a pagar una indemnizacién
en la cuantia y forma establecida en
los articulos siguientes

10

De esta forma se
realiza

336

La organizacion conoce que la
indemnizacion se pagara al conyuge o
compafiero de vida, a los hijos
menores de dieciocho afios o
incapacitados totalmente para el
trabajo y a los ascendientes mayores
de sesenta afios o incapacitados
totalmente para el trabajo a menos que
se probare que no dependian
econémicamente del trabajador ni
siguiera en parte

10

De esta forma se
realiza

341

La organizacion conoce que, si el
riesgo produjere a la victima una
incapacidad permanente total, el
patrono le pagara una indemnizacion
en forma de pension vitalicia,
equivalente al sesenta por ciento de su
salario

10

De esta forma se
realiza

360

Cuando la organizacion se dedique a
actividades que por su propia
naturaleza o por circunstancias
especiales ofrezcan un peligro para la
salud, la integridad fisica o la vida de
los trabajadores, a juicio de Ila
Direccion General de Prevision
Social, estan obligados a asegurar a
aquellos trabajadores que, por
participar en la ejecucion de labores
peligrosas, estan expuestos a sufrir
riesgos profesionales

10

De esta forma se
realiza

Total de calificaciones

10

10

Fuente: Elaboracion propia adaptada del Cédigo de Trabajo de la Republica de El Salvador,
articulos del 307 al 360.




Apéndice 24 Lista de verificacion para hosteleria y turismo

Indicaciones: se colocard un porcentaje tomando en cuenta los siguientes criterios: Si el

requisito no se cumple de ninguna manera se asignara un porcentaje de 0, si este se cumple

de manera deficiente un 5 y si el requisito se cumple de forma total, se colocara un 10.

Ademas, habrad un espacio para colocar algun tipo de observacion que sea relevante para

recolectar la informacion.

Otros requisitos para hosteleria
Ret%gm Descripcion del articulo cu’r\lncg)le Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
Norma técnica salvadorefia NTS 03.56.01:12 Restaurantes y establecimientos gastronémicos
similares. Especificaciones para la prestacion del servicio
El protocolo trata
de como recibir a
la persona, el
proceso de
41 Cuenta la empresa con protocolos de . 10 asignacion de
' servicios mesa y los
aspectos de
saludos y
asignacion de
mesero
Los servicios
sanitarios estan
. sefializados para
Cuenta la empresa con areas .
sefializadas como servicios hombrfa y mujer,
o . oficinas
4.2 sanitarios, lavamanos, oficinas X 5 . .
administrativas, rutas de evacuacion, admmlstratlvgs
etc. con su respectivo
rotulo, las rutas de
evacuacion no
estdn sefializadas
Se realizan
registros de las
limpiezas, cada
Cuenta la empresa con buena Vez que un
4.3 higiene y limpieza en las X 10 empleado realiza
instalaciones su respectiva
tarea, coloca en
una hoja y queda
€omo registro
Recetario en
44 Cuenta la empresa con recetas x 5 proceso de
' estandarizadas ejecucion
Cuenta la empresa con una politica Est4 documentada
45 de verifi_cacion_es de las condiciones " 10 la po_ll'tica del
' de funcionamiento con respecto al servicio de mesa
mise en place
46 Cuen_ta la empresa con e_ireas de x 10 Se cuentan con
' circulacion establecidas zonas para




Otros requisitos para hosteleria
Requisi Descripcion del articulo No Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
desplazamiento de
empleados y
turistas
Cuenta la empresa con acceso Las materias
4.7 independiente al de los clientes para X 10 primas se reciben
recibir la materia prima por otros accesos
El
Cuenta con estacionamiento estacionamiento
definido, sefializado, iluminado y esta sefializado
4.8 o - X 10 X
especifica el alcance de la seguridad para los clientes y
del vehiculo otro para area de
empleados
49 Cuenta la empresa con servicio de N/A No se cuenta
valet parking
511 Cuenta la empresa conun registro de X 10 Se llevan registros
las reservaciones
Cuenta la empresa con informacion En la recencion se
512 brindada via telefonica sobre todos X 10 : pcion <
I - realiza esta accion
0S servicios
Cuenta la empresa con una lista de
513 servicio de: taxis aprobados, tarifas N/A
promedio y ruta de buses que
circulan por la zona
Cuenta la empresa con un Se esté nor
514 procedimiento sobre el manejo de N/A . P
; . implementar
sugerencias, quejas o reclamos
515 Cuenta con un directorio dlspomble x 10 Por caja
con los numeros de emergencias
516 Se informa de forma clara y notorias x 10 Estan visibles en
o las formas de pago y restricciones caja
Cuenta con los horarios de visitas Estan visibles en
517 - - X 10 .
visibles con fechas y horarios caja
No esta
Cuenta con la informacién sobre las sefializado, pero
5.1.8 e . X 5 .
politicas de ingreso es petfriendly,
armas de fuego
Se cuenta con un encargado para el . 10 Si, el capitan de
servicio de comedor mesa
Cuenta con una carta visible con los , -,
521 platillo y precios X 10 Mend, QRYy fisico
La carta puede mostrarse en otras
formas (pizarras, carteles, medios X 10 QR y fisico
digitales, etc.)
Las mesas se encuentran en buen Se realizan
5.2.2 . X 10 S
estado y un excelente material mantenimientos
Se lavan
Los manteles y servilletas se continuamente y
523 encuentran en buen estado y X 10 se desechan los
limpieza que ya no
funcionan
594 Cuenta con vajillas y cristaleria en " 10 Cocina, se cuenta

buen estado y limpieza

con un inventario




Otros requisitos para hosteleria
Requisi Descripcion del articulo No Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
Los cubiertos, complementos de .
L Se mantienen en
5.25 mesa y utensilios se encuentran en X 10
S buen estado
buen estado y limpieza
Se cuenta con una cantidad de Reqistros de
5.2.6 reserva adecuada a la capacidad del X 10 g
reservas
restaurante
Se cuenta con recetas estandarizadas Recetario, bar y
53.1 X 10 .
para el bar cocina
532 Se cuenta con un serw'lletero al X 10 Se tiene en mesa
alcance de cada cliente
Se define un sistema de
identificacion o etiquetado para el Cada encaraado
control de la caducidad de las X 10 carg
. . i de area
materias primas y alimentos
preparados
Se lleva un sistema para el manejo
de inventarios de manera que
. . Manual y en
permita cumplir con la X 10
P Excel
oferta gastronémica del
establecimiento
Se establece un procedimiento para
el manejo y reduccién de mermas, N/A
desperdicios y residuos
Se utilizan medios de informacion
visual en el que se difundan las
54.1 principales medidas de
- N/A
higienes reglamentadas y otras
practicas 0 accesos no permitidas en
esta area
Se identifica claramente al Esta identificado
. . X 10
responsable del &rea de cocina como chef
Se establece un codigo para el
manejo adecuado de las érdenes de N/A
pedido
Se separan las zonas para comidas . 10 Estan en el mismo
calientes y frias lugar
Se tiene definido un procedimiento N/A
para el manejo de reproceso
Se tiene definido un mecanismo de
control de calidad de materia prima N/A
dentro del proceso de cocina
Se cuenta con un inventario del Se llevan registros
6.1 . - X 10
equipo de mantenimiento el encargado
Se cuenta con un programa de .
L : No esta
6.2 mantenimiento preventivo para los X 10
. documentado
equipos
6.3 Se cuenta con un programa de N/A
mantenimiento calendarizado
Se realizan los mantenimientos de
6.4 acuerdo con las indicaciones del X 10 Segun manual

fabricante




Otros requisitos para hosteleria
Requisi Descripcion del articulo No Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
Se llevan bitacoras de los
6.5 mantenimientos preventivos y X 0 No se cuenta
correctivos
L Personal de la
Se cuenta con mantenimiento
6.6 o - Y o X 10 empresa planta
certificado de los sistemas eléctricos
generadora
El mantenimiento y sefializacion de
los ms}/emas de emergenciay El comité de SST
6.7 proteccion contra incendios, son X 10
. COSESO-LP
implementados de acuerdo a la
legislacién vigente
68 | emergenciasy un programa ce " jo | Bl comité de SST
: g y un prog COSESO-LP
seguridad
6.9 Se mantienen despejadas las rutas de X 10 El comité de SST
' evacuacion COSESO-LP
Se tienen establecidos
e P De acuerdo al
especificaciones técnicas y ;
7.1.1 L N, X 10 recetario en
requisitos para adquisicion de
. ! proceso
materias primas
Se realizan evaluaciones Ficha de
7.1.2 sistematicas de proveedores y se X 10 evaluacion de
mantiene un listado de los aprobados proveedores
713 Se sor_neten a pruebas las materias N/A
primas y productos nuevos
Se les exige a los proveedores que Permisos
g P Jores g sanitarios y de
7.1.4 cumplan con las caracteristicas de X 10 . ’
. funcionamiento
ley que menciona esta norma
para el restaurante
. . No se cuenta con
Se tienen evaluaciones sobre el
7.2 ~ X 5 nada del
desempefio de los proveedores -
desempefio
. . Experiencia, se
La seleccion del personal se realiza S
L pide sin
8.1 de acuerdo a su formacién y X 10 o
o experiencia
experiencia
depende el cargo
Si hay un
programa de
Se realizan evaluaciones periodicas evaluacion para
8.2 o . X 10
del desempefio de los trabajadores los empleados por
parte de
administracién
83 Se tiene un pl_an de capacitaciones x 0 No se cuenta
establecido del personal
Se realiza una
evaluacion para
Se establece una mejora de acuerdo Iazé)[ra]:);cgp;dzﬁes
9 a los resultados de las evaluaciones X 10 jora p

antes mencionadas

parte del asesor de
turismo y
negocios y
gerencia general




Otros requisitos para hosteleria
Requisi L . No . . .
g Descripcion del articulo Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
Total de calificacion 9.11
Norma técnica salvadorefia NTS 03.44.01:23 Turismo. Requisitos de calidad para la prestacién de
servicios de alojamiento
Cuenta la empresa como minimo .
! - Se tiene acceso a
con todos sus equipos funcionales, A
. - -, X 10 television por
acceso a internet, servicios basicos y -
cable e internet
de cable
Cuenta la infraestructura de la
e Rotulo en la
empresa con el nombre visible y de X 10 L
e e entrada principal
facil identificacion
Cuenta la infraestructura de la
empresa con areas limpias, X 10 Si cuenta con esto
ventiladas e iluminadas
Cuenta la infraestructura de la
empresa con instalaciones .
presa y X 10 Si cuenta con esto
mobiliario en buen estado de
conservacion
Cuenta la infraestructura de la
492 empresa areas claramente 10 Si cuenta con esto
' identificadas y sefalizadas
Cuenta la infraestructura de la
empresa con pisos y/o alfombras en 10 Si cuenta con esto
buen estado
Cuenta la infraestructura de la
empresa tomacorrientes para :
) P Se revisa con
conexion de aparatos eléctricos y/o X 10 mantenimiento
electronicos, en buen estado de
conservacion
Cuenta la infraestructura de la Se tiene acceso
empresa con accesibilidad para X 10 para personas con
personas con discapacidad discapacidad
Se realizan
43 Cuenta con areas verdes bien x 10 mantenimientos a
' conservadas los jardines y
areas verdes
El
44 Cuenta con estacionamiento propio . 10 estacionamiento
' o privado es propio de la
empresa
Si, la caseta de
- vigilancia y el
Cuenta la empresa con servicio de g y
4.5 ; X 10 encargado de
porteria e -
recibir y realizar
el check in
Cuenta el area de recepcion con .
; . El 4rea de
46.1 espacio para atender y registrar a los X 10 -
, recepcion
huéspedes
Cuenta con el servicio de El area de
4.6.2 informacion y comunicacion al X 10 recepcion se
cliente, huésped o visitante realiza
163 Cuenta con el servicio de " 10 El area de
- reservacion para los clientes recepcion




Otros requisitos para hosteleria
Requisi L . No - . .
g Descripcion del articulo Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
46.4 Cuenta con el servicio de check in o X 10 El area de
o registro de ingreso recepcion
465 Cuenta con el servicio de check con . 10 El area de
o de salida y facturacion recepcion
Cuenta con servicio de atencion El area de
4.6.6 - : X 10 ”
telefonica a los clientes recepcion
La empresa cuenta con servicio de
4.7.1 botones para la entrada de los N/A
clientes o huésped
La empresa cuenta con servicio de
4.7.2 botones para la salida de los clientes N/A
0 huésped
La empresa cuenta con el servicio de
4.8 P ! s N/A
manejo de equipaje
Los servicios
Cuenta la empresa con servicio de sanitarios estan
4.9 bafios de uso comdn con inodoro de X 10 dentro de las
aro y tapa, lavamanos, espejo y grifo cabafas y a sus
alrededores
Cuentan las habitaciones con
nombre y nimero, carteles de no
4.10.1 y hume N/A
molestar y solicitud de aseo, agua
potable, precios de lavanderia, etc.
Ya que las
o cabafias no todas
Cuentan las habitaciones con las .
4102 medidas minimas requeridas N/A son del mismo
a ' tamafio, unas mas
pequefias
A través de
Cuenta con ventilacién mecanica y ventanas y la
4.10.3 o X 10 N
manual las habitaciones ventilacion
natural
El mobiliario y equipo de las En las mejores
4.10.4 | habitaciones se encuentra en buenas X 10 condiciones para
condiciones uso de los clientes
Las ventanas de las habitaciones .
: . En las mejores
cuentan con cortinas sin manchas o o
4.10.5 - - X 10 condiciones para
roturas y mecanismos de cierre .
. uso de los clientes
funcionales
. ~ En las mejores
Cuenta con respectivos bafios en o
4.10.6 N X 10 condiciones para
casa habitacion .
uso de los clientes
Cuentas las habitaciones con la .
S . En las mejores
iluminacion general o focalizada, luz L
4.10.7 . X 10 condiciones para
de cabecera e interruptores de .
. uso de los clientes
encendido y apagado
Cuenta las habitaciones con ropa de
cama y toallas limpias, juegos de .
Ienceria)s/ completos p'ue {) dg toallas En las mejores
4.10.8 P , JUeg X 10 condiciones para

por persona, cambios periddicos o
de acuerdo a los huéspedes y
disponer de inventarios

uso de los clientes




Otros requisitos para hosteleria
Requisi Descripcion del articulo No Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
Cuenta con servicios de Se cuenta con
4112 alimentacion y bebidas para la X 10 servicio a mesa
habitacién durante el dia
4a1l2. Cuenta con servicio en comedor X 10 Si, esta el
1 restaurante
4.11.2. | Cuenta con servicio de alimentacion .
o X 10 Durante el dia
2 en las habitaciones
4113 Cugn.ta la cocina con Ips rqu|5|tos . 10 Se cuenta
minimos para el funcionamiento
Cuenta con un procedimiento de No se tiene
4.11.3. o g i
1 aceptacion y recepcion de producto X 5 procedimiento
alimenticios escrito
4.11.3. Cuenta con almacenamiento de Si, en un buen
. - X 10
2 productos alimenticios estado
4.11.4. Cuenta con condiciones de higiene Todos los
g . X 10
1 en las actividades de cocina controles
4.11.4. Cuenta con condiciones de higiene X 10 Todos los
2 el personal de cocina controles
Cuenta con limpiezas en las areas Todos los
5.2 -~ X 10
comunes del establecimiento controles
La asignacion de limpieza de las
habitaciones se define segun la
53.1- prioridad del dia, solicitudes del . 10 Todos los
5.3.2 cliente, entrada o salidas de controles
huéspedes/ procesos de limpieza en
habitaciones
Cuentan con procedimientos para la Registros de
54.1 A ~ X 10 o
limpieza de bafios de zonas comunes limpiezas
Cuentas con procedimientos de Todos los
54.2 o ~ o X 10
limpieza de bafios de habitacion controles
Cuentan con limpieza de comedores Todos los
55 : X 10
y cocinas controles
55.1 Cuenta con tratamiento de residuos X 10 Todos los
controles
Cuenta con limpieza de zona y Todos los
55.2 - . X 10
utensilios de cocina controles
Cuenta con servicios de lavanderias
6.1 . N/A
y planchado de prendas del cliente
Se cuenta con
Cuenta con lavanderia de ropa de SErvicio de
6.2 X 10 lavanderia y se
camay toallas .
garantiza que todo
este limpio
Cuentan con un procedimiento para
. No se cuenta con
reclutamiento del personal, N
7.1 . - X 0 un procedimiento
evaluaciones de desempefio, .
- escrito
programas de formacion, etc.
Cuenta con un disefio para aplicar y No se cuenta con
7.2 revisar periédicamente el programa X 0 un procedimiento

de formaciones

escrito




Otros requisitos para hosteleria
Requisi L . No . . .
g Descripcion del articulo Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
Cuentan con los requisitos A
. Capacitaciones
necesarios por parte del personal ;
7.3 ; : X 10 continuas sobre
para garantizar la calidad de la I .
- atencion y calidad
atencion
Cuenta con areas destinadas para el
74 personal donde puedan guardar sus X 0 Por el momento
' pertenencias y demas aspectos para no
su bienestar
Cuenta con programas para realizar
1 prog P No se cuenta con
mantenimientos por parte del L
8.1 L . X 0 un procedimiento
establecimiento o contrataciones .
escrito
externas
El establecimiento determina 'y
aplica criterios para la evaluacion, la
seleccion, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los No se realizan
9 proveedores externos, basandose en N/A este tipo de
su capacidad para proporcionar evaluaciones
procesos, productos y servicios de
acuerdo con los requisitos
establecidos
El establecimiento se asegura que la No Se cuenta con
informacion documentada, . -
. informacion
establecida en los apartados documentada o
10 anteriores deben ser, identificadas, X 0 ,
. . - algun proceso
actualizadas y estar disponibles para .
. donde se realicen
todo el personal relacionado :
" .y estas acciones
a la prestacion del servicio
Se cuenta con las medidas necesarias
11.1 de seguridad y salud en el X 10 Comité
establecimiento
Se cuenta con metodologias
definidas para identificar, evaluar o
11.2 1aas p S ' X 10 Comité
reducir y controlar los riesgos en la
prestacién del servicio.
Total de calificacion 8.854
Norma técnica salvadorefia NTS 0.3.70.01:15 Turismo Rural. Alojamiento. Especificaciones
Dependiendo de
. . la persona y las
Las reservaciones se realizan en >
. X 5 solicitudes y
menos de 5 minutos
preguntas que
realiza
Se proporciona informacion . 10 Toda la necesaria
4.1 necesaria a los visitantes en recepcién
. . Documento en
Poseen registros de las reservaciones L
- X 10 digital y las
definido )
transacciones
. - Sélo como
Se registran las peticiones -
X 5 transacciones de

adicionales de los huéspedes

ventas




Otros requisitos para hosteleria
Requisi Descripcion del articulo No Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
Se realiza continuamente un control Se revisan en las
sobre las reservaciones para no tener X 5 transacciones de
sobrecontrataciones y sobreventas las reservaciones
Se tienen instrucciones
documentadas de las acciones a
. N/A
realizar en caso de sobre
contratacion y sobreventa
Se cuenta con un protocolo
4.2 establegifjo spbre ¢l se_ryicio de X 5 No esté escrito
recepcion e informacion a los
clientes
Se revisa y documenta si hay objetos Se guarda, pero
olvidados por los huéspedes en el X 5 no se hace
establecimiento responsable
Se consulta al huésped si ha
44 solicitadq el servicio de transporte y N/A
' confirmar que haya llegado
Se cuenta con un
Se despide cortésmente, desear buen . 10 protocolo de
viaje al huésped y un pronto regreso bienvenida y
despedida
Se establece el check iny el check _De ag:u_e_rdo a
out segln temporada y criterio X 10 dlspon|b|I~|dad de
4.5 cabafias
el horario de atencion al cliente . 10 No se atiende en
cubre horario regular y emergencias emergencias
Se trata de
Se le factura al cliente en un tiempo ;gmpgg |§2
4.6 oportuno y se le hace saber el detalle X 10 €mpos, €
de su cobro ocasiones existen
inconvenientes,
pero se solventan
47 Se cuenta con serv,ic@o de mensajeria N/A
telefénica
Se cuenta con accesos en las mejores Se cuenta con
51 cqndiciones para el alojamiento de " 10 acceso establecido
' turismo rural (accesos para personas para personas con
con discapacidades) discapacidad
Se trata de
Se evita cualquier tipo de elementos mantener lo méas
de contaminacién visual en la posible los
5.2 X 10 .
fachada y esta es acorde al entorno y ambientes de
concepto del alojamiento turistico vegetacion y
naturaleza
El area de estacionamiento es
proporcional a la capacidad de
carga, de facil acceso, iluminado y Por las
5.3 libre de contaminacién ubicado a lo X 5 condiciones del
mas préximo posible a la entrada suelo

principal del alojamiento turistico
rural




Otros requisitos para hosteleria
Requisi L . No . . .
g Descripcion del articulo Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
El area de recepcidn cuenta con las S1, es una pequefia
5.4 condiciones adecuadas para recibir a X 10 ' -
. recepcion
los clientes
o o Son de madera
La habitaciones o cabafias cuentan y
S cemento y
con las condiciones adecuadas de .
55 . . X 10 equipadas con
infraestructura para la comodidad y A
: television, camas,
acceso de los clientes
balos, etc
La ropa de cama cuenta con juego de Si, se cambian
cama completo (sobre fundas, dos X 10 con cada cliente o
sabanas de las cuales una puede ser si es requerido por
forro) ellos
Se cambian cada vez que se recibe a X 10 De esta forma se
un huésped nuevo realiza
No se mantiene
5.6 Se sustituyen al menos cada tres dias maés de 24 horas,
en caso los huéspedes aun sigan en X 10 pero en casos
el alojamiento especiales, asi se
realiza
No se usa ropa de cama dafiada, . 10 Se elimina por
sucia o con el olor completo
Se cuentan con almohadas, una de . 10 Si
repuesto y su respectivo protector '
Las toallas se encuentran limpias y .
X 10 Si.
en buen estado
Son sustituidas segln requerimiento . 10 si
de los huéspedes '
5.7 ——
Es colocado en cada habitacion un x 10 si
juego de toallas por persona '
No se utilizan toallas manchadas, .
~ X 10 Si.
dafiadas o con malos olores
Los bafios cuentan con las
condiciones de aseo, orden 'y
limpieza, todos sus implementos .
5.8 P 05 SUS IMP X 10 si.
como papel higiénico, papel toalla,
jabones, lavamanos con espejo,
basurero y ventilacién adecuada
Los sitios de campamento cuentan
con normas del lugar, sefializacién,
servicio de bafios, separacion de
basura, delimitacion del &rea de .
. < - No todo esta
5.9 alimentacion, actividades no X 5 o
. o . sefializado
permitidas, y proteccion del medio
ambiente. Asi también, deberan
contar con una persona encargada de
velar por su cumplimiento
Se cuentan con jardines adecuados
5.10 para la respectiva circulacion y con X 10 Si.
su respectivo mantenimiento
La decoracidn es acorde al estilo del .
5.11 X 10 Si.

establecimiento




Otros requisi

para hosteleria

Requisi L . No . . .
g Descripcion del articulo Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
Las &reas de empleados estan
acondicionadas para su respectivo X 10 Si.
uso y accesibilidad
Se cuenta con sefializacion de .
. X 10 Si.
emergencias
No se tienen
Se tienen extintores contra incendios X 5 muchos, el comité
COSESO LPes el
responsable
5.12 . No se cuentan
Se cuenta con rutas de evacuaciones X 5 A
todas sefalizadas
Se cuenta con escaleras contra
X . N/A
incendios
No se tiene
Se cuenta con un manual de
; X 0 documentado este
emergencia para los empleados
proceso
. , Si, colocada en las
Se cuenta con una lista de numeros
. X 10 paredes
de emergencia L
principales
Se realizan las limpiezas adecuadas .
6.1 P X 10 Si
de las zonas comunes
Se realizan las limpiezas adecuadas .
6.2 | !mP X 10 Si
a los sanitarios comunes
Se cuenta con una rutina establecida .
e o X 10 Si
de limpieza de las cabafias
las habitaciones que, aun habiendo
sido limpiadas a la salida de un
huésped, no fueran ocupadas en el
plazo de los tres dias siguientes, son x 10 si
objeto de mantenimiento y limpieza
que se consideren convenientes, y
son repasadas antes de la entrada de
un nuevo huésped
6.3 Se realiza limpieza de los bafios y
habitaciones para colocar insumos X 10 Si
nuevos
Se cuenta con una bitacora en el que
se registren incidencias detectadas u
. A X 0 No se cuenta
ocurridas en la limpieza de las
habitaciones;
para el desarrollo de la limpieza se
utiliza un depdsito adecuado para " 10 Se tiene un carrito
transportar los utensilios y productos de limpieza
a usar en el proceso de limpieza;
Se cuenta con lavanderia de ropa de
7.1 cama y toallas a modo de tener X 10 Si
disponibilidad para los huéspedes
Se cuenta con lavanderia para
7.2 ; P N/A
prenda de huéspedes
Los alojamientos turisticos rurales, Cuenta con un
8.1 dependiendo de sus caracteristicas X 10

propias, en particular este

restaurante, no se




Otros requisitos para hosteleria
Requisi Descripcion del articulo No Deficiente | Cumple | Porcentaje Observaciones
tos cumple
establecimiento, cuenta con un permite ingreso de
servicio de alimentacidn, o facilita comida y bebida
las instalaciones propias para que el
huésped prepare sus propios
alimentos
Se realiza de
Dispone de un método para acuerdo al
gestionar el servicio de desayuno, en paquete
8.2 base a las politicas previamente 0 contratado o a lo
establecidas, definidas y que el cliente
comunicadas a los huéspedes disponga
consumir
Se cuenta con una cocina para la
8.3 preparacion de los alimentos y X 10 Si
bebidas
8.4 Se cuenta con procedimientos para 0 No se posee nada
' el manejo de desperdicios escrito
85 Se c_uent_a con protoco_los de . 10
limpieza en la cocina
Se realiza el mantenimiento
continuo tanto preventivo como
9 correctivo cuando fuera el caso para X 10 Si
garantizar tener optimas las
instalaciones
La empresa esta inscrita en el
Art.19 . . .
A registro nacional de turismo de N/A
CORSATUR
Total de calificaciones 8.265

Fuente: Elaboracion realizada a partir de las Normas técnicas salvadorefias de hosteleria y turismo
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2. Introduccién

Se presenta un Manual Integrado de los Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 e
ISO 45001:2018 Seguridad y Salud en el Trabajo para los procesos y actividades que se
realizan en la linea de negocios de hosteleria y turismos en ACOPALP con el fin de conocer
el contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, desempefio y
mejora, las necesidades y expectativas de las partes interesadas como clientes, contratistas,
proveedores, entorno legal y gobierno que estan relacionados o participan en el desarrollo de

los procesos y actividades que se desarrollan en la empresa.
3. Responsables y autoridades de la organizacion

Entre las responsabilidades y autoridades que tiene ACOPALP competentes para las

revisiones, cambios o modificaciones de los aspectos de este manual se pueden mencionar:

Nombre del responsable Descripcion de la responsabilidad

L Responsable de las decisiones y aprobacion de la injerencia para
Alta Direccion . o
cambios o actualizaciones del manual de SIG

] Responsable de autorizar los cambios revisados y aprobados por la
Gerencia General L L
alta direccion de la organizacion del manual de SIG

. y Responsable de gestionar los cambios, modificaciones o
Gestor de Sistemas Integrados de Gestion o .
actualizaciones de acuerdo a las necesidades del SIG

Responsable de verificar el cumplimiento y notificar sobre los
Asesor de Turismo y Negocios posibles cambios, modificaciones o actualizaciones del manual de
SIG

] ) Responsable de verificar y proponer cualquier cambio, modificacion
Coordinador de turismo o
0 actualizacion del manual de SIG

L Velar por el cumplimiento de los aspectos de cada sub division y
Encargado de cada sub division . . . ) )
comunicar sobre hallazgos o inconsistencias del sistema.
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4. Generalidades de la organizacion

ACOPALP DE R.L esta integrada por 20 mujeres y 70 hombres provenientes de tres
comunidades del Canton Los Pinos y una del Canton Montebello, en el Municipio del Congo,
Santa Ana. Cuenta con dos lineas de negocios las cuales son:

e C(Cafetalera

e Hosteleria 'y turismo.

Para fines de este manual, se tomara en cuenta solamente la parte de hosteleria y turismo la

cual esta conformada por cuatro sub divisiones, las cuales se presentan a continuacion:

e Restaurante
e Alojamiento de cabafias
e Quinta recreativa u senderismos

e Salones de recepcion y banquetes

De acuerdo con lo antes mencionado, se define el alcance y delimitaciones del manual de

Sistemas Integrados de Gestidn para la empresa ACOPALP.
4. Mision y vision

Se presenta una mision y una vision integrada de los sistemas de gestion de calidad y
seguridad y salud en el trabajo para ACOPALP.

Mision Integrada SGCYSST Vision Integrada SGCYSST

Somos una empresa comprometida con la gestion de la calidad de | Nuestra finalidad es posicionarnos como una empresa
nuestros productos y servicios, y la preservacion de la seguridad y | comprometida con la calidad de nuestros productos y
salud de los trabajadores, con el fin de obtener resultados eficientes | servicios cuidando la fidelidad de nuestras marcas y la
en el desarrollo de nuestros procesos y actividades de la linea de | experiencia que ofrecemos a nuestros clientes. Asi como
negocios de hosteleriay turismo y asi, poder brindar una experiencia | también, garantizar la seguridad y salud de nuestros
satisfactoria a nuestros clientes y turistas nacionales y extranjeros | trabajadores en el desarrollo de los procesos y actividades de

que forman parte de nuestra familia. la linea de negocios de hosteleria y turismo.
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5. Objetivos y alcance del manual SIG

A continuacion, se presentan los objetivos y el alcance del manual de sistemas integrados de

gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo para ACOPALP.
6.1 Objetivo general

Brindar una guia para ACOPALP que facilita la interpretacion y el conocimiento de los

sistemas integrados de gestion de la calidad y la seguridad y salud en el trabajo.
6.2 Objetivos especificos

o Definir las necesidades y expectativas de calidad y seguridad y salud en el trabajo.

e Proporcionar un cambio en la ejecucién y estructura de los procesos y actividades.

e Describir procedimientos y establecer registros que ayuden a los procesos y
actividades de calidad y seguridad y salud en el trabajo.

e Crear competencias para los colaboradores en temas de calidad y seguridad y salud
en el trabajo.

e Implementar una cultura de calidad y seguridad y salud en el trabajo.
6.3 Alcance del manual de sistemas integrados

El manual de Sistemas Integrados de Gestion comprende los requisitos de las normas 1SO
9001:2015 e ISO 45001:2018 para los procesos y actividades que tengan relacién con la linea
de negocios de hosteleria y turismo que se desarrollan en la empresa ACOPALP. También,
comprende los procesos estratégicos, misionales y de apoyo incluidos en el mapa de procesos

nivel 1y la informacion documentada propuesta en los anexos del manual.
6. Referencias normativas

A continuacién, se presenta un listado de normas, reglamentos, leyes y cddigos a consultar

que fueron de ayuda para la realizacion y desarrollo de este manual de sistemas integrados.

6
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Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad.

Norma ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.
Requisitos para su uso.

Norma UNE 66177:2005 Sistemas de gestion. Guia para la integracion de los
sistemas de gestion.

Norma I1SO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
Norma Técnica Salvadorefia NTS 03.44.02:12 Terminologia de los Establecimientos
de Alojamiento Turistico.

Norma Técnica Salvadorefia NTS 03.56.01:12 Restaurantes y Establecimientos
Gastronémicos Similares. Especificaciones para la Prestacion del Servicio.

Norma Técnica Salvadorefia NTS 03.44.01:25 Turismo. Requisitos de Calidad para
la Prestacion de Servicios de Alojamiento.

Norma Técnica Salvadorefia NTS 03.70.01:15 Turismo Rural. Alojamiento.
Especificaciones.

Norma Técnica para Autorizacion y Permisos Sanitarios de Funcionamiento del
MINSAL.

Caodigo de Trabajo de la Republica de EI Salvador.

Ley General de prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo. Decreto 254.
Reglamento de Gestion de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo.
Decreto 86.

Reglamento General de Prevencién de Riesgo en los Lugares de Trabajo. Decreto 89.

7. Requisitos de los sistemas integrados de gestion

A continuacion, se presenta la integracion de los requisitos del 4 al 10 de las normas I1SO
9001:2015 de la Calidad e 1SO 45001:2018 de Seguridad y Salud en el Trabajo para los

procesos Yy actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP. Los

numerales tomaran el correlativo de las normas en estudio.
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7.1 (4) Contexto de la Organizacion

7.2 (4.1) Comprension de la organizacion y su contexto para el sistema integrado de

gestion de la calidad, y la seguridad y salud de los trabajadores.

Para la comprension de la organizacion y su contexto, se realiz6 para ACOPALP un andlisis
del entorno interno que incluye entorno legal, tecnolégico, competitivo, de mercado, cultural,
social y econdémico nacional e internacional a través de una matriz FODA investigando sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Para realizarlo, se analizan las fortalezas
y debilidades como aspectos internos de calidad y seguridad y salud en el trabajo con el fin
de crear estrategias para erradicarla. Asi como también, las oportunidades y amenazas del
entorno externo que afecta a las operaciones de los productos y servicios y el desarrollo de

los procesos ya actividades realizado por los colaboradores de la empresa.

Andlisis del contexto interno de ACOPALP

Fortalezas (F) \ Debilidades (D)
Colaboradores

. No cuentan con descriptores de puesto de trabajo
. Poco desinterés de los colaboradores en temas de

. Apoyo por la alta direccién en temas de formaciones formacion de SST
de calidad y seguridad y salud en el trabajo . Acumulacion de tareas por mala distribucion y

. Comunicacién entre jefaturas y colaboradores asignacion de actividades y bajo rendimiento de la

. Se toma en cuenta la opinién de los colaboradores A calidad de los productos y servicios 1
sobre, mejoras 0 asuntos que generan problemas en las . Colaboradores con estrés laboral por mala gestion
areas de los encargados de las sub divisiones

. No se toma en cuenta la opinién de los clientes o
sugerencias que se realizan a los meseros

Cultura organizacional
. No se da induccién al personal de nuevo ingreso
sobre la calidad y seguridad, sino hasta que ya son

. Todo el personal conoce el rubro de la organizacion parte de la empresa
. El personal tiene definido que los procesos y . No se cuenta con una cultura de compafierismo y
actividades para la entrega de los productos y cooperacion
servicios deben realizarse con calidad B . Comunicacion de los peligros y riesgos a los 2
. El comité maneja una cultura de seguridad y salud clientes
para todos los colaboradores . No se toma a todo el personal para que estos
conozcan sobre los peligros y riesgos de
ACOPALP
Infraestructura
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Fortalezas (F)

Espacios ventilados en areas comunes y lugares donde
se prestan los productos y servicios
Amplio espacio para estacionamiento de clientes,

Debilidades (D)
. Techos con grietas
. Suelos con grietas y en algunos casos con partes
lisas o descubiertas con tierra
. Falta de espacio para descanso y resguardo de
objetos personales de los empleados

proveedores y contratistas C - . 3
L . . . Infraestructura dafiada por el paso del tiempo
. Zonas de vegetacion natural libre de emisiones de E ) ducid | | d
gases y demds contaminantes * spacios ~ reducidos en  algunos - lugares de
produccion de alimentos y bebidas
Medios sociales
. . No hacen publicaciones constantes en redes
. La empresa cuenta con redes sociales . - .
. . sociales u otro tipo de medio
° Poseen un espacio en un sitio web al que pertenecen . No se hace énfasis en promocionar la calidad de los
denominado CESPPO en el que ofertan los productos D enp : 4
L productos y servicios y la seguridad de los
y servicios
colaboradores
Liderazgo y compromiso de la direccion
. Comunicacion entre todos los medios y jefaturas de . A . .
ACOPALP E . No posee politicas ni objetivos de calidad ni de SST 5
Analisis de contexto externo de ACOPALP
Oportunidades (O) ‘ Amenazas (A)
Politico (Gobierno)
. Riesgos en afrontar los cambios realizados en las
. Mejoras en los sistemas de calidad y seguridad y leyes, normas o cddigos realizados por la
salud en el trabajo por cambios realizados en las A asamblea legislativa o los ministerios por |
leyes y normas vigentes en el pais cambios politicos y de ideas en el gobierno
Econémico
. Apoyo por parte de préstamos y financiamientos
a empresas privadas para generar oportunidades . Los costos de las materias primas e insumos
de mejora en calidad y seguridad y salud en el B . Los costos de los equipos de proteccién personal I
trabajo para los procesos y actividades de . Costos de herramientas y equipos
ACOPALP
Sociedad
. Crecimiento y apertura en el mercado . Conocimientos mas sélidos sobre la calidad de
salvadorefio por la calidad de los productos y los productos y servicios
servicios c . Conocimientos mas sélidos sobre la seguridad y "
. Apertura y accesibilidad de los conocimientos en salud de los trabajadores en las organizaciones
temas de SST.
Tecnologia
. Uso masivo de redes sociales . Uso de redes sou_ales por parte de la competqngla
" S para ofertar la calidad de los productos y servicios
. Uso de dispositivos inteligentes . " L
. i L . Uso de dispositivos inteligentes por parte de la
. Uso de tecnologias y EPP de Ultima generacion D competencia v
¢ ;?ﬁ]gﬁtggu'ggzi?azdemos para la produccion de . Equipos de proteccién personal, herramientas y
y dispositivos actualizados de SST
Legal
. Acceso facil a las legislaciones vigentes sobre la
calidad de los productos y servicios . Cambio en la estructura de las leyes de los
. Acceso fécil a las legislaciones vigentes sobre E diferentes ministerios \%
temas de seguridad y salud en el trabajo
Medio ambiente
. Uso excesivo de insumos ecoldgicos para los
. Utilizacion de materiales ecol6gicos para los productos y servicios
insumos utilizados en la elaboracion de alimentos f . Desecho de EPP de manera desmesurada por la \
y bebidas. empresa
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Oportunidades (O)

Utilizacion de materiales ecolégicos para
elaborar EPP y demaés insumos de la SST

Amenazas (A)

Proveedores

Alianzas estratégicas con las marcas para la
adquisicion de equipos que faciliten la calidad y

Insumos y materiales de baja calidad por uso de
proveedores promedio

Entregas tardias de insumos y equipos de calidad
y EPP.

resguarden la seguridad y salud del trabajador G Escasez de insumos y materiales en el mercado y VII
. Evaluacion de los proveedores de baja calidad
Evaluar a los proveedores en temas de SST para
realizar trabajos internos
Clientes
. Conocimiento sobre los requisitos de los Vi
productos y servicios de los clientes . Diversidad de gustos y preferencias de los
. Conocimiento sobre los requisitos legales y otros H clientes y expectativas elevadas que cumplir
requisitos de la SST
Competencia.
. Nuevos productos y servicios ofertados por la
- . competencia
. Conocimiento sobre la competencia, ofertas y ] - .
demanda de hostelerfa y turismo I . Mejor seguridad y salud para los trabajadores y IX

clientes
competencia

y mejores instalaciones de la

Luego de haber realizado el andlisis del contexto interno y externo de la organizacién, se

presenta una tabla en la cual se ha realizado el cruce de las estrategias resultado de los analisis

hechos por las matrices FODA (FO, FA, DO Y DA). Se obtuvieron estrategias ofensivas

cruzando las fortalezas y oportunidades, del cruce de las fortalezas con las amenazas

estrategias defensivas, de las debilidades con las oportunidades estrategias de movilizacion

o0 retroalimentacion y, por ultimo, se obtuvieron estrategias de supervivencia cruzando las

debilidades con las amenazas. Dichas estrategias se presentan de la siguiente manera:

Cruce de estrategias (FO, FA, DO Y DA)

Cruce Estrategia Descripcion de la estrategia
Cruce de fortalezas y oportunidades, estrategias ofensivas (FO)

Por medio de la apertura que da la alta direccién en todos los niveles con las jefaturas y los cambios que se realizan en las legislaciones con
forme a la calidad y seguridad, se plantea la siguiente estrategia:

Aa - .z B Y . - - .z
Aprovechando que la alta direccion apoya, se propone realizar una revision de los cambios potenciales en la legislacion y que afectan a la
calidad de los productos y servicios y al desarrollo de los procesos y actividades de los colaboradores de ACOPALP vy asi reestructurar los
procesos de la empresa.

Bc Aprovechando la participacion oportuna y dedicada del comité y la accesibilidad en temas de SST, se propone la siguiente estrategia:

10
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Cruce Estrategia Descripcion de la estrategia
Crear una politica de sobre la cultura organizacion de la SST y divulgarla para su respectivo cumplimiento, de esta forma conocer los peligros
y riesgos a los que se enfrenta el personal de la empresa.

Cruce de fortalezas y amenazas, estrategias defensivas (FA)
La fortaleza de amplio espacio de marqueos, zonas de naturaleza y el ambiente donde se presta el servicio con relacion a los altos estandares
y expectativas de los clientes, los gustos y lo demés, se pueden cruzar y crear la siguiente estrategia:
c Vil

Aprovechando los espacios y el ambiente que posee ACOPALP, se creara una campafia para impulsar los productos y servicios en las
instalaciones de ACOPALP las cuales crean un ambiente familiar diferente por las vistas y naturaleza de la zona.
De acuerdo a la comunicacion que la alta direccién tiene con los niveles de ACOPALP y los conocimientos més sélidos que hay hoy en dia
sobre la calidad y la seguridad y salud en el trabajo, se plantea la siguiente estrategia:

E 1l
Impulsar la gestién de nuevos conocimientos a todas las jefaturas de la empresa sobre la calidad y la SST para luego ser transmitidos a los
niveles més bajos.

Cruce de las debilidades y oportunidades, estrategias de retroalimentacién (DO)

El uso de redes sociales y la amplia gama teoldgica existente sobre dispositivos y uso de redes plantea la siguiente estrategia:

4d La falta de uso crea una brecha donde se puede utilizar los medios sociales y los diferentes dispositivos tecnolégicos para promover los
productos y servicios y dar a conocer los diferentes aspectos que la empresa posee en temas de calidad y como resguardan la seguridad y salud
de sus trabajadores en el desarrollo de sus procesos ya actividades

Cruce de las debilidades y amenazas, estrategias de supervivencia (DA)

No se da inducciones al personal de nuevo ingreso, no se tiene una cultura de cooperacion, identificacion de peligros y riesgos y por la otra
parte, los conocimientos sobre la calidad y la seguridad y salud en el trabajo son més sélidos que antes, entonces:

210
Se propone una estrategia para reforzar los conocimientos en temas de calidad, y seguridad y salud en el trabajo de los colaboradores de nuevo
y viejo ingreso de la empresa.
La infraestructura de ACOPALP presenta ciertas limitantes en sus techos, paredes y suelo y con relacion a los equipos, insumos y herramientas
por parte de los proveedores que presentan baja calidad y riesgos a la seguridad y salud de los empleados, se propone lo siguiente:

3Vl
Seleccionar de forma adecuada por medio de una evaluacién a los proveedores que suministran insumos, materias, equipo y servicios
profesionales a ACOPALP para garantizar la calidad y seguridad y salud de los empleados

Las estrategias que surgieron del cruce se presentan en el anexo 01 de este manual, en este
se pueden encontrar los planes de accidn para cada una de las estrategias aqui presentadas
del anélisis FODA.

7.3 (4.2) Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, y de
los trabajadores para el sistema integrado de gestion de la calidad, y la seguridad y
salud de los trabajadores.

11
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ACOPALP ha identificado por medio de una matriz las necesidades y expectativas de las

partes interesadas, y de los trabajadores en los temas de la calidad y la seguridad y salud del

trabajo que forman parte de los procesos y actividades que se desarrollan.

Matriz de necesidades, expectativas y requisitos y otros requisitos de las partes
interesadas y los trabajadores de ACOPALP (MAT-PARTSIGCYSST-0224)

Partes Interesadas

Necesidades

Expectativa

Requisitos legales y otros
requisitos

2 Colaboradores

metas

Turistas Recibir productos y servicios Broduct o Que los productos sean salubres y
. . roductos y servicios i
de buena calidad y a precios de calid dy | gargntlcen la salud c'le'los
competitivos del mercado y € calidad'y crear la consumidores y los servicios sean
; posibilidad de regresar acorde a las necesidades
ambiente acogedor durante nuevamente ’ y
las estadias expectativas
- ue los productos sean salubres
- Productos y servicios Q pre y
1 Clientes Recibir un trato acogedor en de calidad v crear la garanticen la salud de los
Visitantes un ambiente agradable y con - Y consumidores y los servicios sean
. L posibilidad de regresar .
la mejor atencion acorde a las necesidades y
nuevamente .
expectativas
Recibir paquetes Que los eventos se Que los eventos cumplan la
Emoresas empresariales que cubran sus celebren acorde a lo finalidad, las necesidades y
P necesidades de acuerdo a los planeado por las expectativas empresariales
requerimientos establecidos organizaciones
Trabajo en equipo con Cumplir con los requisitos legales
. Que la organizacion crezca 'y ! del SGCYSST de las normas ISO y
Gerencia - todos los . . -
sea productiva demas requisitos asociados para las
colaboradores ]
operaciones de la empresa
. Que los colaboradores cumplan el
. Que el equipo de o
Asesor de Cumplir con los . reglamento de la organizacion y
. S trabajo ayude a lograr . L
turismo y requerimientos de la . . ayuden a cumplir los requisitos del
. . objetivos y cumplir -
negocios gerencia general SGCYSST y otros requisitos

asociados a hosteleria y turismo

Coordinador
de turismo

Cumplir con los
requerimientos del asesor de
turismo y negocios y
gerencia general

Que las sub divisiones
formen equipos para el
cumplimiento de
objetivos y metas
garantizando la calidad
y la seguridad y salud
e los colaboradores

Que los colaboradores cumplan el
reglamento de la organizacion y
ayuden a cumplir los requisitos del
SGCYSST y otros requisitos
asociados a hosteleria y turismo

12
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Partes Interesadas

Necesidades

Expectativa

Requisitos legales y otros
requisitos

Encargado de
areas

Cumplir metas y objetivos
de ventas

Que los empleados
colaboren al
cumplimiento de
metas y objetivos de
las ventas

Que los colaboradores cumplan el
reglamento de la organizacién y
ayuden a cumplir los requisitos del
SGCYSST y otros requisitos
asociados a hosteleria y turismo

Empleados de
subdivisiones

Crecimiento profesional,
estabilidad laboral, seguridad
y salud y trato de acuerdo
con la ley

Que ACOPALP apoye
el crecimiento de sus
necesidades y
expectativas

Que ACOPALP respete la
legislacion de El Salvador en temas
laborales y en aspectos de calidad
de los productos y servicios que
ellos desarrollan para los clientes

Que la calidad de lo
que suministran ayude

Que ACOPALP asuma las
obligaciones pactadas en los

Proveedores Que se cumplan los a que sigan siendo contratos y transacciones adecuadas
de insumos y contratos establecidos y clientes estratégicos y al SGCYSST
materiales recibir los pagos acordados tener alianzas para
ofrecer sus productos
y servicios
Que ACOPALP respete los
convenios y contratos establecidos
- . Ser proveedores .

Recibir contratos de trabajo . y cumpla con los plazos estipulados

Proveedores aliados de la empresa

tecnolégicos

y que cumplan con los
contratos establecidos

y dar un servicio de

y adecuados a los trabajos
realizados internos y externos de la

sobre la emision de los

satisfactorias y

calidad N
organizacion apegados al
SGCYSST
3 Proveedores y
contratistas
Que ACOPALP respete los
. convenios y contratos establecidos
. Ser proveedor directo .
Proveedores Crear contratos por medio de cumlir con los y cumpla con los plazos estipulados
de servicios las alianzas estratégicas y y Pl y adecuados a los trabajos
externos proyectos realizados requerimientos de realizados externos de la
ACOPALP L
organizacion apegados al
SGCYSST
Que ACOPALP respete los
. - convenios y contratos establecidos
. . La satisfaccion de los .
Contratistas Crear proyectos de calidad clientes v renovar y cumpla con los plazos estipulados
para proyectos para satisfacer las y y adecuados a los trabajos
. . - contrataciones para . .
internos necesidades de los clientes realizados internos y externos de la
nuevos proyectos o
organizacion apegados al
SGCYSST
Que ACOPALP cumplan los | Que las inspecciones y Que ACOPALP cumpla con los
4 Ministerios MINSAL requerimientos establecidos verificaciones sean requisitos establecidos para el

funcionamiento del establecimiento
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Partes Interesadas

Necesidades

Expectativa

Requisitos legales y otros
requisitos

permisos sanitarios y encontrar menos no y de la calidad de los productos y
vigencia de los mismos, conformidades servicios
buenas practicas de posibles en el
manufactura y preservar la establecimiento y asi
calidad de los productos evitar sanciones o
multas
Que ACOPLAP haga Que ACOPALP cumpla con las
cumplir la le roteja a los . . leyes, reglamentos y cddigos de
P Yy prote) Evitar despidos y g y codig
colaboradores, visitantes, L trabajo, velar por la seguridad, salud
. . . injustificados, .
turistas, contratistas y demas . . y estabilidad laboral de los
. accidentes de trabajo y
MITRAB personas involucradas dentro . colaboradores
- . multas o sanciones por
de las instalaciones y velar A
. . faltas cometidas por la
por el bienestar fisico, o
L . organizacion
psicolégico y social de los
empleados
Evitar que la Que ACOPALP se apegue a las
Que ACOPALP se apegue a organizacion se vea normas establecidas para hosteleria
las leyes establecidas para involucrada en temas y turismo y convenios estratégicos
MITUR L . :
los productos y servicios del | de sanciones o multas de turismo de EI Salvador
rubro de hosteleria y turismo por incumplimientos
de la ley
Desarrollar vinculos
- - estratégicos para el o
Gobierno Que la empresa privada se cre?:imiesto Que las organizaciones cumplan
5 Gobierno apegue a la legislacion L con los reglamentos, leyes y normas
- econémico y apoyo -
vigente en El Salvador que rigen a El Salvador
para la empresa
privada
Que ACOPALP apoye Que ACOPALP respete los
Comunidad Que las actividades de la al desarrollo de la espacios privados de la comunidad
. comunidad no se vean comunidad y para que los procesos y actividades
6 La comunidad del Congo, L =
Santa Ana alteradas o afectadas por la promueve actividades | no afecten a las zonas aledafias de la
empresa de inclusién y sano organizacion
esparcimiento

7.4 (4.3) Alcance de los sistemas integrados de gestion de la calidad y de seguridad y
salud en el trabajo de ACOPALP

ACOPALP ha determinado los limites del alcance para los sistemas integrados de gestion de

calidad, y seguridad y salud en el trabajo de este manual, se muestra a continuacion:
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Alcance Integrado de los SGCYSST

La Asociacion Cooperativa de Produccion Agropecuaria Los Pinos de R.L es una empresa
que se dedica a la linea de negocios de hosteleria y turismo y tiene conocimiento del contexto
y entorno interno y externo, las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas y colaboradores y los proceso y actividades desarrolladas para el sistema
integrado de las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 definiendo el siguiente alcance:

Se tiene definido el alcance para los procesos y actividades de las cuatro sub divisiones en
las cuales estan involucradas actores externos como los clientes, competencia de otras
empresas que ofrecen productos y servicios iguales o similares, proveedores de materias
primas e insumos, proveedores contratistas externos, entorno politico y gobierno que afecta
las operaciones de hosteleria y turismo, las tecnologias, sociedad, econdémico, legal y medio
ambiente. De igual forma, se define el alcance interno, la infraestructura de las cuatro sub
divisiones, los colaboradores, el compromiso de la alta direccion, cultura organizacional

contratistas internos y los medios sociales utilizados para publicidad de la empresa.

Ademas, se establece como necesidades, expectativas y requisitos legales y otros requisitos
a los clientes (turistas, visitantes y empresas), colaboradores (gerencia general, asesor de
turismo y negocios, coordinador de turismo, encargados de sub divisiones y empleados en
general), proveedores y contratistas (Insumos y materiales, tecnoldgicos, contratistas internos

y externos) gobierno y comunidad (comunidad del Congo, Santa Ana).

Por ultimo, se definen los procesos y actividades que se realizan en las cuatro sub divisiones
de la linea de hosteleria y turismo (restaurante, salones de recepcion y banguetes, alojamiento
de cabafias, y quinta recreativa y senderismos) los cuales son desarrollados por los
colaboradores de la empresa y tienen un impacto en la calidad y la seguridad y salud de los
colaboradores en ACOPALP.
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Para el establecimiento y divulgacion del alcance integrado, se ha establecido la politica
como informacién documentada a mantener para establecimiento y divulgacién del alcance
de los SGCYSST (POL-ALCSIGCYSST-0124).

7.5 (4.4) Sistemas de gestion de la calidad y sus procesos

ACOPALP establece, implementa, mantiene y mejora el sistema integrado para la calidad
incluyendo los procesos y actividades que intervienen en el alcance y de acuerdo a los

requisitos de la norma ISO 9001:2015. La empresa debe determinar lo siguiente:

e Determina las entradas y salidas de los procesos y actividades de las cuatro sub
divisiones.

e Determinar la secuencia e interaccion entre estos procesos ya actividades.

e Determinary aplicar criterios, métodos y controles que garanticen la operacion eficaz

de los procesos y actividades.

Esto se determina para garantizar el sistema integrado de gestion y los procesos y actividades
de las cuatro sub divisiones que estan incluidos en el. Se cuenta con un procedimiento para
la gestion de los procesos del SGC (PRO-GESPROSGC-0224) y un registro para la
evaluacion de los procesos del SGC (RE-EVPROSGC-0124). Esta informacion se encuentra

en ACOPALP como informacion documentada a mantener y conservar.
7.6 (4.4) Sistemas de gestion de la seguridad y salud de los trabajadores

ACOPALP debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua el sistema
integrado de gestion para la seguridad y salud de los trabajadores con relacién a los procesos
y actividades de las cuatro sub divisiones de hosteleria y turismo que son desarrollados por

los colaboradores.

Ademas, ACOPALP cuenta con un procedimiento para la gestion de los procesos del SGSST
(PRO-GESPROSGSST-0124).
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7.7 (5). Liderazgo y participacion de los trabajadores del SGCYSST
7.8 (5.1) Liderazgo y compromiso del sistema integrado para calidad
7.9 (5.1.1) Generalidades

ACOPALP muestra liderazgo y compromiso para el sistema integrado con relacién a la
calidad de la siguiente manera:

e Seasume la responsabilidad y obligacion rindiendo cuentas de la eficacia del sistema
integrado de gestion con relacion a la calidad de los productos y servicios del
restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion y banquetes, y quinta
recreativa y senderismos.

e Se asegura que se establezcan politicas y objetivos de calidad y que sean compatibles
con y contexto y direccidn estratégica de acuerdo a los procesos y actividades que se
desarrollan en ACOPALP.

e Se asegura de la integracién de los requisitos de la norma en los procesos y
actividades que se desarrollan en el restaurante, alojamiento de cabafas, salones de
recepcion y banquetes, y quinta recreativa y senderismos.

e Se promueve el uso de enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgos para los
procesos Yy actividades de los productos y servicios de ACOPALP.

e Se asegura de tener recursos disponibles y necesarios para el establecimiento de los
productos y servicios.

e Secomunica laimportancia de un sistema eficaz y conforme a sus requisitos en todos
los niveles de la empresa.

e Se asegura de lograr los resultados previstos de los procesos y actividades.

e Compromete, dirige y apoya a los colaboradores para contribuir a la eficacia de los
sistemas y el desarrollo de los procesos y actividades.

e Promueve la mejora.
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Apoyo otros roles que tiene la alta direccion que ayuden al sistema integrado de
gestion con relacion a la calidad.

Se cuenta con un instructivo sobre el establecimiento del liderazgo y compromiso del
SIGCYSST (INST-LYCSIGCYSST-0124).

7.10 (5.1.2) Enfoque a los clientes de los productos y servicios

Se enfoca al cumplimiento de los clientes, determinando y comprendiendo todos los
requisitos que se solicitan de los productos y servicios y requisitos legales y
reglamentarios aplicables y derivados de estos productos y servicios.

Se enfoca al cliente determinando y considerando los riesgos y oportunidades que
afectan a la conformidad de los productos y servicios de los procesos y actividades
del restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion y banquetes, y quinta
recreativa y senderismos.

Y, por ultimo, se enfoca en mantener el constante aumento de la satisfaccion de los

clientes.

Se cuenta con un procedimiento para la determinacion de los requisitos de los productos y

servicios de los clientes (PRO-ENFCLIESGC-0324) y un procedimiento para la evaluacion
de la satisfaccion de los clientes (PRO-STSCLISGC-0424).

7.11 (5.1) Liderazgo y compromiso de la seguridad y salud en el trabajo

ACOPALP muestra liderazgo y compromiso de la siguiente manera:

Asume la total responsabilidad y rinde cuentas sobre las lesiones y deterioro de la
salud y actividades y lugares seguros para los trabajadores.
Se asegura que las politicas y objetivos se establezcan y sean compatibles con la

direccion estratégica.
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e Se asegura que los requisitos se integren en los procesos de seguridad y salud en el
trabajo de acuerdo a los procesos y actividades que se desarrollan en ACOPALP.

e Se asegura que todos los recursos estén disponibles.

e Se comunica de la importancia de la eficacia del sistema integrado de gestion con
relacion a la SST.

e Seasegura se alcanzar los resultados deseados.

o Dirige y apoya al personal para ayudar a la eficacia del sistema integrado con relacion
ala SST.

e Promueve y asegura la mejora continua del sistema integrado de gestion.

e Apoya a la direccion en otros roles pertinentes al sistema integrado de gestion.

e Desarrolla, lideray promueve una cultura en la organizacion que apoya los resultados.

e Protege a los trabajadores contra represalias por informar de incidentes, peligros y
riesgos en las instalaciones.

e Se asegura que se implementes procesos para consulta y participacion de los
trabajadores.

e Apoya al comité de SST (COSESO. LP) en los procesos realizados dentro de la

empresa para el cumplimiento de los lineamientos de este comité.

Se cuenta con un instructivo sobre el establecimiento del liderazgo y compromiso del
SIGCYSST (INST-LYCSIGCYSST-0124).

7.12 (5.2) Politica integrada de sistemas de gestion de la calidad y seguridad y salud de
los trabajadores de ACOPALP

ACOPALP ha definido una politica integrada para el sistema de gestion de la siguiente

manera:
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Politica integrada de sistemas de gestion

La Asociacion Cooperativa de Produccion Agropecuaria Los Pinos de R.L es una empresa
que se dedica a la linea de negocios de hosteleria y turismo y ha establecido una politica de
acuerdo a los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018.

ACOPALP es una organizacion dedicada a ofrecer productos y servicios de restaurante,
alojamiento de cabarias, salones de recepcidn y banquetes, y quinta recreativa y senderismos
garantizando la calidad implementando mejoras para el disefio de su infraestructura
ofreciendo una experiencia satisfactoria para los turistas, visitantes y clientes empresariales.
Ademas, garantiza la seguridad y salud de los colaboradores en el desarrollo de los procesos
y actividades para la produccion de los productos y prestacion de los servicios identificando
los peligros y evaluando los riesgos incluyendo la participacién e involucramiento de todos
los trabajadores en todos los niveles. La empresa estd comprometida con el cumplimiento de
los requisitos legales y otros requisitos para el sistema integrado de gestion de calidad, y
seguridad y salud de los trabajadores y aspectos relacionados con la hosteleria y turismo y

legislacién vigente de El Salvador.

La empresa mantiene la politica como informacién documentada y codificada (POL-
SIGCYSST-0224) para la consulta de toda la organizacion y sus partes interesadas de forma
pertinente y apropiada con el fin que esta sea de conocimiento y divulgacion en la
organizacion. Ademas, se cuenta con un registro sobre la divulgacion de la politica de calidad
(RE-DIVCAL-0224). Esta informacion documentada tiene a mantener en ACOPALP.

7.13 (5.3) Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion de los sistemas

integrados de gestion de la calidad, y seguridad y salud en el trabajo

ACOPALP estd comprometido en garantizar el cumplimiento y funcionamiento de este
manual, es asi como establecié en una tabla los roles, responsabilidades y autoridades de la

linea de negocios de hosteleria y turismo para el SIG y se presentan a continuacion:
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Roles del SIG

Competencias del

Representante
Legal

Responsabilidades del SIG

Encargado de representar a la
gerencia general y comunicar los
lineamientos y presupuestos del
SIG a la junta de asociados de
ACOPALP

Dar lineamientos a la
gerencia general y
gestor del SIG

Autoridades del SIG

Gestiona y autoriza
las acciones que se
ejecutan en cuanto a
procesos y apoya a la
gerencia general de
forma permanente
para el
funcionamiento del
SIG

SIG

Maestria en sistemas
integrados de gestion,
finanzas, Licenciatura
en administracion de

empresas 0
contabilidad

Gerencia general

Representa a la maxima autoridad
y a la asamblea de asociados de
ACOPALP y tiene la
responsabilidad de velar por el
cumplimiento del sistema integrado
de gestion

Designar tareas y
actividades al equipo
de jefaturas para el
funcionamiento del
SIG de ACOPALP

Asigna lineamientos
para las jefaturas en
cuanto a la gestion de
los procesos y
actividades del lugar

Maestria en sistemas
integrados de gestion,
finanzas, Licenciatura
en administracion de

empresas 0
contabilidad

Gestor de los

Velar mantener, mejorar,

Asignar tareas a las
jefaturas y gestionar

Aplicar le SIG en

Maestria en sistemas
integrados de gestion,

fin de garantizar el cumplimiento
de los requisitos de la norma

divisiones de
ACOPALP

permanecia de ventas
de productos y
servicios acoplados al

sistemas . . H - finanzas, Licenciatura
integrados de implementar, controlar y actualizar el cumplimiento de todos los niveles de la en administracion de
P ISl los requisi | mpri
gestion el SIG 0s requisitos de las empresa empresas o
normas del SIG s
contabilidad
Gestiona los
lineamientos de . .
’ : Maestria en sistemas
Dar lineamientos a las hosteleria y turismo y integrados de gestion
Encargado de las gestiones - asigna funciones a sus - - - '
19; 9 jefaturas para el 9 finanzas, licenciatura
estratégicas de turismo y sus S sub alternos para . 9
Asesor de . . establecimiento y en administracion de
negocios y negocios aplicadas al SIG y todos funcionamiento del velar por el empresas o
- los procesos y actividades con el cumplimento e
turismo p Y SIG en las cuatro sub P y contabilidad,

licenciatura en
hosteria y turismo o

Coordinador de
turismo

SIG y todos sus mercadeo.
procesos y actividades
Ing. Industrial,
Asignar y supervisar a Responde por los licenciado en
Apoyo a la linea de negocios de I0§ encargados de procesos y actividades | hosteleria y turismos,
areas sobre el de las cuatro sub mercadeo,

hosteleria y turismos, supervision y
control operativo de los procesos y
actividades que se ejecutan en el
SIG de los productos y servicios

cumplimiento de los
requisitos del SIG en
los procesos y
actividades que se

divisiones y da los

lineamientos de los
procesos a los

encargados de cada

administracion de
empresas, etc.
Conocimientos sobre
sistemas integrados de

Encargado de
restaurante y bar
de café

ejecutan area para el SIG gestion, cursos o
diplomados.
. . - . . Técnico en hosteleria
Gestiona las funciones de esta sub Sequir los Dar los lineamientos

division y es responsable del
cumplimiento de la misma y sigue
lineamientos de los procesos y
actividades conforme al SIG

lineamientos y
cumplir con los
procesos y actividades
acorde al SIG

y supervisar y
controlar los procesos
y actividades para el
cumplimiento del SIG

y turismo,
conocimientos sobre
sistemas integrados de
gestion, cursos o
diplomados.
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Autoridades del SIG

Competencias del

Responsabilidades del SIG

Roles del SIG

SIG

Persona encargada de apoyar al

lineamientos y

de los alimentos

Seguir los Liberacion, Chef profesional
Jefe de cocina, prepara y establece lineamientos y preparacion y control di Iomadé)s
Jefe de cocina los lineamientos de los alimentos cumplir con los de calidad del cursos Qt P d
conforme a los requisitos del SIG procesos y actividades | alimento conforme al en sistemas e
acorde al SIG SIG gestion.
Seguir los Dar la conformidad

Técnico en cocina,

cumplir con lo indicado para el
SIG

procesos y actividades
acorde al SIG

mismo si este se
necesita conforme al
SIG

Auxiliares de - - - cursos o diplomados
. jefe de cocina en sus labores cumplir con los preparados como 0 dip
cocina S k en sistemas de
apegado al SIG procesos y actividades sectindate del chef -
gestion.
acorde al SIG apegado al SIG
. Sequir los Liberacion, . .
Encargado de preparar las bebidas _Segu s Barista profesional,
. - lineamientos y preparacion y control .
Barista frias y calientes y resguardo de la cumplir con los de calidad de las cursos o diplomados
calidad de las mismas y cumplir - - en sistemas de
con lo indicado arayel S| CE) procesos y actividades | bebidas conforme al estion
P acorde al SIG SIG 9 )
. Servicio de mesa
Sequir los
Persona que toma la orden y se . - conforme a lo Meseros
. lineamientos y e ] .
encarga del servicio de mesay - solicitado y retiro del profesionales, cursos
Meseros cumplir con los

o diplomados en
sistemas de gestion.

Encargado de
salones de usos
mltiples y
banquetes

Encargados de velar por el
funcionamiento y coordinacion de
los eventos y cumplir con lo
indicado para el SIG

Sequir los
lineamientos y
cumplir con los
procesos y actividades
acorde al SIG

Dar los lineamientos
y supervisar y
controlar los procesos
y actividades para su
cumplimento
conforme al SIG

Técnico en hosteleria
y turismo, cursos o
diplomados en
sistemas de gestion.

Encargado de
alojamiento de
cabafias

Encargado de velar por el control y
la coordinacion de cabafias y
cumplir con lo indicado para el
SIG

Sequir los
lineamientos y
cumplir con los

procesos y actividades

Dar los lineamientos
y supervisar y
controlar los procesos
y actividades para su
cumplimento Dar los
lineamientos y
supervisar y controlar

Técnico en hosteleria
y turismo, cursos o
diplomados en
sistemas de gestion.

Encargado de
senderismo y
quinta recreativa

Responsable de la coordinacion y
actividades del lugar y cumplir con
lo indicado para el SIG

acorde al SIG los procesos y
actividades para su
cumplimento
conforme al SIG
. Dar los lineamientos
Sequir los

lineamientos y
cumplir con los
procesos y actividades
acorde al SIG

y supervisar y
controlar los procesos
y actividades para su

cumplimento

conforme al SIG

Técnico en hosteleria
y turismo, cursos o
diplomados en
sistemas de gestion.

Coordinador de
logistica

Responsable de coordinar la
logistica y transporte

Sequir los
lineamientos y
cumplir con los

procesos y actividades
acorde al SIG

Dar la conformidad
de los materiales e
insumos de las cuatro
sub divisiones y
provision de los

Ing. Industrial o Lic.
En administracion de
empresas, Cursos o
diplomados en
sistemas de gestion.
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Responsabilidades del SIG

Roles del SIG

Autoridades del SIG

Competencias del

SIG

mismos conforme al

SIG

Coordinador de
finanzas

Responsable de la parte contable y
soporte técnico

Seguir los
lineamientos y
cumplir con los
procesos y actividades

Transacciones,
ordenes de pagos,
pagos a proveedores y
asociados y control de
las finanzas de

Lic. Mercadeo y
finanzas, Lic. en
contabilidad, cursos o
diplomados en

Coordinador de
comercio

Responsable de dar publicidad a la
parte de hosteleria y turismo

acorde al SIG ACOPALP conforme sistemas de gestion.
al SIG
Seguir los Establecer la

lineamientos y
cumplir con los
procesos y actividades
acorde al SIG

publicidad y alianzas

estratégicas con las
diferentes marcas
conforme al SIG

Lic. En mercadeo,
cursos o diplomados
en sistemas de
gestion.

Encargado de
mantenimiento

Encargado de establecer y ejecutar
los mantenimientos de ACOPALP
de acuerdo al SIG

Seguir los
lineamientos y
cumplir con los
procesos y actividades
acorde al SIG

Realizar los
mantenimientos y
cumplimientos de los
mismos de acuerdo a
la conformidad y
necesidades del SIG

Técnico en
mantenimiento,
cursos o diplomados
en sistemas de
gestion.

Aucxiliares de
mantenimiento

Ayudan a ejecutar los
mantenimientos realizados de
acuerdo al SIG

Sequir los
lineamientos y
cumplir con los
procesos y actividades

Apoyo en los
mantenimientos
apegado al SIG

Técnico en
mantenimiento,
cursos o diplomados
en sistemas de gestion

(COSESO LP)

procesos sobre la seguridad y salud
de los trabajadores de forma activa

cumplir con los
procesos y actividades
acorde al SIG

en todos los procesos
y actividades de las
cuatro sub divisiones
de ACOPALP

acorde al SIG
Sequir los Acciones que sean Grado militar,
. lineamientos y necesarias y de profesional con
Guardias de . - ! *
] Vela por la seguridad del lugar cumplir con los acuerdo a la ley para licencia de armas
seguridad L . .
procesos y actividades salva guardar la vigente y sin
acorde al SIG seguridad del lugar antecedentes penales
Velar por que los Capacitacion de 48
Sequir los cc|>lab|0radore§ ) y h%ras en ]
L Dar cumplimiento al SIG y los lineamientos y cumplan los requisitos identificacion de.
Comité SST — del SIG y de la SST peligros y evaluacién

de riesgos, curso del

ministerio de trabajo,
cursos o diplomados
en sistemas de gestién

Los roles, responsabilidades y autoridades se documentan y se mantienen como informacion

documentada en forma de politica de divulgacion sobre los roles y responsabilidades (POL-
RRASIGCYSST-0324).
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7.14 (5.4) Consulta y participacion de los trabajadores de la SST

ACOPALP involucra a los trabajadores en cuanto a temas de formacion y recursos necesarios
para consultas, acceso a la informacion clara, oportuna y pertinente y eliminar barrera u

obstaculos para su participacion.

Por medio del comité SST o como es llamado en la organizacion COSESO LP, la empresa
toma en cuenta la participacion de los colaboradores cuando estos han identificado algin
peligro y riesgo en los procesos y actividades de las sub divisiones. Es por esto, la empresa
tiene un procedimiento de consulta y participacion para el SIG en la SST (PRO-
CYPATRAB-0524).

6. Planificacion
7.15 (6.1) Acciones para abordar riesgos y oportunidades del SIG para la calidad

ACOPALP toma acciones para abordar riesgos y oportunidades con el fin de asegurar que
los sistemas integrados logren los resultados previstos, aumentar efectos deseables, prevenir

o reducir efectos no deseados y lograr la mejora continua del mismo.

La empresa cuenta con un procedimiento sobre las acciones para abordar riesgos y
oportunidades (PRO-RIESFOPSGC-0624) y una matriz de riesgos y oportunidades (MAT-
RYOSGC-0324).

7.16 (6.1) Acciones para abordar riesgos y oportunidades del SIG para la seguridad y

salud en el trabajo
7.17 (6.1.1) Generalidades

Para ACOPALP abordar los riesgos y oportunidades que se encuentran en los procesos y

actividades es necesario para lo siguiente:
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e Asegura que los sistemas integrados para la SST alcancen los resultados previstos.
e Se proveen o reducen los efectos no deseados.

e Y lograr la mejora continua.

Una vez determinado los riesgos y las oportunidades la organizacion debe tener en cuenta lo

siguiente:

e Los peligros para la SST.
e Losriesgos para la SST.
e Las oportunidades para la SST.

e Los requisitos legales y otros requisitos para la SST.

Es por esta razon, ACOPALP tiene un procedimiento para abordar los riesgos y
oportunidades de la SST como informacion documentada (PRO-RIESFOPSGSST-0724).

7.18 (6.1.2) Identificacion de peligros y evaluacion de los riesgos y oportunidades

La empresa ha elaborado una matriz de identificacién de peligros y evaluacion de riesgos
IPER en la cual se ha hecho un andlisis de las cuatro sub divisiones de ACOPALP
(restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion y quinta recreativa y senderismos)

con los procesos y actividades las cuales desarrollan los colaboradores.
ACOPALP cuanta con los siguientes documentos:

e Matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos IPER (MAT-IPERSST-
0424) como informacion documentada a mantener y conservar.

e Instructivo para uso de extintores, EPP e identificacion de peligros y evaluacion de
riesgos (INST-EXEPPPYRSGSST-0224) como informacién documentada a

mantener y conservar.
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e Instructivo para determinar el cumplimiento de los requisitos legales y otros

requisitos (INST-RLYORGY SST-0424) como informacion documentada a mantener

y conservar.

e Matriz de identificacion de los requisitos legales y otros requisitos del SGSST (MAT-

REQLSGSST-0524) como informacion documentada a mantener y conservar.

e Procedimiento de gestion de simulacros PRO-SIMULSGSST-0824

e Instructivo sobre la programacion de capacitaciones de prevencion de peligros y
riesgos (INST-CAPSGSST-0324).

7.19 (6.2) Objetivos y planificacion de los sistemas integrados de gestion de la calidad,

y seguridad y salud en el trabajo

ACOPALP ha identificado e integrado los objetivos de calidad y de seguridad y salud en el

trabajo los cual se muestra a continuacion:

Objetivo SIG Indicador Medicion Responsables Plan de accion para lograrlo
Determinar los procesos y
actividades para la
elaboracion de la produccién . Realizar una evaluacion en las cuatro
» ((Cantidad de . o . )
de los productos, prestacion = Asesor de turismo | sub divisiones para determinar cuéles
. Procesos y productos y servicios . .
de servicios y fuentes de . y negocios, y son los procesos y actividades
1 . i actividades del del SGCYSST / Total 90% . . .
peligros y riesgos de los coordinador de existente y partiendo de eso, elaborar
. SGCYSST de procesos y . X o
colaboradores del sistema o turismo una lista para identificar los que
. » actividades) *(100))
integrado de gestion de la pertenecen a los SIGCYSST
calidad, y seguridad y salud
en el trabajo de ACOPALP
Asesor de turismo .
. . . Elaborar un estudio con las encuestas
i B ((Ndmero de clientes y negocios, y . » i
Incrementar la satisfaccion de . y L ) de satisfaccion de los clientes de
. » Satisfaccion del por sub divisién/Total coordinador de o
2 los clientes con relacion a los . . . 90% . forma periddica y evaluar a los
o cliente de clientes que visitan turismo, . .
productos y servicios L clientes de las diferentes sub
ACOPALP) *(100)) coordinacién de .
divisiones
mercado
. . . Asesor de turismo Implementar un sistema de control
Garantizar la conformidad de . ((Ndmero de productos . .
. Conformidad de los o y negocios, y de las entradas y salidas de los
3 los productos y servicios = y servicios 95% . . .
productos y servicios coordinador de productos y servicios para verificar
ofertados por ACOPALP conformes/total de . .
turismo la conformidad y evaluar las no
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Indicador

Medicién

Objetivo SIG

productos y servicios
de ACOAPLP) *(100))

Responsables

Plan de accion para lograrlo

conformidades que se generan del

proceso

Garantizar el cumplimiento
4 de los requisitos legales y

otros requisitos

Cumplimiento de los
requisitos legales y

otros requisitos

(NUmero de requisitos
legales y otros
requisitos que se
cumplen/Total de
requisitos gales y otros
requisitos de SIG)
*(100)

80%

Asesor de turismo
y negocios, y
coordinador de

turismo

Elaborar una matriz de cumplimiento
de los requisitos legales y otros

requisitos del SIG

Implementar acciones para
5 eliminar los peligros y reducir

los riesgos

% de acciones para
combatir peligros y

riesgos

(Numero de peligros y
riegos
combatidos/Total de
procesos y actividades
desarrolladas) *(100)

30%

Asesor de turismo
y negocios, y
coordinador de

turismo

COSESO LP

Elaborar planes de accion e
investigacion para identificar
peligros y evaluar riesgos por cada

proceso

ACOPALP posee un instructivo para elaborar y planificar los objetivos del sistema integrado
de gestion (INST-OBJSGCYSST-0524).

7.20 (6.3) Planificacion de los cambios del SGC / 8.1.3 Gestion de cambios de la SST
para el sistema integrado de gestién

Cuando ACOPALP determine una necesidad de cambios en los sistemas de gestion de

calidad, y seguridad y salud en el trabajo, estos cambios se deben llevar de manera planificada

considerando:

e El propdsito de los cambios a realizar.

e Laintegridad del sistema de calidad.

e Ladisponibilidad de los recursos.

e Asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

Para estos cambios, la empresa posee una politica para establecimiento de cambios como
informacién documentada (POL-CAMBSGCYSST-0424).
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7.21 (7). Apoyo

7.22 (7.1) Recursos del sistema integrado de gestion de calidad / 9.1.1 Generalidades del

sistema integrado de gestion de la seguridad y salud en el trabajo

ACOPALP determina y proporciona los recursos necesarios para establecer, implementar,

mantener y mejorar continuamente los sistemas integrados de gestion de este manual.

La organizacion cuenta con el personal necesario para poder implementar eficazmente el
SIG, la infraestructura necesaria para las operaciones de sus procesos para lograr la
conformidad de los productos y servicios (edificios y servicios asociados, equipos, recursos
de transporte, tecnologia de la informacion y la comunicacion). También, la empresa cuenta
con los espacios de trabajo para las operaciones del restaurante, alojamiento de cabafias,

salones de recepcion, y quinta recreativa y senderismos.

La empresa cuenta con una serie de documentos de informacion documentada como el
procedimiento para la seleccion y evaluacion del personal de los SGC (PRO-EYSPER-0924),
planos de los edificios (PLA-EDIFACOPALP-0124) y registros de las actualizaciones de los
planos para los edificios (RE-PLANLP-0324).

Con relacion a los recursos de seguimiento y medicion, ACOPALP garantiza las
calibraciones y mediciones de sus equipos que son necesarios para la operacion de sus

procesos y actividades.
Entre los equipos que se calibran se tienen:

e Basculas y balanzas.

e Equipos de refrigeracion como neveras, refrigeradoras, congeladores.
e Manometros de tanques de gas propano.

e Equipos de medicion de ruido.

e TermoOmetros.
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e Equipos de medicion de iluminacion, etc.

La empresa cuenta con informacion documentada como un procedimiento de seguimiento y
medicién para la verificacion de la conformidad de los productos y servicios y los
trabajadores (PRO-SEGUMESGCYSST-1024), registro de trazabilidad de las mediciones
del SGCYSST (RE-TYMSGYSST-0424) 'y un registro de calibraciones
(RECALIBSGCYSST-0524) como informacioén documentada a mantener.

7.23 (7.2) Competencias del sistema integrado de gestion de calidad y seguridad y salud

en el trabajo

ACOPALP esta comprometido con la gestion eficaz del SIGCYSST. De esta forma mantiene
al personal en formaciones constantes para fortalecer sus competencias técnicas, entre estas

competencias se puede mencionar:

e Competencias necesarias de los colaboradores en el marco del desempefio de sus
procesos y actividades dentro de las cuatro sub divisiones que afectan al SIGCYSST.

e Se asegura que los colaboradores son competentes por medio de su educacion y
capacitaciones existentes al crecimiento de la organizacion.

e Sies necesario y algun colaborador no cuenta con experiencia o temas de los SIG, se
los capacita de forma oportuna.

e Se conserva informacion documentada sobre competencias de los colaboradores en

todos los niveles.

De esta manera, ACOPALP posee informacion documentada a mantener sobre el
procedimiento del desempefio y competencias de los trabajadores sobre los productos y
servicios y la identificacion de peligros y evaluacion de riesgos y oportunidades para el
SIGCYSST (PRO-DYCTRABGCYSST-1124).
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7.24 (7.3) Toma de conciencia del sistema integrado de gestion de calidad y seguridad y

salud en el trabajo

Los empleados de ACOPALP estan bajo el control de la organizacion y toman conciencia de

los siguientes aspectos:

e Conciencia sobre la politica y los objetivos integrados para su cumplimiento.
e Lacontribucion de los colaboradores en el desempefio y eficacia de los SIG.
e Lo que implica no cumplir con los requisitos de los SIG.

e Los incidentes e investigaciones pertinentes.

e Los peligros y riesgos.

e Capacidad de alejarse de situaciones que impliquen peligros y riesgos.

La empresa cuenta con una politica sobre la toma de conciencia de la importancia y
contribucion de los SGCYSST (POL-TCONCSGCYSST-0624).

7.25 (7.4) Comunicacion del sistema integrado de gestion de calidad y seguridad y salud

en el trabajo

ACOPALP en el marco del cumplimiento del SIG, decide qué aspectos debe comunicar de
acuerdo a la relevancia, en qué momento comunicar, a quién comunicar (alta direccion,
clientes, contratistas, colaboradores, partes interesadas, etc.), quién comunicay como lo hace
de acuerdo a la informacidn o situaciones presentes en SIG o en los procesos o actividades
que se desarrollan en el restaurante, alojamiento de cabafias, salones de recepcion y

banquetes, y quinta recreativa y senderismo.

De esta forma, la organizacion cuenta con una politica para la determinacién de la
comunicacion interna y externa en los diferentes niveles para el SIG de la calidad (POL-
COMUSGC-0724) y una para el SIG de la seguridad y salud en el trabajo como informacion
documentada a conservar (POL-COMUSGSST-0724).
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7.26 (7.5) Informacion documentada

ACOPALP ha establecido la informacion documentada necesaria para el sistema integrado
con el fin de dar cumplimiento los requisitos, asi como también ha creado procedimientos
para la creacion y actualizacion y el control de la informacion documentada. De esta forma

la empresa garantiza que los documentos tengan un mejor control.

La empresa posee un procedimiento para la creacidon y actualizacion de la informacion
documentada del SIGCYSST (PRO-IDSGCYSST-1224) y un registro para la creacion y
actualizacién de la informacion documentada del SIGCYSST (RE-IDCYASIGCYSST-
0624).

7.27 (8) operacion

7.28 (8.1) Planificacion y control operacional del SIG de la calidad y seguridad y salud

en el trabajo

ACOPALP planifica, implementa y controla los procesos necesarios para dar cumplimiento

al sistema integrado de gestién a través de:

e Se han determinado los requisitos del sistema integrado de gestion.

e Determinacion de los requisitos de los productos y servicios y recursos necesarios
para lograr la conformidad de los mismos.

e Se han establecido criterios de aceptacion del sistema integrado de gestion.

e Se ha determinado, mantenido y conservado informacion documentada para el
sistema integrado de gestion.

e Se han implementado controles de los procesos de acuerdo a los criterios.

e Laadaptacion de los colaboradores a los procesos de los productos y servicios.

Ademas, la empresa controla los cambios planificados y revisa las consecuencias que

conlleva lo cambios no previstos y toma acciones para controlar cualquier evento adverso.
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De esta forma se cuenta con un procedimiento de planificacion para el control operacional
de los productos y servicios y el trabajo que realizan los colaboradores para el SIGCYSST
(PRO-PCOSGCYSST-1324).

7.29 (8.1.2) Eliminacion de peligros y reduccion de riesgos para el SIG de la seguridad
y salud en el trabajo

Con respecto a la eliminacion de peligros y reduccion de los riesgos, ACOPALP utiliza la

siguiente jerarquia para sus controles:

Control Descripcion

Eliminar el peligro Se elimina el peligro que se genera en los procesos y actividades
Sustituir con procesos, materiales, operaciones o Se hace una investigacion y se cambia la forma en que se ejecutan los procesos
equipos menos peligrosos y actividades y los recursos utilizados

Controles de ingenieria y reorganizacion del trabajo Se implementa controles de seguridad y salud en el trabajo

Controles administrativos, incluidos la informacion Se documentan los hallazgos para tener un historial

Utilizar EPP adecuados Se utilizan los EPP de acuerdo a las actividades a desarrollar

N . Luego de identificados los peligros, se realizan los cambios pertinentes para
Evaluacion de los riesgos o o .
redisefiar los procesos eliminar el peligro

ACOPALP, ademas, realiza una gestion de cambios en los procesos y actividades de los
productos y servicios que impactan en el desempefio de la seguridad y salud de los

trabajadores, esta gestion incluye:

e Cuando existe un nuevo proceso o actividad se toma en consideracion la ubicacion
del puesto de trabajo, los equipos y las condiciones laborales de acuerdo a los
procesos Y actividades que se desarrollan en las sub divisiones.

e Los cambios que se generan en los requisitos legales y otros requisitos por las

operaciones de productos y servicios.
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e Si hay cambios en los aspectos y conocimientos de seguridad y salud en el trabajo.
e Aplicacion y uso de tecnologias para la produccion de productos y la prestacion de

los servicios que desarrollan los colaboradores.

7.30 (8.1.4) Compras para los SIG de la SST / 8.4 Control de los procesos, productos y

servicios suministrados externamente del SIG de la calidad

La empresa se asegura que los procesos para el control de compras de productos y servicios
sub contratados cumplan con las condiciones necesarias para preservar la vida de los
colaboradores y el cumplimiento de la calidad de los productos y servicios. De igual forma,
ACOPALP controla y coordina estos procesos para identificar peligros y evaluar riesgos. Las

tareas que se realizan para esta gestion comprenden lo siguiente:

e Las actividades y operaciones de los productos y servicios sub contratados que
afectan a ACOPALP.

e Las actividades y operaciones de ACOPALP que impactan a los contratistas.

e Las actividades y operaciones del contratista que impactan a otras partes interesadas
de ACOPALP.

e Se asegura que los productos y servicios suministrados externamente son conformes
con los requisitos.

e Controlar los productos y servicios externos que estan destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios de ACOPALP

e La empresa determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento

del desempefio y re evaluacion de los proveedores externos.

De igual forma, la empresa realiza controles a los proveedores que suministran productos,
servicios, equipos para los colaboradores, insumos y demas elementos que ayudan y
contribuyen a la operacion de la empresa. Entre estos controles se puede mencionar lo

siguiente:
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e Laempresa asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro
del control del SIGCYSST.

e Define los controles que pretenden aplicar a un proveedor externo y las salidas
resultantes de los trabajos realizados por ellos.

e Se tiene en cuenta el impacto potencial en los productos y servicios, y la eficacia de

los controles.

De esta manera, la empresa cuenta con un procedimiento para el control de los productos y
servicios suministrados externamente para el SIGCYSST (PRO-CPYSESGCYSST-1424)
como informacion documentada a conservar, un registro sobre los controles realizados a los
contratistas del SGC (RE-CCSGC-0824) como informacion documentada a conservar. Un
registro sobre controles realizados a los peligros y riesgos a contratistas del SGSST (RE-
CCSGSST-0824) y una politica del SIGCYSST de divulgacién externa para los contratistas
sobre el cumplimiento dentro de ACOPALP (POL-COEXTSIGCYSST-0924).

7.31 (8.2) Requisitos para los productos y servicios del SIG para la calidad

ACOPALP ha establecido los requisitos de los productos y servicios clasificandolos de la

siguiente manera:
e Comunicacion con los clientes de ACOPALP

Los clientes proporcionan informacion relativa a los productos y servicios tratandose las
consultas, contratos o pedidos incluyendo algin tipo de cambio. Se tiene una
retroalimentacion sobre quejas o reclamos ya que lo que se manipula y controla es propiedad
de los clientes. Cuando es pertinente, se establecen requisitos especificos para acciones de
contingencia. También, ACOPALP cuenta con una matriz de los requisitos legales y
reglamentarios de los productos y servicios de la calidad (MAT-REQLGSGC-0624).
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e Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

ACOPALP se ha asegurado que los requisitos de los productos y servicios incluyan requisitos
legales aplicables y que sean necesarios de acuerdo a la empresa y que este si puede
cumplirlos de acuerdo a sus recursos. Estos requisitos pueden ser solicitados por el Ministerio
de Salud MINSAL con relacion a los permisos sanitarios de funcionamiento, cumplimiento
de buenas practicas de manufactura, entre otros aplicables a los productos y servicios,
ademas, existe un procedimiento para la determinacién de los requisitos de los clientes sobre
los productos y servicios de calidad (PRO-REQCLIESGC-1624).

e Revisidn de los requisitos de los productos y servicios

La empresa se ha asegurado que cuenta con la capacidad para cumplir con los requisitos de
los productos y servicios ofrecidos en la linea de negocios de hosteleria y turismo. De esta
manera, se cuenta con un registro de las revisiones de los requisitos de los productos y

servicios de calidad (RE-REVREQSGC-0924) como informacion documentada a conservar.
e Cambio en los requisitos de los productos y servicios

Cuando se cambia un requisito de un producto o servicios, ACOPALP se asegura que la
informacién quede modificada y documentada y se hace del conocimiento dicho cambio. Se
cuenta con informacién documentada a conservar como politica sobre los cambios en los

requisitos de los productos y servicios suministrados a los clientes (POL-CREQSGC-1124).
7.32 (8.2) Preparacion y respuesta ante emergencias del SIG de la SST

También, la empresa esta preparada ante situaciones que generan emergencia en el desarrollo

de sus procesos y actividades, esta preparacion y respuesta incluye:

e Se ha planificado respuestas ante situaciones de emergencia que incluyen primeros

auxilios.
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e Formaciones para respuestas ante emergencias.

e Pruebas y ejercicios para medir las respuestas planificadas.

e Se evalla el desempefio de las respuestas planificadas.

e Se comunicay provisiona de lo necesario a los colaboradores.

e Se comunicay provisiona de lo necesario a los proveedores y contratistas.

e Se supervisa y controla que todas las partes interesadas estén involucradas en la

planificacion de las respuestas ante emergencias.

La empresa ha desarrollado un procedimiento para la preparacion de respuesta ante

emergencias del SIGCYSST y se tiene como informacién documentada a mantener y
conservar (PRO-EMERGSIGCYSST-1524) que comprende todo el sistema integrado y los

procesos y actividades de ACOPALP.

7.33 (8.3) Disefio y desarrollo de los productos y servicios del SIG de la calidad

La empresa ha establecido, implementado y mantenido procesos para el futuro disefio y

desarrollo de los productos y servicios que sean nuevos e innovadores de los existentes en el

mercado, es por esta razén que la empresa panifica de la siguiente manera:

e Lanaturalezay complejidad de los disefios.
e Las etapas de los procesos requeridas.

e Etapas de verificacion y validacion.

e Responsabilidades y autoridades.

e Necesidades de los recursos externos e internos.

e Control de interfaces de personas que estan involucradas en el proceso.

e Participacidn activa de clientes y encargados de los procesos.

¢ Niveles de control esperados por clientes y partes interesadas.

e Informacion documentada de los procesos.
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Ademas, ACOPALP determina los requisitos sobre las entradas para el disefio y desarrollo

de los productos y servicios y sobre los controles, salidas y cambios de los mismos.
7.34 (8.5) Produccion y provision de los servicios para el SIG de la calidad
7.35 (8.5.1) Control de la produccién y de la provisién de los servicios

ACOPALP implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.

Estas condiciones incluyen:

e Tener disponible la informacion documentada, las caracteristicas de los productos y
servicios de las cuatro sub divisiones y los resultados a alcanzar.

e Tener disponible los recursos necesarios para el seguimiento y medicion.

¢ Implementar seguimiento y mediciones en las etapas del proceso.

e Infraestructura y entorno acorde a los procesos y actividades.

e Incluir personas competentes en los procesos y actividades.

e Acciones preventivas ante errores humanos.

e Implementar actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

La empresa cuenta con un procedimiento sobre el control de la produccién y provision de los
servicios (PRO-CPYPSSGC-1724).

7.36 (8.5.2) Identificacion de la trazabilidad del SIG para la calidad

La empresa utiliza todos los medios apropiados para identificar las salidas y asegurar la
conformidad de los productos y servicios. La empresa conserva informacion documentada
de la trazabilidad de las salidas de los productos y servicios y cuenta con un registro (RE-
IDYTRAZSGC-1024).
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7.37 (8.5.3) Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos del SIG para

la calidad

ACOPALP identifica, verifica y protege las propiedades de los clientes o proveedores

externos mientras estas estén en uso de la organizacion.

Si en algln caso, se extravia un objeto o propiedad dentro de las instalaciones, es resguardado
hasta que sea entregado a su duefio. Para este caso, ACOPALP cuenta con una politica sobre
el cuido de la propiedad perteneciente a clientes o proveedores externos (POL-PPCPESGC-

1224) como informacion documentada a conservar.
7.38 (8.5.4) Preservacion del SIG para la calidad

La empresa ha determinado los requisitos necesarios para preservar la salida de los productos
y servicios una vez estos han sido entregados a los clientes, esto quiere decir que se verifica
el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos, consecuencias potenciales no
deseadas, naturaleza y vida util y los requisitos del cliente y su retroalimentacion. Se cuenta
con un procedimiento para el manejo de las salidas de los productos y servicios durante la
produccién (PRO-MSALIPRSGC-1624).

7.39 (8.5.5) Actividades posteriores a la entrega del SIG para la calidad

ACOPALP cumple con todas las actividades posteriores a la entrega asociada de los

productos y servicios. Se determina el alcance de las actividades posteriores y considera:

e Los requisitos legales y reglamentarios.
e Las consecuencias potenciales no deseadas de los productos y servicios.
e Lanaturaleza, el uso y la vida util prevista de los productos y servicios.

e Requisitos y retroalimentacion de los clientes.
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La empresa cuenta con una politica sobre las actividades posteriores a la entrega de los
productos y servicios (POL-APPYSSGC-1324).

7.40 (8.5.6) Control de cambios del SIG para la calidad

ACOPALP revisa y controla los cambios para la produccion y prestacion del servicio, y en
la extension necesaria y asi, asegura la conformidad de los requisitos. De esta forma cuenta
con informacion documentada a conservar sobre un procedimiento para el control de los
cambios de la produccidn y prestacion de los servicios (PRO-CONTCAMSGC-1924).

7.41 (8.6) Liberacion de los productos y servicios replantear del SIG para la calidad

ACOPALP no libera los productos y servicios sin antes no se haya completado las
disposiciones planificadas de verificacidn y aprobacion de la conformidad para los clientes.
La empresa posee informacion documentada sobre un procedimiento para la liberacion de

los productos y servicios (PRO-LIBPYSSGC-2024) como informacion a conservar.
7.42 (8.7) Control de salidas no conformes del SIG para la calidad

ACOPALP toma acciones adecuadas basados en la naturaleza de las no conformidades y sus
hallazgos, asi como a los productos y servicios ya entregados y que presenten no
conformidades en sus requerimientos. Se cuenta con procedimiento para el manejo de las

salidas no conformes de los productos y servicios (PRO-MSNCONSGC-2124) a conservar.
7.43 (9) Evaluacion del desempefio

7.44 (9.1) Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del sistema integrado de gestion

de la calidad y seguridad y salud en el trabajo

ACOPALP establece, implementa y mantiene procesos para el seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion del desemperio del sistema integrado de gestion con el fin de determinar

lo siguiente:
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e Lanecesidad de los aspectos a seguir y medir como el grado de los en que se cumplen
los requisitos legales, actividades y operaciones con los peligros, riesgos vy
oportunidades, logro de objetivos y eficacia del SIG.

e Los métodos usados para seguir, medir y evaluar.

e Las actividades y operaciones relacionadas con los peligros, riesgos y las
oportunidades.

e En qué momento se debe llevar a cabo el seguimiento y medicion.

e En gué momento se debe analizar y evaluar el seguimiento y medicion.

e Criterios de evaluacion sobre el desempefio de la SST.

e En gué momento analizar, evaluar y comunicar los resultados de la medicion.

e Sobre los mantenimientos, calibraciones o verificaciones de los equipos de medicion.

La empresa establece, implementa y mantiene los procesos para evaluar el seguimiento y
cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos. De igual manera, se realiza el
seguimiento de la percepcion de los clientes en cuanto a los productos y servicios

suministrados obteniendo sus necesidades y expectativas de los mismos.

La empresa analiza y evalua la informacién obtenida a través del seguimiento y medicién y

los resultados se utilizan para:

e Conformidad de los productos y servicios.
e Grado de satisfaccion de los clientes.
o Desemperio y eficacia del sistema integrado.

e Silo que se planifico se realiz6 de forma eficaz.

Ademas, establece, implementa y mantiene procesos para evaluar el cumplimiento con los

requisitos legales y otros requisitos, de esta forma debe:

e Determinar la frecuencia y los métodos para la evaluacion del cumplimiento.

e Evaluar el cumplimiento y tomar acciones necesarias.
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e Mantener el conocimiento y la comprension del estado de cumplimiento de los

requisitos legales y otros requisitos.

Para dar conformidad a la informacion documentada necesaria para dar seguimiento,

medicion y cumplimiento, se cuenta con los siguientes documentos:

e Matriz de evaluacion del desempefio y eficacia del SIGCYSST (MAT-
EVDEYEFSIGCYSST-0724) como informacion documentada a conservar.

e Matriz del seguimiento del grado de percepcion de los clientes del SGC (MAT-
SCLIENSGC-0824).

e Registro de analisis y evaluacion de la informacion de los seguimientos y mediciones
(RE-AYESGC-1124).

7.45 (9.2) Auditoria interna del sistema integrado de gestion de la calidad y seguridad
y salud en el trabajo

ACOPALP lleva a cabo auditorias internas en tiempos planificados para proporcionar
informacion acerca del SIGCYSST.

Las auditorias se realizan conforme a los requisitos propios de ACOPALP y de las normas
ISO. Ademas, se planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de
auditorias incluyendo la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, requisitos

planificados y elaboracién de informes de auditoria.

También, se definen los alcances y los criterios de las auditorias, se asegura que los resultados
se informen a la direccion pertinente, realizar acciones correctivas y aplicar no

conformidades y la conservacion de la informacién documentada.

De esta manera, ACOPALP cuenta con un procedimiento para la planificacion, ejecucion y
desarrollo de las auditorias internas del SIGCYSST (PRO-AUDITSIGCYSST-2224) como

informacion documentada a conservar.
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7.46 (9.3) Revision por la alta direccion del sistema integrado de gestion de la calidad y

seguridad y salud en el trabajo

La alta direccion de ACOPALP realiza revisiones al sistema integrado de gestion con el fin
de asegurarse que cumpla y se apegue con los lineamientos de los procesos y actividades de
los productos y servicios y vele por la prevencion de la seguridad y salud de los

colaboradores. Esta revision se lleva acabo de acuerdo a lo siguiente:

e El estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas.

e Cambios en cuestiones internas y externas pertinentes al SIG.

e Informacion sobre la eficacia y desempefio del sistema.

e Grado de cumplimiento de la politica y objetivos.

e Adecuacion de los recursos.

e Eficacia para tomar acciones sobre codmo abordar riesgos y oportunidades.
e Comunicacién pertinente de las partes interesadas.

e Mejora continua de los SIG.

Se cuenta con un procedimiento de revision de las entradas y salidas por la alta direccién del
SIGCYSST (PRO-RVADSGC-2324).

7.47 (10) mejora continua

7.48 (10.1) Generalidades del sistema integrado de gestion de la calidad y seguridad y
salud en el trabajo

La empresa emplea oportunidades de mejora e implementa cualquier accion necesaria para
cumplir los requisitos legales y otros requisitos, requisitos de los clientes y preservar la

seguridad y salud de los trabajadores. La empresa debe mejorar:

e Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las

necesidades y expectativas futuras.
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e Se corrigen, prevén o reducen los efectos no deseados.

e se mejora la eficacia y el desempefio de los SIG.
7.49 (10.2) No conformidades y acciones correctivas del SIG para la calidad
En las no conformidades, ACOPALP incluye:

e Reaccionar ante la no conformidad para tomar las acciones y corregirla haciendo
frente a las consecuencias.

e Evaluar las necesidades de acciones para eliminar las causas de las no conformidades.

e Se implementa cualquier accion necesaria.

e Se revisa la eficacia de cualquier accion correctiva necesaria y realizada.

e Si es necesario se debe actualizar los peligros, riesgos y oportunidades o hacer
cambios al SIGCYSST.

De esta forma, ACOPALP cuenta con un procedimiento para abordar las no conformidades
y realizar acciones correctivas (PRO-NCACCOSGC-2424) como informacion documentada.

7.50 (10.2) Incidentes y acciones correctivas del SIG para la SST
Cuando ocurre un incidente o una no conformidad, la empresa debe:

e Reaccion oportuna ante los incidentes y no conformidades.
e Evaluar la participacion activa de los trabajadores.

¢ Reuvisar evaluaciones de riesgos existentes.

e Acciones correctivas.

e Evaluar riesgos con relacion a nuevos peligros.

e Reuvision de la eficacia de las acciones tomadas.

e Cambios en la gestion de la SST.
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La empresa cuenta con un procedimiento para abordar los incidentes, las no conformidades
y realizar las acciones correctivas del SIGCYSST (PRO-INCACSGSST-2524) como

informacion documentada.
7.51 (10.3) Mejora continua

ACOPALP mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema

integrado de gestion de la calidad y seguridad y salud en el trabajo.

La empresa cuenta con una politica de mejora continua de los procesos y actividades de los
productos y servicios del SGC (POL-MCSGC-1224) y una politica sobre la mejora continua
de los procesos y actividades de la SST (POL-MCSGSST-1324) como informacién

documentada a mantener Yy a conservar.

A continuacion, se presentan los anexos del manual de sistemas integrados de gestion de
calidad I1ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018 de seguridad y salud en el trabajo de ACOPALP.
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ANEXOS DEL MANUAL INTEGRADO DE SISTEMAS DE GESTION

N Nombre del documento anexo Cddigo

1 | Planes de accion para las estrategias de ACOPALP -

2 | Mapa de procesos nivel 1y fichas de procesos -
Procedimiento sobre las acciones para abordar y planificar riesgos y

3 ) _ Ny PRO-RIESFOPSGSST-0724
oportunidades del sistema de gestién de la SST

4 | Procedimiento para la gestion de simulacros PRO-SIMUSGSST-0824
Procedimiento para la seleccidn y evaluacion del personal del sistema

5 | y _ PRO-EYSPER-0924
integrado de gestion de la calidad
Procedimiento para la creacion y actualizacion de informacion

6 PRO-IDSIGCYSST-1224
documentada
Procedimiento para el control de los productos y servicios suministrados

7 PRO-CPYSESCYSST-1424
externamente

o ) ) PRO-EMERGSIGCYSST-

8 | Procedimiento para la preparacion y respuesta ante emergencia 1524

9 | Procedimiento de liberacion de productos y servicios PRO-LIBPYSSGC-2024
Procedimiento para la planeacion, ejecucion y desarrollo de las auditorias

10 PRO-AUDTSIGCYSST-2224
del SIGCYSST
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Anexo 1. Planes de accion para las estrategias de ACOPALP

ESTRATEGIAFO 1

OBJETIVO ESTRATEGICO

ESTRATEGICO

INDICADORES VERIFICABLES Y METAS DEL OBJETIVO

Se propone realizar una revision de los cambios
potenciales en la legislacion y que afectan a la calidad
de los productos y servicios y al desarrollo de los
procesos y actividades de los colaboradores de
ACOPALP vy asi reestructurar los procesos de la
empresa.

Determinar el impacto que representa los cambios
potenciales en la legislacion nacional y que afectan a
los productos y servicios y las actividades de los
colaboradores de ACOPALP

FORMULA

NOMBRE META |
Impacto en el cambio | 100
de legislacion %

(Productos, servicios y colaboradores bajo
la legislacion /Total de legislacion
salvadorefia) *100

Meta Frecuenci Periodos en afios 2023 al 2025
del | Foertesde | a de 2023 2024 2025
Proyectos proyec Venfr|10aCIO e T
to n 10 12 112|3[4(5|6|7(8|9]10 (11| 12 1 2 3 Responsable
Propuesta de actualizacion rgl?;?:cl)zl(j):e
de leyes, normas, cédigosy | 100% cu?n limien Mensual
legislaciones de ACOPALP pto
Actividades Respznsabl Inicio Fin Frecgencn
Reuniones
progrimalldas Asesor de ]
con e negocios Coordinador de
g y
personal gerencia 15-nov 15-ene Mensual turismo y
clave de los -
negocios
procesos y general 4
actividades
Ideas y
propuestas rfésiscczgge
llevadas a grenciay 15-ene 30-abr Mensual
junta general
directiva g
Autorizacion C;Zf:rgla 30-abr 15-may Mensual
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ESTRATEGIA FO 2

OBJETIVO ESTRATEGICO

INDICADORES VERIFICABLES Y METAS DEL OBJETIVO
ESTRATEGICO

Crear una politica sobre la cultura organizacional de la SST
y divulgarla para su respectivo cumplimiento, de esta
forma conocer los peligros y riesgos a los que se enfrenta

el trabajo

Gestionar mecanismos para aprovechas los recursos e
implementar la cultura organizacional de seguridad y salud en

NOMBRE

META

FORMULA

Cultura

organizacional de la

80%

(Cantidad de colaboradores que participan
en la cultura de la SST/Oportunidades para

el personal de la empresa. SST la cultura de la SST) * 100
Meta . Periodos en afios 2023 al 2025
Proyectos del Fugqtes _d’e Frec_ugnu_a’ de 2003 2004 2005
. " Verificacion verificacion
RISYESES 10 |11 |12 [1]2]3 678|910 [11]|12]|1]2]3 Responsable
Comité de la
Disefio e implementacion de o SST,
una cultura organizacional 80% estudios de Mensual
SST
Actividades | Responsable | Inicio Fin Frecuencia
Estudios de Asesor de
disefio sobre la | negociosy
cultura turismo, 20-nov 15-feb Mensual
organizacional | encargados
y de SST de areas Coordinac_ior de turis_mo
Desarrollo y Asesor de y negocios/Gerencia
pruebas de negocios y general
implementacion turismo, 15-feb 30-may Mensual
de la culturade | encargados
la SST de areas
Autorizacion Gerencia 30-may 30-sep Mensual
general
Implementaglon Asesor de
de los cambios .
mejoras para negocios y .
Y turismo, 1-oct 31-dic Mensual
una cultura
S encargados
organizacional de areas
de la SST
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- INDICADORES VERIFICABLES Y METAS DEL OBJETIVO
ESTRATEGIAFA1l OBJETIVO ESTRATEGICO ESTRATEGICO
NOMBRE META FORMULA
Crear una camparfia para impulsar los productos y serviciosen | Impulsar una campafia para ofertar los N
las i_n_stala_ciones de ACOPALP las cuales crean un ambiente | productos y servici(_)s en un espacio de C?(Ezac't'\gsde 80% Namero de productos y servicios ofertados / Cantidad
familiar diferente por las vistas y naturaleza de la zona. naturaleza y buen ambiente pserviciosy de clientes que visitan ACOPALP * 100
i Periodos en afios 2023 al 2025
Provectos Meta del | Fuentes de Frecg:nma
Y proyecto | Verificacion ificaci6 2023 2024 2025
Vericacion 1 10 | 19 | 12 6|7(8|9|10[11]| 12 | 1|2 |3]|4 Responsable
Historial de
- S ventas y
Expansion y diversificacion de o
los productos y servicios 80% documentos Mensual
sobre
transacciones
Actividades | Responsable | Inicio Fin Frecuencia
Asesor de
Revision de negocios y
cambios y turismo, 1-nov 30-nov Mensual
competencias encargados
de &reas
L Asesor de
Reestructuracion - dinador de turi
de los productos negocios y | Coor _|nf;1Gor e turismo yI
y servicios con turismo, 30-nov 30-ene Mensual negocios/Gerencia general
; encargados
nueva imagen de 4
e areas
N Gerencia
Autorizacion general 30-ene 30-may Mensual
Puesta en
marcha de Asesor de
cambios y negocios y
generacion de turismo, 30-may 31-ago Mensual
nuevos encargados
productos y de areas
servicios
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ESTRATEGIA FA 2 OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADORES VERIFICABLES Y METAS DEL OBJETIVO ESTRATEGICO
NOMBRE META FORMULA
Impulsar la gestién de nuevos conocimientos a todas las | Implementar programa de formacién continua
jefaturas de la empresa sobre la calidad y la SST para | sobre los sistemas integrados de gestion de la Nuevos ] ) o )
luego ser transmitidos a los niveles mas bajos. calidad y seguridad y salud en e trabajo conocimientos para | 80% | (Ntmero de formaciones recibidas/Total de jefaturas) *100
las jefaturas
Meta Frecuencia Periodos en afios 2023 al 2025
del Fue_nFes d_e de
Proyectos Verificacié g 2023 2024 2025
proyect = verificacio 11111
o n 0121234567891011 12 (1(2(3|4 Responsable
Estudio y evaluacion de las
oportumdades_de_ adquiriry 80% Reglstr0§ de Mensual
reforzar conocimientos para asistencias
el SIGCYSST en ACOPALP
Actividades Respc;nsabl Inicio Fin Frecuencia
Verificar el
estado actual
d Encargado
e los
conocimiento | de cada .
sy area/Asesor | 15-nov 31-dic Mensual
habilidades | 9€ turismoy
sobre negoclos . . . .
SIGCYSST Coordinador de turésérrr:grgl negocios/Gerencia
Gestionar
capacitacione Encargado
S de cada
formag/iones area/Asesor 1-ene 30-abr Mensual
en de turismo y
sigeyssT | €9oclos
o Gerencia
Autorizacion general 1-may 31-may Mensual
Encargado
Implementar de cada
formaciones | area/Asesor 1-jun 31-dic Mensual
continuas de turismo y
negocios
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ESTRATEGIADO 1

OBJETIVO ESTRATEGICO

INDICADORES VERIFICABLES Y METAS DEL OBJETIVO ESTRATEGICO

La falta de uso crea una brecha donde se puede utilizar los
medios sociales y los diferentes dispositivos tecnologicos
para promover los productos y servicios y dar a conocer los
diferentes aspectos que la empresa posee en temas de
calidad y como resguardan la seguridad y salud de sus
trabajadores en el desarrollo de sus procesos ya actividades

Impulsar los productos y servicios por medio de
redes sociales y plataformas tecnoldgicas

NOMBRE META FORMULA

(Cantidad de productos y servicios impulsados
85% por medios sociales y tecnolégicos/Total de
productos y servicios) * 100

Redes sociales y
tecnologia

Frecuencia Periodos en afios 2023 al 2025
Proyectos Meta del | Fuentes de de 2023 202
e . 4
proyecto | Verificacion verificacion 2025
10(11(12(1]|2(3|4[(5]|6[7 [8]9]10 11 12 |1 12 [(3[4]|5 Responsable
Uso de redes sociales y Historial de
dispositivos moviles para 80% ventas y Mensual
impulsar productos y servicios transacciones
Actividades | Responsable | Inicio Fin Frecuencia
i Asesor de
Evaluacion de -
los productos negoclos y .
g turismo, 15-nov 31-dic Mensual
y servicios del encargados
SIGCYSST de areas
Asesor de .
negocios y Gerencia general/ RRHH
Pruebas piloto turismo, 15-ene 15-mar Mensual
encargados
de &reas
Asesor de
negocios y
Programas de -
capacitaciones turismo, 1-abr 30-abr Mensual
encargados
de areas
Autorizacion Gerencia 1-may 30-jun Mensual
general
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ESTRATEGIA DA 1

OBJETIVO ESTRATEGICO

INDICADORES VERIFICABLES Y METAS DEL OBJETIVO

ESTRATEGICO

NOMBRE META FORMULA
Se propone una estrategia para reforzar los conocimientos en | Implementar programas de capacitaciones
temas de calidad, y seguridad y salud en el trabajo de los | continuas para los colaboradores de nuevo y viejo | Competencias 100% Capacitaciones y generacion de perfiles
colaboradores de nuevo y viejo ingreso de la empresa. ingreso técnicas laborales/Total de empleados de ACOPALP *100
i Periodos en afios 2023 al 2025
Provectos Meta del | Fuentes de Frec(ljjeenua
Y proyecto | Verificacion ificaci6 2023 2024 2025
VErmeacion | 49 | 17 (12 (1 |2|3|4|5|6|7|8|9|10|11| 12 |1|2|3]|4 Responsable
Perfiles
Gestion de la formacion continua 0 laborales,
en ACOPALP 100% contratos, Mensual
hojas de vida
Actividades Responsable Inicio Fin Frecuencia
RRHH/gerencia
Evaluar los
puestos de genera!/asesor 1-nov 31-dic Mensual
. de turismo y
trabajo actuales -
negocios
Crear planes de | RRHH/gerencia
capacitaciones | general/asesor 1-ene 30-mar Mensual
e inducciones de turismo y Coordinador de turismo y
profesionales negocios negocios/Gerencia general/RRHH
Actualizar RRHH/gerencia
perfiles ggnera!/asesor 1-abr 31-jul Mensual
e turismo y
laborales -
negocios
Crear programa RRHH/gerencia
de contrato eneral/asesor
personal bajo g - 1-ago 31-oct Mensual
perfiles de turismo y
- negocios
profesionales
Autorizaciéon | Gerencia general | 31-oct 30-nov Mensual
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ESTRATEGIA DA 2

OBJETIVO ESTRATEGICO

INDICADORES VERIFICABLES Y METAS DEL OBJETIVO ESTRATEGICO

Seleccionar de forma adecuada por medio de una evaluacion a los proveedores

que suministran insumos, materias, equipo y servicios profesionales a

Crear estrategias para evaluar a los proveedores de

NOMBRE META FORMULA

ACOPALP para garantizar la calidad y seguridad y salud de los empleados ACOPALP EV;I:(J)%(:;);O(::SIOS 80% Cantidad de proveedores evaluados/Total de proveedores
i Periodos en afios 2023 al 2025
EEvERES Meta del Fuentes de Frecg:nua
Y proyecto Verificacion verificacion 2023 2024 2025
1011 |12 708|910 |11| 12 |1]|2|3|4 Responsable
B - - Compras,
Metodologia estratégica de evaluacion de 80% transacciones Mensual
proveedores
de ventas
Actividades Responsable Inicio Fin Frecuencia
Evaluar_ la calidad y Gerencia
seguridad de los
i general/asesor de
productos y servicios de negocios 1-nov 30-ene Mensual
los proveedores para el tSrismoy
SIGCYSST
Gerencia
Crear propuestas de . .
evaluaciones de los general/a§esor de 30-ene 30-mar Mensual Gerencia general/Asesor de turismo y
negocios y negocios/encargado de cada area
proveedores g
turismo
Gerencia
Crear programas para eneral/asesor de
implementar 9 ; 30-mar 31-jul Mensual
N negocios y
evaluaciones ’
turismo
Autorizacion Gerencia general 1-ago 30-ago Mensual
Gerencia
Implementacion de general/asesor de -
acciones y evaluaciones negocios y 1-sep 31-dic Mensual
turismo
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Anexo 2. Mapa de procesos nivel 1y fichas de procesos

A continuacion, se presenta el mapa de nivel 1 elaborado para los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la linea de negocios

de ACOPALP.
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Ficha de procesos de la Alta direccion

@ Ficha de procesos

ACOPALP

I Identificacién

Cddigo:

Revision:

Fecha de emision:

Proceso Junta de asociados
Sub proceso Junta de asociados
Objetivo Realizar de forma estratégica los lineamientos para que los procesos se interrelacionen y cumplan

objetivos y metas en manera conjunta para el buen funcionamiento de ACOPALP

Alcance La linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP

Numero de pagina:

Lider del proceso

Presidente y
vicepresidente
de junta de
asociados

Il Descripcién

Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas Cliente/usuario
Interno Interno
Los procesos Establecimie Plan estrategias, objetivos y politicas para el SIGCYSST Todos los
estrategicos, nto de procesos  del
misionales y de | contratos Presupuestos mapa nivel 1
apoyo de Gestion de presupuestos para calidad y seguridad y salud en el trabajo generales
ACOPALP Informes de
ventas Estados financieros

Externo Plan y gestién de los estados financieros anuales Externo
Proveedores Informes de Partes
nacionales e | estados Estrategias de | interesadas
internacionales | financieros — — incrementode | como clientes y
que quieran anuales Identificar y asignar recursos para los procesos y actividades ventas proveedores
invertir en
ACOPALP Inversiones

realizadas Supervisar los procesos y actividades para cumplimiento de ventas y metas

53




Cdédigo: MANSIG-CSST-0124
Revision: 01

Cambios N°: 0

Fecha de emision: 01-02-2024
Nimero de pag.: Pagina 54 de 81
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Cddigo:
@ Ficha de procesos Revision: iz
Fecha de emision:
ACOPALP Numero de pagina:
Indicadores/controles Recursos/infraestructu Ambiente de operacion Proceso relacionado
Nombre Meta Formula ra Estratégico Misional Apoyo
(objetivos
% cumplimiento realizados Colaboradores
de los objetivos Mayor o /Total de Instalaciones Oficinas Todos los T Todos los
. Lo - - . odos los procesos
y metas del igual al 90% | objetivos de Documentacion e administrativas procesos procesos
SIGCYSST SIGCYSST) informes financieros
*100
(Inversiones
% de realizadas del Informes de ventas Oficinas
inversiones Mayor o SIG /total de administrativas Todos los Todos los
. . . . Colaboradores Todos los procesos
realizada del igual al 90% inversiones Estados financieros procesos procesos
SIGCYSST presupuestada Trabajos de campo
s) *100
Rentabilidad y Mayor al (Utilidad Balance general y Oficinas Todos los Todos los procesos Todos los
dividendos 90% neta/ventas estado financiero administrativas pProcesos Procesos
IV competencias
Presidente de Maestria en administracién de empresas, licenciatura en administracién y mas de diez afios de experiencia en cargos similares
junta directiva
Vice presidente | Maestria en administracion de empresas, licenciatura en administracion

mas de cinco afnos de experiencia en cargos similares

V Matrices de riesgo

Matriz de identificacion de riesgos y oportunidades

MAT-MIPYR-001
Matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

Matriz IPER-002

VI Informacién documentada

Nombre Cddigo Frecuencia de uso
Presupuesto general ACOPALP PRES-PG-001 Mensual
Plan estratégico de inversién PLAN-ESTRAG-001 Trimestral
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Ficha de procesos de gerencia general

o

ACOPALP

Ficha de procesos

Cddigo:

Revision:

Fecha de emision:

Numero de pagina:

I Identificacién

Proceso Gerencia general
Sub proceso Representante legal ACOPALP Gerente
— — — — — Lider del General/Re
Objetivo Velar por la estabilidad, rentabilidad y planes de accion de ventas para lograr metas y objetivos P
proceso resentante
Alcance Todos los procesos y actividades involucrados en la linea de negocios de hosteleria y turismo legal
Il Descripcién
. . Cliente/usua
Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas fio
Interno Interno
be.tas yd Gestion y asignacion de los recursos para el SIGCYSST
Procesos 0 Jeelr:/tzz € Colaborador
misionales y de v Productos y es
apoyo Planes de accion para gestionar recursos e inversiones del SIGCYSST servicios de
iversion AR g
Colaboradores estratégicos
nuevos Inversiones de
Externo productos y Propuestas sobre desarrollos de nuevos productos y servicios del . Externo
o calidad y SST
servicios y
L SST o
Ministerios Cumplimiento
Asignacion de tareas para las sub divisiones de ACOPALP de ventas. metas
. Cumplimiento - Clientes
Gobiernos pd y objetivos niesy
e turistas
requerimientos Sequimi ici6 vi
A guimiento y medicion de los procesos y actividades
Proviedtprfs y de clientes y
contratistas proveedores
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Gerente general

IV competencias

Maestria en finanzas. Lic. en administracién de empresas con més de diez afios de experiencia

Cadigo:
) Revision:
@ Ficha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP NUmero de pagina:
111 Variables relacionadas
Indicadores/controles Recursos/infraestru Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula ctura operacién Estratégico Misional Apoyo
% productos y (Ventas realizadas de Sub divisiones Oficinas
servicios Igual o mayor PYS/ventas Colaboradores Puestos de Todos los Todos los Todos los
ejecutados del al 90% estimadas PY'S del Procedimientos ejecucion de la estratégicos misionales de apoyo
SIG SIG) *100 produccion
(Productos y -
% de productos servicios Sub divisiones Oficinas
L Igual o mayor . . Puestos de Todos los Todos los Todos los
y Servicios brindados/proyeccion Colaboradores . ) . o
. al 90% . ejecucion de la estratégicos misionales de apoyo
brindados es de productos y Procedimientos !
N produccion
servicios) *1000
% Inversiones (Proyectos Sub divisiones Oficinas
de desarrollo de | Igual o mayor . y Puestos de Todos los Todos los Todos los
ejecutados/proyectos Colaboradores . ) - -
proyectos de al 90% - _ ejecucion de la estratégicos misionales de apoyo
: presupuestados) *100 Procedimientos h
calidad y SST produccion

MAT-RDI-003

Representante legal Maestria en contabilidad o finanzas. Lic. Contabilidad y mas de cinco afios de experiencia
V Matrices de riesgo

Matriz de riesgo de inversiones

Matriz de desarrollo de procesos

MAT-DDP-004

VI Informacién documentada

productos/servicios

Nombre Cddigo Frecuencia
Plan de gestion de ventas PLAN-GVEN-002 Trimestral
Plan de gestion de proyectos PLAN-GPRQOY-003 Mensual
Desarrollo de nuevos PRO-DESPYS-001 Mensual
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Ficha de procesos de sistemas integrados de gestion

Cddigo:
@ Ficha de procesos Revision: e
P Fecha de emision:
ACOPALP NUmero de pagina:
I Identificacién
Proceso Sistemas integrados de gestion Gestor del
Sub proceso Encargados de los procesos y actividades de calidad y SST Lider del sistema
Obijetivo Apoyar y dar cumplimiento al sistema integrado de gestion de ACOPALP proceso integrado de
Alcance Todos los procesos y actividades de la sub division de hosteleria y turismo del SIG gestion
Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas Cllenrti((a)/usua
Interno Interno
Procesos y Procesos y Productos y Colaborador
actividades de | actividades de servicios de es
calidad y las cuatro sub Determinacion del contexto de la organizacion calidad
seguridad y divisiones Alta
salud en el Satisfaccion de | direcciony
trabajo Recursos los clientes junta de
Colaboradores disponibles Proceso de gestion de liderazgo y planificacion del SIG asociados
Externo del SIG Preservacion de Externo
la seguridad y Clientes y
Clientes Gestion y Proceso de competencia del SIG y operaciones salud de los turistas
seguimiento colaboradores
Contratistas y de los Contratistas
proveedores procesos — - - Mejora continua y
Proceso de seguimiento y mejora continua del SIG del SIG y sus proveedores
Ministerios y Apoyo de la procesos y
gobierno alta direccion actividades Ministerios
y gobierno
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Cadigo:
@ _ Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP Numero de pagina:
111 Variables relacionadas
Indicadores/controles Recursos/infraestructura Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula operacién Estratégico |  Misional |  Apoyo
% . Informacion documentada
o (Namero de L .
Cumplimiento Informes e historiales Complejos de las
Igual o mayor procesos p L
de los - Tecnologia sub divisiones de Todos los procesos
a 95% cumplidos/total de LY
procesos del - Uso de oficinas y ACOPALP
procesos) *100 . iy
SIG administracién
Nivel de (NUmero de Informacién documentada
cumplimiento requisitos con Uso de tecnologias Complejos de las
Igual 0 mayor - - L
de los 2 95% cumplimiento/Tot | Desarrollo y cumplimiento | sub divisiones de Todos los procesos
requisitos del al de requisitos de procedimientos segin ACOPALP
SIG SIG) *100 SIG
IV competencias
Gestor del SIG Maestria en SIG. Ing. Industrial/Lic. Administracién de empresas cinco afios de experiencia
V Matrices de riesgo
Matriz de requisitos del SIG MAT-DDP-004
Matriz de informacion MAT-DDP-005
documentada
VI Informacion documentada
Nombre Cddigo Frecuencia
Lista maestrexS?é documentos LIST-DOCSIG-001 Mensual
Procedlmlgntp de la politica y PRO-PYOB-02 Mensual
objetivos SIG
Procedimiento de Informacion PRO-IEDOC-003 Mensual
documentada
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Ficha de procesos de reservacion

o

Ficha de procesos

ACOPALP

I Identificacion

Cddigo:

Revision:

Fecha de emision:

Proceso Reservacion
Sub proceso Servicios de alimentos y bebidas/alojamiento de cabafias/salones de recepcion/quinta recreativa
Objetivo Desarrollar los procesos y actividades necesarios para el cumplimiento del proceso de la

subdivision

Numero de pagina:

Lider del
proceso

Coordinacié
n de turismo

Alcance Todos los procesos que se desarrollan las cuatro sub divisiones
Il Descripcién

Cliente/usua

Requisitos legales

Servicio de cobro y despedida de clientes

en el desarrollo
de los procesos

Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas fio
Interno Alimentos y Interno
Colaboradores Atencion al cliente sobe los productos y servicios bebidas
. . conformes,
Insumos y Bienvenida paquetes Colaborador
. . es
materias primas Toma de Disponibilidad y demanda por temporada alta conforme a lo
. adquirido
Externo reservaciones Externo
Prgveedores de Atencion e Elaboracion de presupuestos y precios SaiIISfaIC_CIOtn de
. ., os clientes .
mz:ler?izjez informacion Clientes y
sobre paquetes Salud y turistas
Requisitos de los Verificacion de Entrega y transaccion des ventas de productos y servicios seguridad de los Ministerios
clientes - e colaboradores .
disponibilidad y gobierno

otros requisitos y actividades
|l variables relacionadass ...
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Cadigo:
@ Ficha d Revision:
ICha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP Numero de pagina:
Indicadores/controles Recursos/infraestructura Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula operacion Estratégico Misional Apoyo
satisg::i?gndge los Igual a 90% Encuestas de Informes Instalaciones de Todos I0S Drocesos
clientes Satisfaccion Informacion documentada ACOPALP P
(NUmero de
% de requisitos Transacciones realizadas
cumplimiento de | lgual o mayor al | legalesy otros | Informacién documentada | Instalaciones de Todos 10S Drocesos
requisitos legales 70% requisitos/Tota | Proyectos de generacion ACOPALP P
y otros requisitos I de requisitos de estrategias de ventas
legales) *100

IV competencias

Asesor de turismo y negocios Lic. en hosteleria y turismo o administracion de empresas, cinco afios de experiencia

V Matrices de riesgo

Matriz de satisfaccién de los clientes MAT-MSC-006
Matriz de evaluaC|on_ de accidentes MAT-MEACCTRA-007
de trabajo
VI Informaciéon documentada
Nombre Cddigo Frecuencia

Procedimiento de reservaciones PRO-RESER-005 Mensual
Procedimiento de recepcion PRO-REST-006 Mensual
Pr_ocedlmlento de atencion a los PRO-ATENCLI-007 Mensual
clientes
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Ficha de procesos de preparacion inicial

o

ACOPALP

Ficha de procesos

I Identificacion

Cddigo:

Revision:

Fecha de emision:

Numero de pagina:

Proceso Preparacion inicial
Sub proceso Servicios de cabafias, restaurante, salones y quinta recreativa Lider del
Obijetivo Desarrollar los procesos y actividades necesarios para el cumplimiento del proceso de la subdivision proceso

Alcance Todos los procesos que se desarrollan en las cuatro sub divisiones
I Descripcién

Salidas

Coordinacié
n de turismo

Cliente/usua

Ministerios y
gobiernos

Entrega de reservaciones

Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel fio
Interno Interno
Colaboradores . Satisfaccion de
Preparacion de -
sub divisiones i6 jami los clientes
Insumos de Reservacion de paquete de alojamiento Clientes y
materiales y . Conformidad de turistas
A Reservaciones
limpieza acuerdo alo
L, Limpieza y preparacion inicial solicitado en las
Gestion de .
Externo reservaciones Externo
ofertas y .
Ministerios
paquetes — ) — . -
- Cambios de insumos, mesas sillas, utensilios de comer, etc. Segurldad Yy y goblerno
turisticos de lud de |
Proveedores y acuerdo a lo salud de los
contratistas adquirido colaboradores | Proveedores
en el desarrollo y

de las

actividades

contratistas
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Cadigo:
@ _ Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP Numero de pagina:
111 Variables relacionadas
Indicadores/controles Recursos/infraestructura Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula operacion Estratégico | Misional | Apoyo
Grado de .
satisfaccion de Igual a 90% Encuestas ,de I-n,formes Instalaciones de Todos los procesos
. Satisfaccion Informacion documentada ACOPALP
los clientes
% de (Ventas Transacciones realizadas
cumplimiento | Igual o mayor al | registradas/vent Informacién documentada Instalaciones de Todos 10S Drocesos
de metas y 90% as estimadas) Proyectos de generacion de ACOPALP P
objetivos *100 estrategias de ventas
% de (Evaluacién de L
Investigaciones de mercado .
desarrollo de | Igual o mayor al la oferta Instalaciones de Todos 10S Drocesos
nuevas ofertas 90% actual/Oferta del - ACOPALP P
- Informacion documentada
paquetes mercado) *100

IV competencias
Asesor de turismo y negocios Lic. en hosteleria y turismo o administracion de empresas, cinco afios de experiencia

V Matrices de riesgo

Matriz de saysfaccmn de los MAT-MSC-006
clientes
Matriz de cumplimiento de ventas MAT-CUMPVEN-008
Nombre Cddigo Frecuencia
Procedimiento de preparacién PRO-PCAB-008 Mensual
Procedimiento CHECK IN-OUT PRO-INOUT-009 Mensual
Procedimiento de SST PRO-GESTSST-010 Mensual
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Ficha de procesos de recepcion chek in — check out

o

ACOPALP

Ficha de procesos

| Identificacion

Cddigo:

Revisién:

Fecha de emision:

Proceso Recepcion check in — check out
Sub proceso Servicios de las cuatro sub divisiones
Objetivo Desarrollar los procesos y actividades necesarios para el cumplimiento del proceso de la subdivision

NUmero de pagina:

Lider del
proceso

Coordinacié
n de turismo

Alcance Todos los procesos de las sub divisiones de ACOPALP
Il Descripcion 11 Descripcion

Cliente/usua

Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nhivel Salidas rio
Interno Interno
Insumos y
contratos para
descenso a la | Turistas y clientes Clientes y
quinta que realizan Reservaciones y recepeion turistas
visitas a las Clientes y
Colaboradores instalaciones turistas que
Externo Preparacion e indicaciongg para el lugar solicitado realizan el Externo
Guias de la Reservas de consumo de los
Zona PaqUEtes en_ Asistencia durante la visita productos y Entidades
quinta recreativa servicios regulatorias
Ministerios y competentes
gobierno Reserva de mesas,
salones y cabarfias Acomodamiento y atencion en la zona destino Proveedores
Policia y
Nacional Civil contratistas
PNC
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Fecha de emision: 01-02-2024
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Caodigo:
) . Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP NUmero de pagina:
111 Variables relacionadas
Indicadores/controles Recursos/infraestructura Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula operacién Estratégico | Misional | Apoyo
sat%:g(c:)igr? de Igual al 90% Encuestas de Informes Instalaciones Todos los procesos
: g Satisfaccion Informacion documentada | de ACOPALP P
los clientes
. Transacciones realizadas
% de Igual o mayor al (Expectativas Informacién documentada | Instalaciones
C:)inggt':t'f/ggo 90% reg:ibég?esg fi%lode Proyectos de generacion de | de ACOPALP Todos los procesos
P estrategias de ventas
0,
Crovcee || inorneserariers
Igual o mayor al . Informacién documentada | Instalaciones
_ las 8506 reallzad(_)s/proyect Informacion sobre de ACOPALP Todos los procesos
infraestructura 0s estimados) - X
s 100 proyectos e inversiones

IV competencias
Asesor de turismo y negocios Lic. En hosteleria y turismo o administracion de empresas, cinco afios de experiencia

V Matrices de riesgo

Matriz de saysfaccmn de los MAT-MSC-006

clientes

Matriz de cumplimiento de ventas MAT-CUMPVEN-008
VI Informacion documentada

Nombre Cdbdigo Frecuencia
Procedlm|entcr>n<:§a2repara0|on de PRO-PREMESAS-011 Mensual
Procedimiento de preparacion y PRO-PRERESERPAQ-012 Mensual

reserva de paquetes
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Ficha de procesos de atencion, toma de orden o pedidos

Cddigo:
D) . Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACQPALP Numero de pagina:
| Identificacion
Proceso Proceso de atencion, toma de orden o pedidos
Sub proceso Servicios de las cuatro sub divisiones Lider del Coordinaci6
Obijetivo Desarrollar los procesos y actividades necesarios para el cumplimiento del proceso de la subdivision proceso n de turismo
Alcance Todos los procesos gue se desarrollan en ACOPALP
I Descripcién
. Salidas Cliente/usua
Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel rio
Interno Interno
Insumos : Recepcion ]
materiasy Monta_Jg yd Clientes y
! preparacion de turistas
primas para eventos,
banquetes servicios de Preparacion y montaje de eventos, cabafias, restaurante, quinta recreativa Empresa
mesas :
o A rivada
Mobiliarioy | alojamiento de Productos y ppublicay
equipo cabafias R | servicios
EXternO sistencia durante el evento EXternO
Proveedores Preparacion de Satisfaccion de
e alimentos y los clientes
de servicios bebidas Servicio de atencion al cliente
tecnoldgicos L
g Ministerios
Proveedores Coordinacion
de mobiliario de mobiliario | limpieza del lugar | Gobierno
. y equipos
y equipo

111 Variables relacionadas
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Fecha de emision: 01-02-2024
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Asesor de turismo y negocios

Matriz de satisfaccién de los

Cadigo:
@ i Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP NUmero de pagina:
Indicadores/controle Recursos/infraestructura | Ambiente de operacion Proceso relacionado
Nombre Meta Formula P Estratégico |  Misional |  Apoyo
Grado de
satisfaccién de | Igual o mayor | Encuestas de Informes Instalaciones de Todos I0S Drocesos
los clientes del al 90% Satisfaccion | Informacién documentada ACOPALP P
SIG
(Productos y
% de servicios . .
L Transacciones realizadas
cumplimiento celebrados/T - .
Igual 0 mayor Informacion documentada Instalaciones de
de metas y otal de - Todos los procesos
s al 90% Proyectos de generacion ACOPALP
objetivos del productos y .
. de estrategias de ventas
SIG servicios)
*100

IV competencias
Lic. En hosteleria y turismo o administracion de empresas, cinco afios de experiencia
V Matrices de riesgo

. MAT-MSC-006
clientes
Matriz de cumplimiento de MAT-CUMPVEN-008
ventas
VI Informacion documentada
Nombre Cdbdigo Frecuencia
Procedimiento de preparacion PRO-PREPART-014 Mensual
Procedlmlent_o de atencion al PRO-ATENCCLI-015 Mensual
cliente
Procedimiento para desmontaje
y limpieza post eventos y PRO-DESLIMSERV-016 Mensual
servicios
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Fecha de emision: 01-02-2024
Namero de pag.: Pagina 67 de 81

Ficha de procesos de produccion

Cddigo:
@ Ficha de procesos Revision: Y
Fecha de emision:
ACQ?ALP NUmero de pagina:
I Identificacion
Proceso Produccién
Sub proceso Todas las sub divisiones de ACOPALP Lider del Coordinaci6
Obijetivo Desarrollar los procesos y actividades necesarios para el cumplimiento del proceso de la subdivision proceso n de turismo
Alcance Todos los procesos de las sub divisiones de ACOPALP
Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas Cllenrti((a)/usua
Interno Interno
Finca de Salidas de materias primas e insumos a bodega
ACOPALP Las cuatro
que suministra sub
café — _ _ divisiones
Materias Ingreso de materias primas e Insumos a cocina
Externo primas, Externo
insumos
g;?;]/se[fri%rse; diferente)s/ Proceso de seleccion de ingredientes de acuerdo a recetario PI‘.O(.jUCtC_)S y
. . . servicios finales
materiales ingredientes
para preparar para la
alimentos, producci()n Proceso de produccién de alimentos y bebidas / gestion de servicios Clientes y
bebidas turistas
Pro_veedores Salidas de productos conformes
De insumos y
materiales

-~ llVariblesrelacionadas
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Fecha de emision: 01-02-2024
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Cadigo:
) . Revisién:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP NUmero de pagina:
Indicadores/controles Recursos/infraestructura Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula operacién Estratégico |  Misional |  Apoyo
% (Cg;nspg(r:?]ge:tec:]de Procedimientos de
Cumplimiento lqual o mavor ép timas almacén Instalaciones de
de MP, g y op Informacion de compras bodegas de Todos los procesos
. al 95% condiciones/total .
Materiales e Evaluaciones de ACOPALP
. de despachos)
insumos *100 proveedores
Grado de (evaluacuzn del Informacién documentada .
- desempefio de - Instalaciones de
cumplimiento | Igual o mayor Procedimiento de
proveedores/total - bodegas de Todos los procesos
de al 95% evaluacion de proveedores
de proveedores) . ACOPALP
proveedores *100 Informes de finanzas

IV competencias

Coordinador de

. Lic. En mercadeo o logistica, cinco afios de experiencia
transporte/almacén

V Matrices de riesgo
Matriz de evaluacion de MAT-EVPROV-009

proveedores
VI Informacién documentada

Nombre Codigo Frecuencia
Procedllmlent0 de manejo de PRO-MANALM-017 Mensual
almaceén

Procedimiento de evaluacion de PRO-EVAPROV-018 Mensual
proveedores

Procedimiento de elaboracion PRO-ELABALIMB-19 Mensual
de alimentos y bebidas

Procedimiento de gestion de PRO-GESTSERV-20 Mensual
paguetes de servicios
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Fecha de emision: 01-02-2024
Namero de pag.: Pagina 69 de 81

Ficha de procesos entrega de érdenes y pedidos

Cddigo:
@ icha d Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACQ?ALP NUmero de pagina:
| Identificacién
Proceso Entrega de 6rdenes y pedidos
Sub proceso Todas las sub divisiones Lider del Coordinaci6
Obijetivo Desarrollar los procesos y actividades necesarios para el cumplimiento del proceso de la subdivisién proceso n de turismo
Alcance Todos los procesos de las sub divisiones de ACOPALP
I Descripcién
. . Cliente/usua
Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas fio
Interno Interno
Colaboradores
Registros de
transgcciones de Ventas y Informes de
compras de Entrega del producto / servicio para su supervision inversiones de Todos los
compras y
rocesos
ventas los proyectos p
productos,
. ici Colocacion del producto o servicio segln sea lo solicitado
Coona | ervces : : Pty
Externo ! Externo
materias
Minist_erios y p“mas' Validacion del pedido por parte del cliente Satlsfa_cuon del
gobierno materiales, cliente
equipos de .
L . Gobierno
Proveedores proteccion Validacion de la aceptacion de los productos y servicios Seguridad y ministerio)s/
personal salud de los
Clientes y colaboradores
turistas

111 Variables relacionadas
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D

ACOPALP

Ficha de procesos

Cadigo:

Revision:

Fecha de emision:

Numero de pagina:

Indicadores/controles

Recursos/infraestructur Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula a operacion Estratégico |  Misional |  Apoyo
i (Cantidad de
Indice de productos y Historiales de cocina
aprobacién de nl]guglrzl servicios Hisgoriales de ventas Instalaciones de Todos 10S Drocesos
los productos y 936% entregados/Total de Area de cocina ACOPALP P
servicios productos y Recepcion
servicios) *100
. Estados financieros
(Utilidad . .
Margen de Mayor al bruta/ventas netas) Transacciones compras Instalaciones de Todos 10S Drocesos
utilidad bruta 20% N y ventas ACOPALP P
100
Manuales contables
Grado de
. > Igual o Informes .
satisfaccion de mavor al Encuestas de Informacion Instalaciones de Todos I0S Drocesos
los clientes del yo Satisfaccion ACOPALP P
SIG 90% documentada
IV competencias
Coordinador financiero Maestria en finanzas. Lic. en administracién de empresas o contabilidad, diez afios de experiencia
V Matrices de riesgo
Matriz dq pellg_ros y riesgos MAT-PYRE-010
financieros
VI Informacion documentada
Nombre Cdbdigo Frecuencia
Procedimiento de des_pgcho de PRO-DESPPYS-21 Mensual
productos y servicios
Procedimiento manejo de PRO-MANPYS-22 Mensual
productos y servicios
Procedimiento de preparacion PRO-PREPYS-23 Mensual
de productos y servicios
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Ficha de procesos de cobros y tarifas

o

ACOPALP

Ficha de procesos

I Identificacion

Cddigo:

Revision:

Fecha de emision:

Numero de pagina:

Proceso Cobros y tarifas Coordinador
Sub proceso Todas las sub divisiones Lider del financiero/
Objetivo Desarrollar los procesos y actividades necesarios para el cumplimiento del proceso de la subdivisién proceso asesor de
Alcance Todos los procesos de las sub divisiones de ACOPALP turismo y
negocios
Il Descripcién
. . Cliente/usua
Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas fio
Interno Interno
Colaboradores
Registros de
: Ventas y
trar;soan(,:](src;:e; de compras de Solicitud de cobro por parte de los clientes Informacién Todos los
los sobre cobros y procesos
ventas .
productos, tarifas
. ici Generacion de factura
Cocina Siﬁ?tljlrg(()): ’ Productos
Externo ! Clos y Externo
materias servicios
MImSt_e“OS y p“mas' Pago de factura por los clientes en los diferentes medios . .,
gobierno materiales, Satisfaccion del
equipos de cliente .
quipos ¢ - Gobiernoy
Proveedores proteccion Cobros conforme a los precios antes identificados por los clientes P
ministerios
personal
Clientes y
turistas
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Cddigo: MANSIG-CSST-0124

Revision: 01

Cambios N°: 0

Fecha de emisién: 01-02-2024

Namero de pag.: Pagina 72 de 81

Cadigo:
@ _ Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP NUmero de pagina:
111 Variables relacionadas
Indicadores/controles Recursos/infraestructur Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula a operacion Estratégico |  Misional |  Apoyo
i (Cantidad de
Indice de productos y Historiales de cocina
aprobacion de nl]guglrzl servicios Historiales de ventas Instalaciones de Todos 10S Drocesos
los productos y 936% entregados/Total de Area de cocina ACOPALP P
servicios productos y Recepcion
servicios) *100
_Grad(_),de (NUmero de cobros Estados financieros
satisfaccion por . . .
atencion Mayor al realizados a Transacciones compras Instalaciones de Todos 10S Drocesos
y 90% clientes/ventas y ventas ACOPALP P
cobros -
. facturadas) *100
realizados
Grado de
. > Igual o Informes .
satisfaccion de mavor al Encuestas de Informacion Instalaciones de Todos I0S Drocesos
los clientes del yo Satisfaccion ACOPALP P
SIG 90% documentada
IV competencias
Coordinador financiero Maestria en finanzas. Lic. en administracién de empresas o contabilidad, diez afios de experiencia
V Matrices de riesgo
Matriz dq pellg_ros y riesgos MAT-PYRE-010
financieros
VI Informacion documentada
Nombre Cdbdigo Frecuencia
Procedimiento de cobro de PRO-COBRTARF-24 Mensual
productos y servicios
Procedimiento de transacciones PRO-TRANSPYS-25 Mensual
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Ficha de procesos de limpiezas finales

Cddigo:

S _ Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:

ACQPALP Numero de pagina:

I Identificacion

Proceso Limpieza final
Sub proceso Todas las sub divisiones Lider del Coordinaci6
Obijetivo Desarrollar los procesos y actividades necesarios para el cumplimiento del proceso de la subdivision proceso n de turismo
Alcance Todos los procesos de las sub divisiones de ACOPALP
I Descripcién
Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas Cllenrti((a)/usua
Interno Interno

Colaboradores N
Sub divisiones Todos los

- imoi rocesos
Sub divisiones _ i _ _ limpias y P
Desmontaje de eventos, mesas, cabafias y qumta recreativa Ol’denadaS
Externo Externo
Productos y
Las cuatro Limpieza segtn protocolo servicios
Ministerios y
. sub . .,
gobierno divisiones Satisfaccion del
Elaboracion de registros de limpieza cliente Gobierno y
Proveedores L
Seguridad y ministerios
Clientes y Entrega de zona limpia a coordinar de turismo salud de los
turistas colaboradores

111 Variables relacionadas
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Cadigo:
@ Fichad Revision:
ICha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP NUmero de pagina:
Indicadores/controles Recursos/infraestructur Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula a operacion Estratégico | Misional | Apoyo
. (Cantidad zonas y
Porcentaje de p istoriales d .
limpiezas lgual o areas | H!stor!ales e cocina "
realizadas luego mayor al ordenadas/Total de Historiales de ventas Instalaciones de Todos los procesos
productos y Area de cocina ACOPALP
de los productos 90% . o,
Servicios servicios Recepcion
Y realizados) *100
Grado de
. . Igual o Informes .
satisfaccion de mavor al Encuestas de Informacion Instalaciones de Todos 10S Drocesos
los clientes del yo Satisfaccion ACOPALP P
SIG 90% documentada
IV competencias
Coordinador financiero Maestria en finanzas. Lic. en administracion de empresas o contabilidad, diez afios de experiencia
V Matrices de riesgo
Matriz dg pellg_ros y riesgos MAT-PYRE-010
financieros
VI Informacion documentada
Nombre Cdbdigo Frecuencia
Procedimiento de limpieza PRO-LIMPFINAL-26 Mensual
Procedimiento para uso de PRO-EQULIMP-27 Mensual
equipos de limpieza
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Ficha de procesos de mantenimientos

o

ACOPALP

Ficha de procesos

I Identificacion

Cddigo:

Revision:

Fecha de emision:

Numero de pagina:

Proceso Mantenimiento
Sub proceso Mantenimiento Lider del
Obijetivo Realizar los mantenimientos preventivos y correctivos en ACOPALP proceso

Alcance Todos los procesos de las sub divisiones de ACOPALP nto
I Descripcién

Salidas

Encargado
de
mantenimie

Cliente/usua

mantenimiento

Indicadores de mantenimientos realizados en ACOPALP

\% S ivi
Proveedor Entrada Mapa de procesos 2do nivel fio
Interno Interno
L. Revisién de los mantenimientos realizados
Requerimientos
por cada sub
division e, ACOPALP
Verificacion Elaboracion de informes de ordenes de trabajo
e inspeccion
Colaboradores ..
e antenimientos
d Mant t
mantenimien Implementacién de mantenimientos preventivos y correctivos ejecutad_o_s de
Externo tos forma eficiente Externo
preventivos y oportuna
correctivos
Proveedores de y : Autorizacion y revision de inversiones y proyectos de ACOPALP
materiales y a realizar
equipos para Clientes y
quipos p turistas
realizar
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Cadigo:
@ Ficha de procesos Revlsion: i
Fecha de emision:
ACOPALP Numero de pagina:
Indicadores/controles Recursos/infraestructura Ambiente de Proceso relacionado
Nombre Meta Formula operacion Estratégico | Misional | Apoyo
o (Namero de Equipos y maquinaria
0 de - o
cumplimiento Igual o mqntenlmlentos Informacion _ Lgs
de mayor al reallz_ad_os/total de docm_Jm_entada instalaciones de Todos los procesos
mantenimientos 90% requerimientos de las Pfocedlmlent_o para ACOPALP
areas) * 100 realizar mantenimientos
% d (Mantenimientos a Equipos y maquinaria
0 ae . .,
prevencién de Igual o zonas msggt_;ras/total Informacion _ Lgs
accidentes de mayor al de requgrlmlentos de docgm_entada instalaciones de Todos los procesos
trabajo 90% zonas inseguras) * Pfocedlmlent_o para ACOPALP
100 realizar mantenimientos

IV competencias

Encargado de mantenimientos Técnico en mantenimiento, experiencia de mas de cinco afnos

V Matrices de riesgo

Matriz de evaluacion de
mantenimientos preventivos y
correctivos

VI Informacién documentada

MAT-EMPREVYCOR-011

Nombre Codigo Frecuencia
Procedimiento para ejecucion de PRO-EJEMANTTO-028 Mensual
mantenimientos
Procedimiento para generar PRO-OTRAB-029 Mensual
ordenes de trabajo
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Ficha de procesos de sistemas informaticos

Cddigo:
@ ich Revision:
Ficha de procesos Fecha de emision:
ACOPALP NUmero de pagina:
| Identificacion
Proceso Informatica
Sub proceso Informética Lider del Encargado
Obijetivo Brindar servicios de apoyo técnico en los sistemas y equipos de ACOPALP proceso de IT
Alcance Todos los sistemas y equipos de ACOPALP
I Descripcién
Proveedor Entradas Mapa de procesos 2do nivel Salidas Cllenrti%/usua
Interno Interno
Sistemas
informaticos o o Colaborador
Requerlmlento de soporte técnico es
Sub divisiones
de ACOPALP | Mantenimient . Sistemas y
0y soporte — — Rendimiento y equipos
Colaboradores técniCO a EjECuCIOﬂ de soporte Yy apoyo técnico efiCienCia de IOS
Externo _tquipos y sistemas y Externo
sistemas de los . equipos
procesos y informativos
actividades Elaboracion de informe de mantenimiento y soporte técnico Clientes y
Proveedores -
. turistas
de equipos y
tecnologias Ministerios
y gobierno
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ACOPALP) * 100 documentada

IV competencias

Encargado de IT Ingeniero en sistemas informaticos. Cinco afios de experiencia

V Matrices de riesgo
Matriz de actualizacién de la

informacion de sistemas y MAT-ITSISTEM-012
equipos informaticos
VI Informacion documentada
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Procedimientos de IT PRO-PROIT-30 Mensual
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de técnico de informatica
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actividades
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de derechos de 0 talento humano Todos los procesos
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colaboradores) * 100 . ACOPALP
colaboradores Competencias de los
colaboradores
Grado de Informacion documentada
cumplimiento (Cumplimiento de L, Todas las
o Planes de accién del . .
de Igual o mayor | obligaciones/Total de instalaciones
L S talento humano Todos los procesos
obligaciones al 95% obligaciones de los de
de los colaboradores) * 100 . ACOPALP
i Competencias de los
trabajadores
colaboradores

Jefe de talento humano Lic. en Psicologia 0 administrador de empresas

Matriz de cumplimiento de
obligaciones y deberes del
talento humano

V Matrices de riesgo

MAT-TALENTO-013

VI Informacién documentada

Nombre Cadigo Frecuencia
Procedimiento de seleccion de PRO-SEL CTH-33 Mensual
personal
Procedimiento de PRO-CAPYCOM-33 Mensual
capacitaciones
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Anexo 3. Procedimiento sobre las acciones para abordar y planificar riesgos y oportunidades del
sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo PRO-RIESFOPSGSST-0724

\
ACOPALP

Asociacion Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R.L

Cargo

Nombre

Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:




@ Procedimiento sobre las acciones para abordar ggs;gi%:n?sf “RIESFOPSGSST0r24
y planificar riesgos y oportunidades del Cambios N- 0

ACOPALP

sistema de gestion de la seguridad y salud en el Fecha de emision 31-01-2024

trabajo

Numero de Pag.: Pagina 2 de 11

1. Objetivo: describir las acciones para abordar y planificar los riesgos y oportunidades de
la seguridad y salud en el trabajo en la linea de negocios de hosteleria y turismo de
ACOPALP del SIGCYSST

2. Alcance: el alcance cubre todos los procesos y actividades del restaurante, alojamiento
de cabafias, salones de recepcion y quinta recreativa de la linea de negocios de hosteleria
y turismo en ACOPALP.

3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: maxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacion de
los aspectos que se evallan en este procedimiento.

3.2 Asesor de turismo y negocios: velar por la aplicabilidad de este procedimiento y
lineamientos a todos los procesos de hosteleria y turismo.

3.3 Coordinador de turismo: definir y aplicar las metodologias y criterios en cada sub
division de hosteleria y turismo.

3.4 Encargados de sub divisiones: velar por el cumplimiento de cada aspecto de este
procedimiento y comunicar sobre cualquier eventualidad a la autoridad competente
para su plan de accion.

3.5 COMITE SST: implementar las actividades descritas en este documento con el fin
de abordar y planificar los riesgos y oportunidades de seguridad y salud en el trabajo.

4. Frecuencia: cada vez que se aborden riesgos y oportunidades.

5. Definiciones:

5.1. Peligro: es una situacion que produce un nivel de amenaza a la vida, la salud, la
propiedad o el medio ambiente. Se caracteriza por la viabilidad de ocurrencia de un
incidente potencialmente dafiino. Revisar las definiciones que menciona la norma
sobre esto

5.2. Riesgo: es una medida de la magnitud de los dafios frente a una situacion peligrosa.
El riesgo se mide asumiendo una determinada vulnerabilidad frente a cada tipo de
peligro existente en el medio.

5.3. Evaluacion de riesgos: es un proceso destinado a identificar y localizar los posibles

riesgos para la seguridad y salud de los trabajadores.
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5.4. Seguridad en el trabajo: es la disciplina encuadrada en la prevencién de riesgos

5.5.

5.6.

laborales cuyo objetivo es la aplicacion de medidas y el desarrollo de las actividades

necesarias para la prevencion de riesgos derivados del trabajo.

Salud en el trabajo: es una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la

salud de los trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las

enfermedades mediante la reduccién de las condiciones de riesgo.

Planificacion: es el proceso en el cual se planea o planifica una serie de aspectos

ordenados con el fin de ejecutarlos de una manera determinada en un intervalo

definido de tiempo.

6. Desarrollo:

6.1 Tabla de asignacién de criterios para los niveles de riesgo y oportunidades

La siguiente tabla muestra los criterios a considerar en cada proceso, y actividad y las partes

interesadas para la evaluacién de los riesgos y oportunidades.

Criterios

Bajo

Color asignado Descripcion del riesgo

Se considera bajo cuando el riesgo que se presenta no ocasiona dafio directo de forma fisica o indirecta a los colaboradores

Medio

Se considera medio cuando el riesgo que se presenta ocasiona un dafio que podria ocasionar incapacidades o lesiones fisicas.

Alto

Se considera alto cuando el dafio puede ocasionar enfermedades profesionales, incapacidades fisicas o incluso hasta la muerte

Criterios

Color asignado Descripcion de la oportunidad

Las oportunidades se consideran bajas cuando los riesgos son altos y no se pueden cambiar, solamente eliminandolos sin aprovechar

Bajo .
las desventajas que causan

Medio Las oportunidades se consideran medias cuando se pueden aprovechar las dificultades generadas por el riesgo y obtener un mejor
resultado

Alto Las oportunidades se consideran altas cuando los riesgos son bajos y se pueden resolver aplicando mejoras en los procesos y

actividades
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6.2  Tabla de desarrollo de la evaluacion de riesgos y oportunidades de los procesos

y actividades

La siguiente tabla describe los procesos de las cuatro sub divisiones, las acciones a tomar, la
planificacion, nivel de riesgo y nivel de oportunidad de acuerdo a al proceso. De esta forma
se considerard como referencia para abordar y planificar riesgos y oportunidades.

Niveles de riesgo del proceso y Nivel de oportunidad
actividad
Proceso y actividad Acciones Planificacion . . . .
y Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Restaurante
Se hara una lista de preguntas para
1 Reserva Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo
Se realiza una serie de supuestos en los
L Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
2 Recepcion . . . .
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
L Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
3 Ubicacion de mesa . . . .
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
. Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
4 Entrega del menu . . . .
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
Andlisis de cuales se plantean los sucesos que se
5 Toma de comanda . ) } A
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
6 Entrega de orden a Andlisis de cuales se plantean los sucesos que se
cocina escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
7 Proceso de Andlisis de cuales se plantean los sucesos que se
preparacion escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
8 Entrega de orden a Anélisis de Se realiza una serie de supuestos en los
comensales escenarios cuales se plantean los sucesos que se
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ACOPALP

Niveles de riesgo del proceso y Nivel de oportunidad
actividad

Proceso y actividad Acciones Planificacion .
Medio

podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

Se realiza una serie de supuestos en los
Cobro de consumo y Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se

servicios escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

Alojamiento de cabafias

Se hard una lista de preguntas para
10 Reserva Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se hara una lista de preguntas para
Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Preparacion de

11
cabafia (entrada)

Se hara una lista de preguntas para
12 Check in Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los
- Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
13 Servicio de cuarto . . p . .q
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
14 Cena o0 desayuno . . . ;
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

Se hard una lista de preguntas para
15 Check out Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se hard una lista de preguntas para
16 Limpieza final Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Salones de recepcioén y banquetes

Se hard una lista de preguntas para
17 Reserva Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se hard una lista de preguntas para
Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Preparacion segin

18 evento (entrada)
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Niveles de riesgo del proceso y Nivel de oportunidad
actividad
Proceso y actividad Acciones Planificacion Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Se hara una lista de preguntas para
Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Servicio de banquete

19 y bebidas

Se haré una lista de preguntas para
20 Preparacion (salida) Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Quinta recreativa y senderismo

Se hara una lista de preguntas para
21 Reserva Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los

2 Senderismo Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
(descenso) escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
23 Preparacion de zonas Andlisis de cuales se plantean los sucesos que se
de camping escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
24 Preparacion de Andlisis de cuales se plantean los sucesos que se
paseos en lancha escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
Se realiza una serie de supuestos en los
25 Senderismo Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
(ascenso) escenarios podrian ocasionar con los medios a los

alrededores

6.3 Tabla de acciones para abordar riesgos y oportunidades de las partes interesadas

La siguiente tabla describe las partes interesadas, acciones a tomar, la planificacion, nivel de
riesgo y nivel de oportunidad de ACOPALP. De esta forma se considerara como referencia

para abordar y planificar riesgos y oportunidades.
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Partes interesadas

Acciones

Planificacion

Restaurante

Niveles de riesgo del proceso y Nivel de oportunidad
actividad

Medio

1 Turistas

Entrevista

Se hara una lista de preguntas para
conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

2 Visitantes

Anélisis de
escenarios

Se realiza una serie de supuestos en los
cuales se plantean los sucesos que se
podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

Clientes
empresariales

Entrevista

Se hard una lista de preguntas para
conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

4 Colaboradores

Anélisis de
escenarios

Se realiza una serie de supuestos en los
cuales se plantean los sucesos que se
podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

5 Gobierno

Entrevista

Se hard una lista de preguntas para
conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

6 Comunidad

Anélisis de
escenarios

Se realiza una serie de supuestos en los
cuales se plantean los sucesos que se
podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

Salones de recepcién y banquetes

1 Turistas

Entrevista

Se hara una lista de preguntas para
conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

2 Visitantes

Anélisis de
escenarios

Se realiza una serie de supuestos en los
cuales se plantean los sucesos que se
podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

Clientes
empresariales

Entrevista

Se haré una lista de preguntas para
conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

4 Colaboradores

Anélisis de
escenarios

Se realiza una serie de supuestos en los
cuales se plantean los sucesos que se
podrian ocasionar con los medios a los
alrededores
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ACOPALP

Niveles de riesgo del proceso y Nivel de oportunidad
actividad

Partes interesadas Acciones Planificacion

Bajo Medio

Se hara una lista de preguntas para
5 Gobierno Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los
Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

6 Comunidad

Salones de recepcién y banquetes

Se hard una lista de preguntas para
1 Turistas Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los
Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

2 Visitantes

Clientes Se hard una lista de preguntas para
3 . Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
empresariales ;
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los
Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

4 Colaboradores

Se hard una lista de preguntas para
5 Gobierno Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los
Andlisis de cuales se plantean los sucesos que se
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

6 Comunidad

Quinta recreativa

Se haré una lista de preguntas para
1 Turistas Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los
Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

2 Visitantes
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Niveles de riesgo del proceso y Nivel de oportunidad
actividad
Partes interesadas Acciones Planificacion Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Se hara una lista de preguntas para
3 Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los

Clientes

empresariales .
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los
Analisis de cuales se plantean los sucesos que se
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

4 Colaboradores

Se hard una lista de preguntas para
5 Gobierno Entrevista conocer los riesgos y oportunidades a los
que se exponen en el lugar de trabajo

Se realiza una serie de supuestos en los
Anélisis de cuales se plantean los sucesos que se
escenarios podrian ocasionar con los medios a los
alrededores

6 Comunidad

Luego de realizar la valoracién por cada sub division, partes interesadas y tener identificado
los riesgos y oportunidades de acuerdo a los criterios de las tablas anteriores, se debe proceder
a aplicar las acciones y lo planificado para su evaluacion y consideracion con respecto al
nivel de riesgo y oportunidad identificado. Luego, la organizacién debe tomar decisiones
sobre qué acciones abordar de acuerdo a las oportunidades de cada proceso y actividad y

partes interesadas.

7. Registros:
7.1 Registro de entrevista de metodologia de evaluacion de riesgos

7.2 Registro de andlisis de escenarios para evaluar riesgos




&

ACOPALP

Procedimiento sobre las acciones para abordar
y planificar riesgos y oportunidades del
sistema de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo

Cddigo: PRO-RIESFOPSGSST-0724

Revision: 01

Cambios N: 0

Fecha de emisién 31-01-2024

Numero de Pag.: Pagina 10 de 11

Anexo 1 del procedimiento. Registro de entrevista de metodologia de evaluacion de riesgos y
oportunidades

0
ACOPALP

Registro de entrevista para evaluar riesgos y oportunidades

Cddigo: REG-EERIEG-0124

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Establecer y conocer los riesgos y oportunidades con la finalidad de evaluarlos, reducirlos y aprovecharlos

Encargado

Sub divisién

Proceso y
actividad

Descripcion

Las siguientes preguntas se realizan con el fin de conocer los riesgos y oportunidades en el area de trabajo, se haran preguntas

y se colocaran observaciones de acuerdo a la informacién recolectada

N.

Preguntas

Observaciones

10.

11.

12.

Fecha

Elaborado

Frecuencia

Autorizado

10
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Anexo 2 del procedimiento. Registro de analisis de escenarios para evaluar riesgos y oportunidades

O

ACOPALP

Registro de analisis de escenarios para evaluacion de riesgos

Cédigo: REG-ANESC-0223

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Establecer y conocer los riesgos y oportunidades con la finalidad de evaluarlos, reducirlos y aprovecharlos

Encargado

Sub divisién

Proceso y
actividad

Se colocard el proceso y se levantard la descripcion del escenario con sus posibles riesgos y oportunidades para la evaluacién

Descripcion

N.

Procesos, actividades y partes interesadas

Descripcion del escenario

1.

10.

11.

12.

Fecha

Elaborado

Frecuencia

Autorizado

11
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Anexo 4. Procedimiento para gestion de simulacros PRO-SIMUSGSST-0824

\
ACOPALP

Asociacion Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R L

Cargo

Nombre Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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1. Objetivo: aportar los elementos necesarios para la realizacion de simulacros en las
instalaciones de hosteleria y turismo de ACOPALP con la finalidad de prepararse contra

cualquier evento real de la naturaleza y apoyar al desempefio del sistema integrado de gestion.

2. Alcance: Todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo

de ACOPALP del proceso integrado de gestion.
3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: méxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacién

de los aspectos que se evallan en este procedimiento.

3.2 Comité COSESO LP: encargados de realizar las gestiones necesarias para

ejecutar los diferentes simulacros en periodos estipulados por la ley.

3.2 Asesor de turismo y negocios: dar seguimiento y apoyo al comité de SST para
la gestion de los simulacros.

3.3 Coordinador de turismo: Verificar y coordinar los simulacros.

3.4 Encargados de sub divisiones: apoyar en las sub divisiones de ACOPALP.
4. Frecuencia: se debe realizar anualmente.
5. Definiciones:

5.1 Simulacro: es un ensayo acerca de como se debe actuar en caso de emergencia,
siguiendo un plan previamente establecido basado en procedimientos de seguridad y

proteccion.
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5.2 Acciones ante emergencias: sirven para acostumbrar a la poblacion de un lugar
a adoptar rutinas de acciébn mas convenientes para reaccionar en caso de una

emergencia real.

5.3 Escenario de simulacros: define un conjunto de supuestos acerca del posible

peligro a que esta sujeta la organizacion.

5.4 Emergencia: imprevistos que suceden sin previo aviso y ponen en peligro la vida
de una poblacion, grupo u organizacion

6. Desarrollo

A continuacion, se presentan una serie de actividades que se deben realizar para garantizar
la gestion de los simulacros que se deben realizar en hosteleria y turismo y apoyando al
desempefio y la eficacia del sistema integrado de gestion para la seguridad y salud en el
trabajo.

6.1 Planeacion del simulacro

N. Actividades Descripcion Responsables

Se debe realizar un plan de emergencia para

. cada sub divisiébn y departamentos de
Elaboracidon de un plan i ] ]
. hosteleria y turismo con los peligros y | COSESO LP/Encargado
1. de emergencia para cada | T . o
) riesgos identificados, rutas de evacuacion, de las sub divisiones
area y departamento .
puntos de encuentro y sus respectivos

responsables

. ] Con cada encargado del 4&rea o | COSESO LP/Encargado
Elaboracion de un guion ] ]
L departamento, se elaborard un guio sobre de de las sub
2. por cada sub division y ) ) o
acuerdo al entorno y lo diferentes peligros y divisiones/Asesor de
departamento )
turismo
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N. Actividades Descripcion Responsables
riesgos del mismo para simular todas las
circunstancias que se puedan presentar
Los encargados de cada sub division y
» departamento serdn los encargados de
Conformacion de ) ) . Encargado de las sub
3. ) conformar las brigadas (primeros auxilios, o
brigadas ] . . divisiones
contra incendios y evacuacion) con ayuda
de los colaboradores de ACOPALP
Coordinacion de uso de | Se debe realizar la verificacion de la alarma
4. alarma y verificacion del | de evacuacion de simulacros COSESO LP
sonido
Se debe designar lideres en cada area o
. departamento con el fin de que tomen
Tomar registro del . . ) .
5. . registros y evidencias (fotos, videos, COSESO LP
simulacro . L ]
registros de participacion) con el fin de
tener un historial
Se deben tener lideres de procesos en cada
Establecer los puntos de .
punto de encuentro con el fin de ordenar y
encuentro y las rutas de o
6. - dirigir a las personas (colaboradores, COSESO LP
evacuacion para el . . )
) turistas y visitantes, proveedores y demas
simulacro )
partes interesadas)
Si se puede realizar, invitar a la Policia | COSESO LP/Encargado
o . Nacional Civil, cuerpo de bomberos de El de las sub
7. Invitaciones especiales

Salvador, cruz roja y otra entidad

divisiones/Asesor de

turismo
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N. Actividades Descripcion Responsables
competente para que forme parte del
proceso de simulacro
Realizar una breve charla luego de
evacuado a las personas con el fin de dar a
8. Retroalimentacion conocer los motivos y lo que significa COSESO LP
realizar un simulacro en las instalaciones de
ACOPALP

6.2 Conformacion de brigadas de primeros auxilios

N. Actividades Descripcién Responsables
) Se realiza una convocatoria abierta para que
Convocatoria para o COSESO LP/Encargado
1. o ] los colaboradores puedan participar en la o
participar en la brigada y . de las sub divisiones
conformacidn de la brigada
De acuerdo a los conocimientos y | COSESO LP/Encargado
) Seleccidn de los experiencias se elige el grupo de brigada y de las sub
' brigadistas dentro se hace la seleccion de un jefe de divisiones/Asesor de
brigada que liderara a los demas brigadistas turismo
Capacitacion de los Se capacita en temas de primeros auxilios a
3. o ) ) ) COSESO LP
brigadistas los miembros de la brigada y su jefe
) N Luego de ser capacitados, se asigna las
Asignacion de las . ) .
4, . funciones que debe cumplir tanto el jefe COSESO LP
funciones . o
como los miembros brigadistas
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N. Actividades Descripcion Responsables
. Los brigadistas deben wvelar por el
Implementacién de los o
o cumplimiento de los reglamentos de
conocimientos en la ] . o
5. L seguridad de la empresa, informar sobre Brigadistas
organizacion antes de i .
] anomalias o mal uso de equipos 0 procesos,
una emergencia . )
informar de actos inseguros entre otros.
Tomar las medidas necesarias para su
cuidado y proteccion, evacuar las personas,
6. Durante una emergencia | atender la situacion de emergencia, atender Brigadistas
a los heridos y coordinar actividades de
apoyo.
Apoyar labores de recuperacién del area,
7. Despues de una analizar el evento y tomar medidas de Brigadistas
emergencia prevencion.
Se debe realizar una retroalimentacion y
presentar un informe luego de una
Retroalimentacion e emergencia sucedida con el fin de tener o
8. ) o BrigadistassfCOSESO LP
informes precedentes sobre situaciones futuras y
darle una clasificacion a la atencion
implementada

6.3 Conformacion de las brigadas contra incendios

Actividades

Descripcion

Responsables

Convocatoria para

participar en la brigada

Se realiza una convocatoria abierta para que

los colaboradores puedan participar en la

COSESO LP/Encargado

de las sub divisiones




IS

Cadigo: PRO-SIMUSGSST-0824

Procedimientos para la gestion de simulacros | Revision: 01
ACQEALP Cambios N: 0
Fecha de emision 31-01-2024
NUmero de P4g.: Pagina 7 de 12
N. Actividades Descripcion Responsables
conformacién de la brigada contra
incendios
» Se selecciona de acuerdo con sus | COSESO LP/Encargado
Seleccion de los ) )
o ] competencias y ya electos se realiza una de las sub
2. brigadistas y jefe de B o ) o
) votacion para elegir al jefe de la brigada divisiones/Asesor de
brigada .
turismo
o Se capacita con apoyo de una empresa
Capacitacion de los . ) ]
3. o certificada en manejo y uso de extintores o COSESO LP
brigadistas ]
con apoyo de cruz roja o bomberos de ES
) » Luego de ser capacitados, se asigna las
Asignacion de las ] ) )
4, ) funciones que debe cumplir tanto el jefe COSESO LP
funciones ) o
como los miembros brigadistas
Los brigadistas deben constatar que los
extintores estén a la altura y posicién
Antes de una requerida, cargados con su ficha y o
5. . ] o Brigadistas
emergencia mandmetros en excelentes condiciones y
que estos esten de acuerdo al tipo de fuego
y el area asignada.
Activar los equipos para mitigar un conato
contra incendio utilizando el tipo de
6. Durante una emergencia s . Brigadistas
material idéneo de acuerdo al &rea o
departamento en que se encuentre
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N. Actividades Descripcion Responsables

Después de una

emergencia

Apoyar labores de recuperacién del éarea,
analizar el evento y tomar medidas de

prevencion.

Brigadistas

Retroalimentacién e

informes

Se debe realizar una retroalimentacion y
presentar un informe luego de una
emergencia sucedida con el fin de tener
precedentes sobre situaciones futuras y
darle una clasificacion a la atencion

implementada

Brigadistas/fCOSESO LP

6.4 Conformacion de las brigadas de evacuacion

N. Actividades

Descripcién

Responsables

Convocatoria para

Se realiza una convocatoria abierta para que
los colaboradores puedan participar en la

conformacién de la brigada de evacuacion

COSESO LP/Encargado

de las sub divisiones

1.
participar en la brigada
Seleccion de los
2. brigadistas y jefe de

brigada

Se selecciona de acuerdo con sus
competencias y ya electos se realiza una

votacion para elegir al jefe de la brigada

COSESO LP/Encargado
de las sub
divisiones/Asesor de

turismo
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N. Actividades Descripcion Responsables

L Se capacita con apoyo de la cruz roja y
Capacitacion de los
3. o comandos de salvamento o alguna otra COSESO LP
brigadistas o
institucion competente en este tema

) B Luego de ser capacitados, se asigna las
Asignacion de las ] ) )
4, ) funciones que debe cumplir tanto el jefe COSESO LP
funciones ) o
como los miembros brigadistas

Los brigadistas deben de reconocer los
puntos de encuentro, las rutas de
Antes de una evacuacion y los diferentes peligros vy o
5. . . ] Brigadistas
emergencia riesgos al alrededor con el fin de controlar
todo factor que imposibilite una adecuada

evacuacion

Activar los protocolos de evacuacion,
asignar encargados brigadistas en cada area
6. | Durante unaemergencia | Y realizar una salida hacia los puntos de Brigadistas
encuentro manteniendo la calma y evitando

accidentes durante una emergencia

Apoyar labores de recuperacién del éarea,

7. Despues de una analizar el evento y tomar medidas de Brigadistas

emergencia prevencion.

Se debe realizar una retroalimentacion y
presentar un informe luego de una
Retroalimentacion e emergencia sucedida con el fin de tener o
8. ) o BrigadistassfCOSESO LP
informes precedentes sobre situaciones futuras y
darle una clasificacion a la atencion

implementada
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7 Registros
7.1 Registro de evacuaciones realizadas

7.2 Registro de conformacion de brigadas ante emergencias

10




IS

ACOPALP

Procedimientos para la gestion de simulacros

Cadigo: PRO-SIMUSGSST-0824

Revision: 01

Cambios N: 0

Fecha de emisién 31-01-2024

Numero de P4g.: Pagina 11 de 12

Anexo 1 del procedimiento. Registro de simulacros realizados en ACOPALP

&

Registro de simulacros realizados en ACOPALP

Cddigo: REG-SIMACO-0324

Revision: 01

ACOPALP Fecha de emision: 01-01-2024
T Version: 01
Objetivo Realizar los registros de los simulacros realizados en los periodos dentro de ACOPALP
Encargado
Proceso y
actividad del
simulacro
Fecha
N. Nombre del simulacro Nombre y firma del

responsable

11
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Anexo 2 del procedimiento. Registro de conformacién de brigadas

i

ACOPALP

Cddigo: REG-BIGA-0424

Revision: 01
Registro de conformacion de brigadas

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar los registros de las conformaciones de brigadistas

Encargado de la

brigada
Nombre de la
brigada
Fecha
Lo Firmael Avrea o departamento a que
N. Nombre y cargo del brigadista brigadista corresponde

12
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Anexo 5. Procedimiento para la seleccion y evaluacion del personal para el sistema integrado de
gestién para la calidad PRO-EYSPER-0924

\
ACOPALP

Asociacion Cocperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R.L

Cargo Nombre Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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1. Objetivo: describir el procedimiento para establecer las competencias y capacitaciones

del personal para el sistema integrado de gestion en ACOPALP.

2. Alcance: el alcance cubre todos los procesos y actividades en las que participa el personal

de la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP para el SIG.

3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: maxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacion

de los aspectos que se evallan en este procedimiento.

3.2 Asesor de turismo y negocios: velar por la aplicabilidad de este procedimiento
y lineamientos a todos los procesos de hosteleria y turismo.

3.3 Talento humano: responsable de gestionar capacitaciones y velar por perfiles de

competencias de los colaboradores.

3.4 Coordinador de turismo: apoyo en asistencia de capacitaciones y cumplimiento
de planes y acciones para realizarlas.

3.5 Encargados de sub divisiones: velar por el cumplimiento de cada aspecto de este
procedimiento y comunicar sobre cualquier eventualidad a la autoridad competente

para su plan de accion.

4. Frecuencia: cada vez que rote personal, se ejecute una competencia nueva y se gestione

una nueva contratacion.

5. Definiciones:

5.1 Perfil laboral: es la descripcion clara del conjunto de capacidades y competencias
que identifican la formacion de una persona para encarar responsablemente las

funciones y tareas de una determinada profesién o trabajo.
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5.2 Competencias laborales: es la descripcion clara del conjunto de capacidades y
competencias que identifican la formacién de una persona para encarar

responsablemente las funciones y tareas de una determinada profesion o trabajo.

5.3 Formaciones laborales: proceso de transmision y adquisicion del conjunto de
conocimientos, habilidades, procedimientos y estrategias que se necesitan para
analizar, comprender y dar solucién a los problemas de la practica social y que estan
encaminados al saber, al saber hacer y al como hacerlo, orientado por el sistema de

valores adquiridos, tanto en las clases como en la experiencia cotidiana y laboral.

5.4 Colaborador: es la persona fisica que con la edad legal minima presta servicios

retribuidos subordinados a otra persona, a una empresa o institucion.

5.5 Puesto de trabajo: se define como un contrato explicito o implicito entre una
persona y una unidad institucional residente, para realizar un trabajo a cambio de una

remuneracion durante un periodo definido o indefinido de tiempo.

5.6 Comunicacion: se define a la accion de transmitir informacién de un lugar a otro
0 de personas a personas sobre un suceso 0 acontecimiento de cambios, mejoras u

otros aspectos que se necesiten compartir con el entorno.

6. Desarrollo

A continuacion, se presenta la forma en la cual se debe realizar la identificacion y el analisis,

gestién de comunicacidn, capacitaciones y formaciones y toma de conciencia del personal de

acuerdo al sistema integrado de gestion para la calidad.

6.1 Identificacion y andlisis de competencias del personal

Para la identificacion y analisis de las competencias del personal, se toman en consideracion

los siguientes aspectos:
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N. Actividades Descripcion
. Con el fin de conocer grados académicos,
1 Entrevista al personal N .
actualizacion de perfiles, atestados, entre otros
. Por medio de pruebas se comprobara la validez de
2 Pruebas y validez .
los conocimientos del personal
. De acuerdo con los resultados, se realizard la
3 Resultados obtenidos -
seleccidn de personas con respecto a los resultados
Se debe seleccionar de acuerdo a competencias el
Seleccién del personal de acuerdo a perfil de cada puesto de trabajo y sus
4 conocimientos de los sistemas de gestion de la | requerimientos, se debe asegurar que el personal a
calidad norma ISO 9001:2015 contratar, a rotar 0 a promover tenga conocimiento
sobre las normas 1SO 9001:2015
e . De las pruebas se hara un anélisis para
5 Anadlisis de pruebas de competencias . p . P
consideraciones de los puestos de trabajo
s - Segin la competencia se pueden valorar
6 Anadlisis de movimientos de puestos laborales g P . P
colaboradores para diferentes puestos laborales
Se realiza un cambio interno antes de ofertar un
. uesto de trabajo si el colaborador cumple los
7 Ascensos y cambios laborales P .. . .J . P
requisitos solicitados en el perfil de puesto de
trabajo vacante
Si dentro del personal no hay ninguno que cumpla
. con los requisitos de la plaza, se solicita la
Contrataciones de nuevo personal competente . .
. . - convocatoria externa para nuevo ingreso de
8 con los sistemas integrados de gestion para la e .
calidad personal y en las especificaciones se aclara sobre
los conocimientos de las normas ISO 9001:2015
de la Calidad

6.2 Gestion de comunicacion, capacitaciones y formaciones del personal

Para la gestion de la comunicacion, capacitaciones y formaciones del personal, se toman en

consideracion los siguientes aspectos:
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N. Actividades Descripcion
1 Planes de accion para la busqueda de temas de | Buscar capacitaciones y formaciones para
sistemas de gestidn de la norma ISO 9001:2015 | aumentar competencias del personal
. o . Realizar negociaciones con asociaciones o lugares
2 Gestiones de capacitaciones y formaciones - - .
de formacion para gestion de formaciones
3 Convocatorias para capacitaciones y De acuerdo al perfil laboral, se convoca al personal
formaciones segln requerimientos
Todo personal de nuevo ingreso debe recibir
4 Gestidn de inducciones para nuevos ingresos induccion conforme al puesto de trabajo que
desempefia
El departamento de talento humano junto con las
5 Seguimiento de capacitaciones y formaciones | coordinaciones debe dar seguimiento a la gestion
de capacitaciones y formaciones

6.3 Toma de conciencia del personal

Para la toma de conciencia del personal, se toman en consideracion los siguientes aspectos:

N. Actividades Descripcion
El personal debe conocer y entender la politica que
1 Toma de conciencia sobre la politica de calidad | ACOPALP ha establecido para los sistemas
integrados de gestion y para la calidad
El personal debe conocer y entender los objetivos
2 Los objetivos de la calidad gue ACOPALP ha establecido para los sistemas
integrados de gestion y para la calidad
El personal debe conocer y entender la
3 Contribucién a la eficacia del sistema de gestion | contribucion a la eficacia que ACOPALP ha
de calidad establecido para los sistemas integrados de gestién
y para la calidad
4 Beneficios en la mejora del desempefio del El personal debe conocer los beneficios sobre el
personal buen desempefio para el SIG para la calidad
El personal debe conocer las repercusiones en el
5 Incumplimientos de los requisitos del SGC incumplimiento de los requisitos del SIG para la

calidad
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Luego de conocer los aspectos para la evaluacion del personal y aplicar los aspectos

establecidos en este procedimiento, ACOPALP debe tomar la decision sobre las gestiones y

movimientos del personal que mas se acoplen y ayuden en el desempefio de los sistemas

integrados de gestion.

7. Registros

7.1 Registro de asistencia de capacitaciones y formaciones del SIG

7.2 Registro de asistencia de inducciones para contrataciones del SIG
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Anexo 1 del procedimiento. Registro de asistencia de capacitaciones y formaciones del SIG

&

ACOPALP

Registro de asistencia de capacitaciones y formaciones del SIG

Cddigo: REG-ADCYF-0524

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Registrar las asistencias del personal a las diferentes capacitaciones e inducciones de los programas de formacidon profesional

de ACOPALP parael SIG

Encargado

Nombre de la
capacitacion o
formacion

N

Nombre del personal

Sub divisién

1.

10.

11.

12.

Fecha

Elaborado

Frecuencia

Autorizado
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Anexo 2 del procedimiento. Registro de asistencia de inducciones del SIG

&

ACOPALP

Registro de asistencia de inducciones del SIG

Cddigo: REG-AINDUC-0623

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Registrar las asistencias del personal de nuevo ingreso a las inducciones de ACOPALP para el SIG

Encargado

Nombre de la
capacitacion o
formacion

N

Nombre del personal

Sub division

1.

10.

11.

12.

Fecha

Elaborado

Frecuencia

Autorizado
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Anexo 6. Procedimiento para la creacion, actualizacién y control de la informacién documentada

del SIGCYSST PRO-IDSGCYSST-1224

\
ACOPALP

Asociacion Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R L

Cargo Nombre

Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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1. Objetivo: describir el proceso de actualizacion y creacion de la informacién documentada

de los procesos y actividades de hosteleria y turismo de ACOPALP para el sistema integrado

de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo

2. Alcance: para todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y
turismo de ACOPALP en los SIGCYSST.

3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: maxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacion

de los aspectos que se evaltan en este procedimiento.

3.2 Asesor de turismo y negocios: velar por que las actualizaciones y creaciones de

informacién documentada sean acorde a este procedimiento.

3.3 Coordinador de turismo: persona a cargo para la creacion y actualizacion de la

informacion documentada de los procesos y actividades.

3.4 Encargados de sub divisiones: apoyar a la creacién y actualizacion cuando se

generen cambios en los procesos y actividades de cada sub division.

4. Frecuencia: cada vez que se generen cambios en los procesos o actividades o que estos

requieran de un nuevo requerimiento para documentar las tareas.

5. Definiciones:

5.1 Documentacion: es la ciencia que consiste en documentar, y se encuentra
identificada por el procesamiento de informacion que otorgara datos especificos sobre
un tema determinado; de acuerdo a esto puede identificarse como una técnica

instrumental y auxiliar, para lograr informar a numerosas personas sobre un tema.
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5.2 Informacidn: es el nombre por el que se conoce un conjunto organizado de datos

procesados que constituyen un mensaje que cambia el estado de conocimiento del

sujeto o sistema que recibe dicho mensaje.

5.3 Informacién a conservar: hace referencia a disponer de un documento que

describa como llevar a cabo un proceso o actividad.

5.4 Informacion a mantener: se refiere a los documentos necesarios para

proporcionar evidencia de la conformidad de requisitos.

6. Desarrollo

Para la creacion de la informacion documentada necesaria y requerida a mantener y conservar

del sistema integrado de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo, se consideran

las siguientes actividades a realizar:

6.1 Creacion de informacién documentada

N. Actividades Descripcion Clasificacion Responsable
Identificar la necesidad de | De acuerdo al proceso .
e - . Coordinador de
Identificacion de | documentar los procesos por | se clasifica si es .
1. L . . . L turismo/encargado
procesos y actividad medio de las necesidades que este | informacion a mantener L
de sub division
genere 0 a conservar
Luego de identificada la De acuerdo al proceso
Evaluacion de la | necesidad, se realiza la evaluacion . p_ Coordinador de
. . se clasifica si es .
2. necesidad del proceso y | para conocer mas de cerca las | . ., turismo/encargado
L . informacién a mantener s
actividad necesidades y las tareas que de sub division
. L 0 a conservar
contiene el proceso y actividad
. Luego de evaluar se debe estudiar | De acuerdo al proceso .
Estudio de las . g L L p_ Coordinador de
- e indagar el proceso y actividad | se clasifica si es h
3. necesidades del proceso . ., turismo/encargado
L para recolectar datos sobre las | informacion a mantener L
y actividad . de sub division
necesidades 0 a conservar
Con los datos recolectados y una
vez identificado y evaluado se | De acuerdo al proceso .
L iy L . Coordinador de
Creacion de ID del | procede a la creacion de | se clasifica si es h
4. L i . | - turismo/encargado
proceso y actividad procedimientos, registros y deméas | informacion a mantener L
- iy - de sub division
informacion  conveniente  de | o aconservar
acuerdo al proceso y actividad




Cddigo: PRO-IDSGCYSST-1224

@ Procedimiento para la creacion, actualizacion y | Revision: 01
ACOPALP control de la informacion documentada del | Cambios N: 0
MskaR i SIGCYSST Fecha de emision 31-01-2024
NUmero de Pég.: Pagina 4 de 9
N. Actividades Descripcion Clasificacién Responsable
Revision de la . . .
. L Esta figura revisa lo pertinente ala | De acuerdo al proceso
informacion . L . . .
informacion creada de acuerdo al | se clasifica si es | Asesor de turismo
5. documentada  creada

por asesor de turismo y
negocios

proceso y actividad antes de
autorizar y divulgar

informacién a mantener
0 a conservar

y negocios

Autorizacion
gerencia general

por

Luego de su revision pasa a ser
autorizada por la gerencia general

De acuerdo al proceso
se clasifica si es
informacion a mantener
0 a conservar

Gerente general

Divulgacion de la ID

Se hace publica para el
conocimiento de todas las partes
interesadas

De acuerdo al proceso
se clasifica si es
informacion a mantener
0 a conservar

Asesor de turismo
y negocios/

6.2 Actualizacion de la informacion documentada

Para la actualizacion de la informacion documentada necesaria y requerida a mantener y

conservar del sistema integrado de gestidn de calidad y seguridad y salud en el trabajo, se

consideran las siguientes actividades a realizar:

N. Actividades Descripcion Clasificacion Responsable
. De  acuerdo al
Evaluacion de la . . e .
. ., Se realiza cuando ha surgido | proceso se clasificasi | Coordinador de
informacion . Y . - .
1. un cambio o modificacién a | es informacion a | turismo/encargado
documentada a . A
. los procesos y actividades mantener 0 a | de sub division
actualizar
conservar
. De acuerdo al
Estudio de los . . e .
cambios  en  la Se estudian los posibles | proceso se clasificasi | Coordinador de
2. . ., cambios y su pertinenciaenel | es informacion a | turismo/encargado
informacion L,
documento actual mantener 0 a | de sub division
documentada
conservar
. De acuerdo al
Luego de estudiado los e .
e . . | proceso se clasificasi | Coordinador de
Andlisis de los | cambios se analizan con el fin . ., .
3. . . es informacion a | turismo/encargado
cambios de determinar la forma en L
o mantener 0 a | de sub division
cual se cambiaran
conservar
. L De acuerdo al
Se realiza la gestion para e .
. proceso se clasificasi | Coordinador de
., . comenzar a realizar las . L, .
4. Gestion del cambio e . es informacién a | turismo/encargado
modificaciones y cambios al S
mantener 0 a | de sub divisién
documento actual
conservar
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N. Actividades Descripcion Clasificacion Responsable
Revision  por el . .
. Esta figura revisa lo | De  acuerdo al
asesor de turismo y . . ., e
. pertinente a la informacion | proceso se clasifica si .
negocios sobre la . . L Asesor de turismo y
5. . L actualizada de acuerdo al | es informacién a .
informacion L negocios
proceso y actividad antes de | mantener 0 a
documentada . .
. autorizar y divulgar conservar
actualizada
De  acuerdo al
S Luego de su revision pasa a | proceso se clasifica si
Autorizacion por . . . -
6. . ser autorizada por la gerencia | es informacion a | Gerente general
gerencia general
general mantener 0 a
conservar
Se hace publico los cambios | De  acuerdo  al
en la informacion | proceso se clasificasi .
. L . ., Asesor de turismo y
7. Divulgacion de la ID | documentada para el | es informacién a .
L negocios/
conocimiento de todas las | mantener 0 a
partes interesadas conservar

6.3 Control de la informacion documentada

Para el control de la informacion documentada necesaria y requerida a mantener y conservar

del sistema integrado de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo, se consideran

las siguientes actividades a realizar:

N.

Actividades

Descripcion

Responsable

Clasificacion

Recibir solicitud de
cambios
(actualizacién,
creacion 0
eliminacion)

Se recibe la solicitud y se
revisa el documento con el
procesos y actividad con el

que se relaciona

Coordinador de
turismo

De acuerdo al proceso
se clasifica si es

informacion a
mantener 0 a
conservar

Evaluacion de la
solicitud y cambios

Se evallan los
solicitados para
pertinencia de

proceso y actividad

revisar

cambios

acuerdo al

Coordinador de
turismo

De acuerdo al proceso
se clasifica si es

informacion a
mantener 0 a
conservar

Anédlisis y gestion de
los cambios

Se realiza el andlisis y procede
modificacion  del

a la

Coordinador de
turismo

De acuerdo al proceso
se clasifica si es
informacion a
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N. Actividades Descripcion Responsable Clasificacion
documento o en su defecto mantener 0 a
darle de baja conservar
Si se saca un documento se De acuerdo al proceso
debe realizar la revision, . se clasifica si es
Documento L . - .| Coordinador de | . .,
4. . autorizacion y divulgacion, asi . informacion a
eliminado turismo
como cuando se crea O mantener 0 a
actualizan conservar
Revision  de la . . . De acuerdo al proceso
. ., Esta figura revisa lo pertinente o .
informacion . ., . se clasifica si es
a la informacién creada de Gerencia . L
5. documentada creada .. informacion a
. acuerdo al proceso y actividad general
por asesor de turismo . . mantener 0 a
. antes de autorizar y divulgar
Y Negocios conservar
De acuerdo al proceso
o Luego de su revision pasa a ser Asesor de se clasifica si es
Autorizacion por . . . . .
6. . autorizada por la gerencia turismo y informacion a
gerencia general .
general negocios mantener 0 a
conservar
De acuerdo al proceso
Se hace puablica para el . se clasifica si es
. . . P P Coordinador de | . .
7. Divulgacién de la ID | conocimiento de todas las turismo informacion a
partes interesadas mantener 0 a
conservar
7. Registros

7.1 Registro de creacion de la informacion documentada.

7.2 Registro de cambios y actualizacion informacion documentada.

7.3 Registro de cambios de la informacion documentada
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Anexo 1 del procedimiento. Registro de creacién de la informacién documentada para el sistema
integrado de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo

Caédigo: REG-CID-0724
@ ] ] ] ] Revision: 01
Registro de creacion de la informacion documentada del SIG
ACOPALP Fecha de emision: 01-01-2024
R Version: 01
Objetivo Registrar la informacién documentada creada para los procesos y actividades de ACOPALP
Encargado
Proceso y
actividad
Nombre del proceso y actividad Descripcion del documento Sub division Clasificacion del
documento
Informacién de involucrados en la creacién del documento Cargo y firma

Responsable

Revision

Autorizado

Divulgado por

Fecha de
divulgacién
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Anexo 2 del procedimiento. Registro de cambios y actualizacién informacion documentada para el

sistema integrado de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo

Caédigo: REG-AID-0823
@ . ] o . Revision: 01
Registro de cambios y actualizacién informacion documentada de SIG
ACOPALP Fecha de emision: 01-01-2024
R Version: 01
Objetivo Registrar los cambios y actualizaciones de la informacion documentada de los procesos y actividades de ACOPALP
Encargado
Proceso y
actividad
Nombre del proceso y actividad Descripcion del documento Sub division Clasificacion del
documento
Informacion de involucrados en los cambios y actualizaciones Cargo y firma

Responsable

Revision

Autorizado

Divulgado por

Fecha de
divulgacién
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Anexo 3 del procedimiento. Registro de control de cambios de la informacion documentada del
SIGCYSST

&

Cddigo: REG-CAMID-0923

Registro de control de cambios de la informacion documentada del | Revision: 01
ACOPALP SIG Fecha de emision: 01-01-2024
R Version: 01
Objetivo Registrar los controles de cambios realizados a la informacién documentada del SIG
Encargado
Proceso y
actividad
Version Fecha de aprobacion Cambio realizado

Nombre del encargado del cambio

Informacion de involucrados en los cambios y actualizaciones

Cargo y firma

Responsable

Revision

Autorizado

Divulgado por

Fecha de
divulgacion




Cddigo: CPYSESCYSST-1424
@ Procedimiento para el control de los productos | Revision: 01

ACOPALP y servicios suministrados externamente para el | Cambios N: 0

SIGCYSST Fecha de emisién 31-01-2024

Numero de Pag.: Pagina 1 de 9

Anexo 7. Procedimiento para el control de los productos y servicios suministrados externamente
para el SIGCYSST PRO-CPYSESCYSST-1424

\
ACOPALP

Asociacion Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R L

Cargo Nombre Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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1. Objetivo: Analizar y evaluar la capacidad de los proveedores para proporcionar productos

y servicios, garantizando una eleccion adecuada de los mismos y un buen desempefio de las

alianzas y negocios y el desempefio del sistema integrado de gestion de calidad y seguridad

y salud en el trabajo.

2. Alcance: Todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo
de ACOPALP para los SIGCYSST.

3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: méxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacién

de los aspectos que se evaltan en este procedimiento.

3.3 Administracion y finanzas: departamento que se encarga de gestionar y realizar

los tramites para contratar proveedores de productos y servicios externos.

3.2 Asesor de turismo y negocios: dar seguimiento y realizar evaluaciones de los

proveedores externos conforme a las gestiones y servicios realizados

3.4 Coordinador de turismo: Apoyo técnico y seguimiento de procesos y

actividades suministradas externamente.

3.4 Encargados de sub divisiones: apoyar en la supervision y revision de productos

y servicios suministrados en los procesos y actividades de ACOPALP.

4. Frecuencia: cada vez que se presenten incidentes o acciones

5. Definiciones:

5.1 Proveedor: proveedor de productos o servicios capacitado por un historial de

transacciones y prestigios del mercado que lo catalogan en esa posicion.
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5.2 Seleccidn: identificacion de las capacidades de los proveedores para cumplir con

los requisitos exigidos por la organizacion

5.3 Evaluacion: es la calificacion del desempefio del proveedor una vez ha tenido

oportunidad de proporcionar los productos o servicios durante un periodo

determinado en la organizacion.

6. Desarrollo

A continuacion, se presentan las actividades a seguir para la seleccion, evaluacion y re

evaluacion de los proveedores de productos y servicios externos de ACOPALP.

6.1 Seleccion del proveedor de productos y servicios externos

Actividades Descripcion

Responsable

Busqueda de proveedor de acuerdo

a caracteristicas y necesidades del

e Capacidad
e Disponibilidad

El proveedor seleccionado debe contar con:

Administracion

e Permisos legales y regulatorios financiera/Asesor

publica conforme al SIG

requerida

SIG e Experiencia en el rubro de turismo y
e Relacion calidad - precio negocios
e  Prestigio nacional
e  Competitividad
El &rea administrativa de finanzas debe publicar la | Administracion
Publicar licitacién en oferta | oferta con su base de datos de proveedores | financiera/Asesor

internos para que puedan ofertar la licitacion de turismo y

negocios
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Actividades Descripcion Responsable

Los encargados del é&rea administrativa de o N
] ) ) Administracion
Proveedores sin antecedentes de | finanzas deben evitar contratar o evaluar a | ]
o financiera/Asesor
fraudes o engafios y experienciaen | proveedores que posean antecedentes de mala de turi
e turismo

el SIG procedencia como fraudes o engafios en procesos ) Y
] o negocios
anteriores o en su historial

En caso que un proveedor no este ingresado en la
base de datos de la empresa por nunca antes haber |  Administracion

Base de datos de proveedores de | trabajado para ACOPALP, el &rea administrativa | financiera/Asesor

ACOPALP con relacion al SIG de finanzas debe ingresarlos como parte de las de turismo y
lineas de base de datos como registro de proveedor negocios
nuevo

6.2 Evaluacion y seguimiento del proveedor de productos y servicios externos

Para realizar la evaluacion de los proveedores, se toman a consideracion los siguientes

criterios con el fin de establecer lineamientos de contratacion para productos y servicios.

L L Porcentaje de puntuacion
Criterio Descripcion . )
asignado a cumplir

Los precios deben ser competitivos y
) . ofrecer beneficios a la organizacion de
Precio competitivo del mercado . 15%
acuerdo al mercado y a las necesidades de

la organizacion

Es el cumplimiento de los tiempos de
Cumplimento de los tiempos de | entrega versus los establecidos por los 150,

0
entrega de productos y servicios proveedores, deben ser los mismos que se

contrataron

i . La confiabilidad que los productos y
Garantia y responsabilidad o ) 15%
servicios se entregaran respondiendo ante
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L L Porcentaje de puntuacién
Criterio Descripcion ) )
asignado a cumplir

situaciones ajenas a la organizacién que
dafien la integridad de los productos y

servicios suministrados

o o Se deben apegar de acuerdo a los
Caracteristicas y conocimientos o
. requerimientos de los productos vy 10%
sobre SIG y sus requisitos o o
servicios solicitados

Los productos y servicios deben satisfacer

) la necesidad de los clientes vy
Calidad de los productos vy L i B )
o organizacion, asi como también, cumplir 25%
servicios . .
los requisitos legales y otros requisitos

para su aceptabilidad en el mercado

o Es un valor optimo que se obtienen extra
Valor agregado y cumplimientos

o a los requerimientos del producto y 10%
de historiales del SIG

servicio

La atencion ante las necesidades de los
o requisitos de la organizacion, antes,
Servicio pre y post venta ) o 10%
durante y después de suministrar los

productos y servicios

Total 100%

Los criterios antes mencionados deben utilizarse como base de un 100% de aceptacién ante
un proveedor que debe cumplir para que los productos y servicios suministrados sean de

calidad y acorde a las necesidades de la organizacion.

6.3 Re - evaluacion del proveedor de productos y servicios externos
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Para realizar la re evaluacion de los proveedores, se toman a consideracion los siguientes

criterios con el fin de establecer lineamientos de contratacion para productos y servicios.

Criterio

o Porcentaje de puntuacién
Descripcion . )
asignado a cumplir

Cumplimiento de los requisitos

del SIG y productos y servicios

Si los proveedores cumplieron a totalidad
los requisitos de los productos y servicios 15%

apegados al SIG

Cumplimento de los tiempos de

Es el cumplimiento de los tiempos de

entrega versus los establecidos por los

servicios del SIG

15%
entrega de productos y servicios proveedores, deben ser los mismos que se
contrataron
La confiabilidad que los productos y
i N servicios se entregaran respondiendo ante
Garantia,  responsabilidad vy | = ] L
. o situaciones ajenas a la organizaciéon que
desempefio de los servicios B . . 15%
o dafien la integridad de los productos y
suministrados externamente . o .
servicios suministrados y garantizan el
desempefio del SIG
Caracteristicas propias de los
o Se deben apegar de acuerdo a los
productos y servicios o
o requerimientos de los productos y 10%
suministrados que pertenecen al o o
servicios solicitados y a los del SIG
SIG
Los productos y servicios deben satisfacer
la necesidad de los clientes y
Calidad de los productos Yy | organizacion, asi como también, cumplir -
0

los requisitos legales y otros requisitos
para su aceptabilidad en el mercado y en

el desempefio del SIG
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L L Porcentaje de puntuacién
Criterio Descripcion ) )
asignado a cumplir

Es un valor optimo que se obtienen extra
Valor agregado a los requerimientos del producto vy 10%

servicio

La atencion ante las necesidades de los

Servicio pre y post venta y | requisitos de la organizacién, antes,

10%
eficacia para el SIG durante y después de suministrar los
productos y servicios
Total 100%

Los criterios antes mencionados deben utilizarse como base de un 100% de aceptacién ante
un proveedor que debe cumplir para que los productos y servicios suministrados sean de
calidad y acorde a las necesidades de la organizacion. A los proveedores que suministran
productos y servicios dentro de la organizacion, se les debe realizar una re evaluacion con la
finalidad de garantizar el desempefio y eficacia del sistema integrado de gestion y de los
productos y servicios de ACOPALP.

7. Registros

7.1 Registro de evaluaciones realizadas a proveedores externos que suministran

productos y servicios en ACOPALP para el SIG

7.2 Registro de re evaluaciones realizadas a proveedores externos que suministran

productos y servicios en ACOPALP para el SIG
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ACOPALP

Registro de evaluaciones realizadas a proveedores externos que
suministran productos y servicios para el SIG

Cddigo: REG-EVALPRO-1024

Revision: 01

Fecha de emision: 31-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar las evaluaciones pertinentes de los proveedores que suministran productos y servicios externamente

Encargado

Proceso y
actividad

Fecha

N.

Nombre del proveedor

Firma del proveedor
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ACOPALP

Registro de re evaluaciones realizadas a proveedores externos que
suministran productos y servicios para el SIG

Cddigo: REG-EVALPRO-1124

Revision: 01

Fecha de emision: 31-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar las evaluaciones pertinentes de los proveedores que suministran productos y servicios externamente

Encargado

Proceso y
actividad

Fecha

N.

Nombre del proveedor

Firma del proveedor
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Anexo 8. Procedimiento para la preparacion y respuesta ante emergencias del SIGCYSST PRO-

EMERGSICYSST-1524

\
ACOPALP

Asociacion Cocperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R.L

Cargo Nombre Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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1. Objetivo: describir los procesos que se realizan para la preparacion de respuesta ante

emergencias de situaciones presentadas en ACOPALP para el sistema integrado de gestion

de la calidad y seguridad y salud en el trabajo

2. Alcance: Todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo

de ACOPALP para el SIGCYSST.

3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: maxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacion

de los aspectos que se evaltan en este procedimiento.

3.2 Asesor de turismo y negocios: velar por el cumplimiento del procedimiento y

las medidas de emergencia ante emergencias.

3.3 Comité de la SST COSESO - LP: responsables de las gestiones y cumplimiento

de los procesos de preparacion de respuestas ante emergencias de ACOPALP

3.4 Coordinador de turismo: Apoyo técnico y acompafiamiento para la buena

gestion de las medidas de preparacion de respuesta ante emergencias.

3.4 Encargados de sub divisiones: apoyar en las medidas en cada sub division.

4. Frecuencia: cada vez que se presenten incidentes o acciones de emergencias.

5. Definiciones:

5.1 Emergencia: asunto o situacion imprevistos que requieren una especial atencion

y deben solucionarse lo antes posible.

5.2 Planes de emergencia: conjunto de procedimientos y acciones a seguir en

situaciones de riesgo o de desastre, que puedan afectar la integridad fisica de las

personas y los bienes de la empresa.
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5.3 Accidente de trabajo: es todo suceso repentino que sobrevenga por causa o0 con
ocasion del trabajo, y que produzca en el trabajador una lesion organica, una

perturbacion funcional o psiquiatrica, una invalidez o la muerte.

5.4 Simulacro: es el proceso que pone a prueba la capacidad de respuesta ante una

situacion de emergencia y la forma como se afrontan las diferentes problematicas.
6. Desarrollo
6.1 Evaluacion de la situacion actual para situaciones de emergencias

Uno de los primeros pasos que se deben tener en consideracion durante el plan de
emergencia, es la evaluacion de la situacion actual de ACOPALP, por lo tanto, a
continuacion, se muestra una guia de actividades que se deben de realizar para dicha

evaluacion.

N. Actividades Descripcion Encargado

Ante una emergencia, es preciso haber
Evaluacion de la | evaluado todos los factores que estan
L N COSESO LP
situacion actual dentro del lugar y que pueden afectar al

proceso

o Verificar y garantizar los canales de
Verificacion de rutas de

con discapacidades

visitantes o proveedores con problemas

2. N . evacuacion para todas las personas y partes COSESO LP
evacuacion existentes )
interesadas
Verificacion de puntos | Deben ser visibles y del conocimiento de
3. - . COSESO LP
de reunién y accesos todas las partes interesadas de ACOPALP
Evaluar rutas para | Personas de avanzada edad o que no
4. evacuacion de personas | pertenezcan a la organizacion, como COSESO LP
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N. Actividades Descripcion Encargado
Sistema de audio vy | Verificar que se tengan los sistemas para la
5. comunicacion por | comunicacién en casos de emergencias COSESO LP
altavoces como alarmas, megafonos, entre otros.
Verificacion de | Evaluar la realizacion de simulacros con el
6. simulacros realizados y | fin de saber cdmo actuar ante una situacion COSESO LP
preparacion para nuevos | de emergencia
Se debe evaluar la infraestructura de las ]
N o ) o COSESO LP/Coordinador de
Evaluacion  de  la | sub divisiones con el fin de identificar los .
7. . » . turismo/Encargado de sub
infraestructura puntos criticos y puntos estratégicos a L
. ) division
utilizar durante una emergencia
o Se deben verificar los puntos en los que
Verificacion de . ]
) exista un extintor, carga, altura,
8. extintores para conatos i o
) . manometros y fecha de vencimiento del
de incendios . ) .
contenido y tipo de fuego que apagara
Se deben investigar e identificar los puntos
o en los cuales las partes interesadas del
Identificacion de puntos ) ) COSESO LP/ Encargado de sub
9. . ACOPALP estén expuestas a peligros y L
criticos en ACOPALP ) o L division
riesgos inminentes durante una situacion
real de emergencia
Se debe gestionar el control luego de haber
identificado el punto critico que genera
Puntos de  control ) ] COSESO LP/Encargado de sub
10. i fuente de peligros y riesgos, luego se deben L
criticos . ) division
hacer las operaciones necesarias para
eliminarlo o controlarlo
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N. Actividades Descripcion Encargado

11.

Disefio de las acciones
para atender las

emergencias

Se disefian en base a todos los puntos
criticos que se identificaron y se deben
hacer publicas para que todas las partes
interesadas del lugar las conozcan y deben
estar sujetas a cambios ya que en cada
situacion de emergencia puede ocurrir el

caso que se debe realizar cambios en los

disefios ya definidos.

COSESO LP/Coordinador de
turismo/Encargado de sub

divisiéon

6.2 Evaluacién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y su

involucramiento en los procesos

El segundo aspecto, es realizar la evaluacion de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas del SIG ante las emergencias, de esta forma, se presentan las actividades a realizar

para dicha evaluacion:

N. Actividades Descripcion Encargado
Participacion e | Se debe realizar un simulacro de forma
involucramiento en | anual con el fin de involucrar a todo el
1 simulacros y | personal, clientes y visitantes, COSESO LP/Coordinador de
' actividades de | proveedores y demas partes pertinentes | turismo/Encargado de sub division
prevencion en todas las | y existentes en el momento de
areas realizarlo
Se debe dotar de primeros auxilios
Respuesta y )
o durante una emergencia a todo el .
planificacion ante . ) COSESO LP/Coordinador de
2. ) personal, visitantes y clientes, ) L
emergencias por parte ] ) turismo/Encargado de sub divisién
) proveedores y demas partes interesadas
de las partes interesadas ) .
pertinentes durante una emergencia
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N. Actividades Descripcion Encargado
Evaluar el desempefio ) y
o Se debe realizar una evaluacion luego
ante situaciones reales o o
) de haber vivido una situacion real de
3. gue ponen en peligro y ) ) COSESP LP
) emergencia en la cual se involucraron
riesgo a las partes .
. todas las partes interesadas
interesadas
Verificacion que las | Revisar y realizar mantenimientos
condiciones de | correctivos y preventivos de las zonas
4. ACOPALP sean las | en las cuales las partes interesadas se | COSESO LP/Coordinador de turismo
adecuadas ante una | desplazan y estan tomando los
emergencia diferentes productos y servicios
Se debe comunicar a los trabajadores,
) | clientes y visitantes, contratistas,
Comunicar y transmitir . )
) y proveedores y demas visitantes sobre COSESO LP/Coordinador de
5. la informacion a las . ] L
. los planes de emergencia ante | turismo/Encargado de sub division
partes interesadas . . .
emergencias dentro de las instalaciones
de ACOPALP

6.3 Aspectos a realizar para la preparacion y respuestas ante emergencias

Luego de evaluar, se procede a realizar la preparacion para las respuestas ante emergencias

como se describe a continuacion:

planos del lugar

lugar y verificar los peligros y riesgos que

cansan incidentes

N. Actividades Descripcion Encargado
Se debe realizar e identificar mapas y )
) ) COSESO LP/Coordinador de
Preparacion de mapas y | planos con el fin de conocer las partes del )
1. turismo/Encargado de sub

division
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N. Actividades Descripcion Encargado
o . Identificar y definir rutas de evacuacion en COSESO LP/Coordinador de
Definir y gestionar rutas ] )
2. y todo el lugar y colocar los respectivos turismo/Encargado de sub
de evacuacion i o L
simbolos para su mejor identificacion divisién
) Se debe asignar cargos en los cuales se COSESO LP/Coordinador de
Asignar roles y )
3. . deben responder al suceder un suceso o turismo/Encargado de sub
responsabilidades . s
emergencia divisién
Se debe capacitar a todo el personal que
4. Capacitaciones interviene en el plan de respuesta ante | Todo el personal de ACOPALP
emergencias
Luego de haber realizado las gestiones que )
. ) COSESO LP/Coordinador de
Plan de respuesta ante | deben incluir en la respuesta ante la )
5. ) o turismo/Encargado de sub
emergencias emergencia involucrando a todas las partes L
) division
interesadas.
Es importante planificar, establecer y
Comunicacion con | probar la efectividad de diferentes medios
6. ] L ] Todo el personal de ACOPALP
todas las areas de comunicacién entre todas las reas de
ACOPALP
Se debe identificar los medios de primeros
Asistencia de primeros | auxilios, botiquines, camillas, equipos de
7. . Todo el personal de ACOPALP
auxilios rescate entre otros para un momento de
emergencia o riesgo.
La alta direccion en conjunto con la
gerencia genera deben revisar los puntos y
Revisién y | aspectos en los que se compone las o ]
8. o ) Junta directiva/gerencia general
actualizaciones respuestas ante las emergencias y apoyar y
autorizar  recursos para su  buen
funcionamiento
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N. Actividades Descripcion Encargado
Se le debe dar seguimiento a todas las
acciones necesarias para la preparacion de )
o ) COSESO LP/Coordinador de
Seguimiento y | las respuestas ante emergencia y mantener )
9. ) o turismo/Encargado de sub
desempefio una mejora constante y actualizaciones de divisis
ivision
las medidas acorde a los sucesos
presentados

6.4 Implementacion de las respuestas ante emergencia para el SIGCYSST

Luego de realizar la preparacion, se procede a realizar la implementacion de la siguiente

manera.
N. Actividades Descripcion Encargado
Evaluacion del plan de | Se debe realizar una evaluacion sobre la COSESO LP/Coordinador de
1. respuesta ante | eficacia del desempefio del plan para el turismo/Encargado de sub
emergencia SIG divisién
. ) - o COSESO LP/Coordinador de
Definir 'y gestionar | Identificar y definir los encargados del )
2. ) turismo/Encargado de sub
encargados del SIG plan de emergencias para el SIG o
divisién
Implementar las
matrices de | Se deben utilizar las matrices para reforzar COSESO LP/Coordinador de
3. identificacion de | el plan e identificar los peligros en los turismo/Encargado de sub
peligros y evaluacién de | procesos y actividades y definir sus riesgos divisién
riesgos para el SIG
Es importante planificar, establecer y
Comunicacion con | probar la efectividad de diferentes medios
6. o Todo el personal de ACOPALP
todas las areas de comunicacién entre todas las areas de
ACOPALP
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N. Actividades Descripcion Encargado
La alta direccion en conjunto con la
L .. | gerencia genera deben revisar los puntos y
Revision y autorizacion o )
8. L aspectos en los que se compone las | Juntadirectiva/gerencia general
por la alta direccion ) i
respuestas ante las emergencias y asi
autorizar la implementacion de dicho plan.
Se le debe dar seguimiento a todas las
acciones necesarias para la preparacion de ]
o . COSESO LP/Coordinador de
Seguimiento y | las respuestas ante emergencia y mantener .
9. B ] o turismo/Encargado de sub
desempefio una mejora constante y actualizaciones de L
) division
las medidas acorde a los sucesos
presentados
7. Registros

7.1 Registro para identificar rutas de evacuacion.

7.2 Registro de simulacros realizado.

7.3 Registro de evaluacion de infraestructura.

7.4 Registro de primeros auxilios realizados.
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Anexo 1 del procedimiento. Registro para identificar rutas de
del SIGCYSST

evacuacion para el plan de emergencia

Codigo: REG-IREV-1244
Registro para identificar rutas de evacuacion para el plan de Revision: 01
ASALALY ia del SIGCYSST =
e e s emergencia ae Fecha de emisién: 01-01-2024
Version: 01
Objetivo Registrar las rutas de evacuacion identificadas en las diferentes sub divisiones de ACOPALP
Encargado
Proceso y
actividad
Responsable del
proceso y
actividad
N. Ruta de evacuacion Descripcion de la ruta Simbolo de evacuacion
Fecha
Revision
Autorizado

10
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Anexo 2 del procedimiento. Registro de simulacros realizado para el SIGCYSST

&

ACOPALP Fecha de emision: 01-01-2024
. Versién: 01
Objetivo Llevar los registros de simulacros realizados en las instalaciones de ACOPALP

Registro de simulacros realizado para el SIGCYSST

Cddigo: REG-SMUL-1324

Revision: 01

Encargado del
simulacro

Proceso y
actividad

Responsable del
proceso y
actividad

Fecha del
simulacro

Simulacro realizado

Descripcion de la ruta

Revision

Autorizado

11
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Anexo 3 del procedimiento. Registro de evaluacion de infraestructura del SIGCYSST
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ACOPALP

Registro de evaluacion de infraestructura del SIGCYSST

Caddigo: REG-EVINFRA-1424

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar la evaluacion e la infraestructura de las diferentes sub divisiones y areas de ACOPALP

Encargado

Proceso y
actividad

Sub divisién

Fecha

N.

Infraestructura

Descripcion

Revision

Autorizado

12
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Anexo 4 del procedimiento. Registro de primeros auxilios realizados del SIGCYSST

&

Cddigo: REG-PAUX-1524

Revision: 01

Registro de primeros auxilios realizados del SIGCYSST
ACOPALP Fecha de emision: 01-01-2024
B Version: 01
Objetivo Llevar el registro de primeros auxiliares realizados en ACOPALP
Encargado
Proceso y
actividad

Responsable del
proceso y
actividad

Fecha

N.

Primeros auxilios realizados

Descripcion del suceso

13
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Anexo 09. Procedimiento de liberacion de productos y servicios PRO-LIBPYSSGC-2024

\
ACOPALP

Asociacion Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R L

Cargo

Nombre

Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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1. Objetivo: Describir los pasos a seguir para la liberacion de productos y servicios
conformes a los requisitos de los clientes y del sistema integrado de gestion para la calidad.

2. Alcance: Todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo

de ACOPALP que estan involucrados en la produccion de productos y prestacion de servicios
3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: méxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacién

de los aspectos que se evaltan en este procedimiento.

3.2 Jefe de cocina: encargado de velar por el cumplimiento del recetario establecido
de cocina y por la liberacién de los productos (alimentos y bebidas de cocina) de las

cuatro sub divisiones.

3.2 Asesor de turismo y negocios: encargado de velar por el cumplimiento y
liberacion de los servicios de las cuatro sub divisiones de ACOPALP.

3.3 Coordinador de turismo: Verificar y coordinar la liberacion de los productos y

servicios suministrados en ACOPALP.

3.4 Encargados de sub divisiones: apoyar en las sub divisiones de ACOPALP.
4. Frecuencia: cuando se suministran productos y servicios.
5. Definiciones:

5.1 Producto: beneficio otorgado en un bien tangible por medio de un intercambio o

una transferencia econdmica o de otro medio de pago.

5.2 Servicio: beneficio otorgado en un bien intangible por medio de un intercambio

0 una transferencia econémica o de otro medio de pago.
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5.3 Planificacion: etapas de un proceso las cuales se realizan para organizar mejor

una idea, un proyecto o un desarrollo dentro de una comunidad u organizacion.

5.4 Liberacién conforme: cuando un producto o servicio cumple con todas las

caracteristicas de forma completa para ser suministrado a los clientes y turistas.

6. Desarrollo

A continuacién, se presentan las actividades que se deben realizar para la liberacién de los

productos y servicios conformes a los requisitos de los clientes y los del sistema integrado

de gestion para la calidad.

6.1 Liberacion conforme de la produccién de los productos suministrados en las sub

divisiones de ACOPALP

N. Actividades

Descripcion

Responsables

Toma de orden en
mesa/alojamiento de
1. cabafa/saldn de
recepcion/quinta

recreativa

Como primer paso, el mesero toma la
orden de acuerdo a lo establecido en el
mend ya definidko de ACOPALP.
Verifica la orden y la repite a los clientes
para corroborar que lo ordenado sea lo
anotado. En el caso de la quinta
recreativa, los pedidos se realizan con
anticipacion ya que la comida que se
suministra es la misma del restaurante.
Sin embargo, se verifica lo ordenado por

los clientes

Jefe de
concina/meseros/Encargados

de sub divisiones
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N. Actividades Descripcion Responsables
El chef (jefe de cocina) valida las ordenes
solicitadas de acuerdo al mend
L . establecido con nombres y clases de
Validacion del pedido . . ] .
2. . alimentos y bebidas con el fin de Jefe de concina
en cocina
corroborar que lo anotado por el mesero
exista en el menU establecido de
ACOPALP
El jefe de cocina (chef) procede a
elaborar los platillos de acuerdo al orden
3. Proceso de produccion | de solicitudes recibidas y a los Jefe de cocina
ingredientes establecidos en el recetario
de cocina
Luego de terminado el producto
(alimento o bebida) se procede a Jefe de cocina/Asesor de
A Proceso de validacién | inspeccionar la calidad del mismo, turismo y
' de producto terminado | verificacion de ingredientes y que esté | negocios/Encargado de las
libre de particulas o factores ajenos al sub divisiones
mismo.
Liberacion conforme al | Si el producto (alimentos y bebidas) pasa )
o o Jefe de cocina/Asesor de
5. SIG y los requisitos de | las pruebas antes de suministrarse a los . )
) ) ] N turismo y negocios
los clientes clientes, se procede a la liberacion
Si el producto (alimentos y bebidas) no
5 Producto no conforme | CUMple con las caracteristicas se vuelve a Jefe de cocina/Asesor de
reprocesar si la no conformidad fue por turismo y negocios
incumplimiento de ingredientes. Pero si
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N. Actividades Descripcion Responsables

es por contaminacién, el producto se

destruye de inmediato.

6.2 Liberacion conforme para la prestacion de servicios suministrados en las sub

divisiones de ACOPALP
N. Actividades Descripcion Responsables
Toma de reservacion La recepcién toma la reservacion del
para el producto y servicio que se desea contratar
restaurante/alojamiento | por los diferentes clientes de acuerdo a las Recepcién/Asesor de
L de cabafa/salon de ofertas existentes hay establecidas. Luego turismo y negocios
recepcién/quinta repite la reservacion, lugar fecha y hora
recreativa para la conformidad del cliente.
Luego de reservado, se validan las fechas y
Validacion de la horas para realizar las gestiones de Asesor de turismo y
2. reservacion de acuerdo a | limpiezas, preparativos previos al evento 0 | negocios/Encargado de
disponibilidad al arribo de los clientes con el fin de tener la sub division
los detalles de acuerdo a lo reservado.
El encargado de cada é&rea realiza los
preparativos de los lugares reservados,
puesta de mesas, preparacion de salones de Asesor de turismo y
3. Proceso de preparacion | recepcion y banquetes, solicitudes de | negocios/Encargado de
paseos en lanchas y camping en quinta la sub division
recreativa y demds aspectos para cumplir
con lo establecido en el paquete.
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N. Actividades Descripcion Responsables
Se procede a validar que la reservacion esté )
L ) ) Asesor de turismo y
Proceso de validacién lista para ser entregada a los clientes de .
4. . . . negocios/Encargado de
del servicio acuerdo a los requerimientos establecidos L
la sub division
en las ofertas de ACOPALP
Si el servicio pasa la prueba de validacion, Asesor de turismo y
5. Liberacién conforme se libera conforme negocios/Encargado de
la sub division
Si el servicio no estd conforme a la oferta
ofrecida por la empresa, se procede a volver Asesor de turismo y
6. Servicio no conforme | a su preparacion inicial. Cabe mencionar | negocios/Encargado de
que esto se hace con anticipacion por la sub division
cualquier situacion que se pueda presentar
7. Registros

7.1 Registro de salidas conformes de los productos de ACOPALP.

7.2 Registro de salidas conformes de los servicios de ACOPALP.
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Anexo 1 del procedimiento. Registro de salidas conformes de los productos de ACOPALP.

&

ACOPALP

Registro de salidas conformes de los productos de ACOPALP

Cddigo: REG-SALICONF-1624

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar los registros de las salidas conformes de los productos suministrados en ACOPALP

Sub divisién

Nombre del
producto

Fecha

N.

Alimentos

Bebidas

Nombre del responsable

Firma del responsable

Observaciones
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Anexo 2 del procedimiento. Registro de salidas conformes de los servicios de ACOPALP.

Cadigo: REG-SACOS-1724
@ Revision: 01
Registro de salidas conformes de los servicios de ACOPALP
ACOPALP Fecha de emision: 01-01-2024
R Version: 01
Objetivo Realizar los registros de las salidas conformes de los servicios suministrados en ACOPALP
Sub division
Nombre del
servicios
Fecha
N. Tipo de servicio Responsable de la preparacion
Nombre del responsable Firma del responsable

Observaciones
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Anexo 10. Procedimientos para la planificacion, ejecucion y desarrollo de las auditorias internas del

SIGCYSST PRO-AUDITSIGCYSST-2224

\
ACOPALP

Asociacion Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R L

Cargo Nombre Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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1. Objetivo: Ayudar a la planificacion, ejecucion y desarrollo de las auditorias internas del

sistema integrado de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo en ACOPALP.

2. Alcance: Todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo
de ACOPALP incluidos en el sistema integrado de gestion de calidad y seguridad y salud en

el trabajo.
3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: maxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacion

de los aspectos que se evaltan en este procedimiento.

3.2 Asesor de turismo y negocios: dar seguimiento y realizar programas de

auditorias internas con las partes interesadas.
3.3 Coordinador de turismo: Verificar y coordinar las auditorias internas.
3.4 Encargados de sub divisiones: apoyar en las ejecuciones de las auditorias.

4. Frecuencia: cada vez que se coordine una auditoria en los diferentes departamentos para
el SIGCYSST

5. Definiciones:

5.1 Auditoria: laaccidn de verificar que un determinado hecho o circunstancia ocurra

de acuerdo con lo planeado.

5.2 Auditados: personas, departamentos o instituciones que viven y forman parte de

una auditoria interna o externa ejecutada por un grupo auditor.

5.3 Auditor lider: persona encargada de coordinar y llevar la direccién de una

auditoria interna o externa a realizarse.
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5.4 Equipo auditor: conformado por personal de la institucion, instituciones

dedicadas a realizar auditorias o personal sub contratado para realizar el proceso.

5.5 Competencias del SIG: comprende todos los conocimientos sobre los requisitos
de las normas ISO de un sistema integrado de gestion con que el personal cuenta.
6 Desarrollo

A continuacion, se presentan los pasos a seguir para la realizacion de una auditoria interna a
los requisitos del sistema integrado de gestion de la calidad y seguridad y salud en el trabajo

para los procesos y actividades de ACOPALP.

6.1 Planeacion y creacién del programa de auditoria interna del SIG

N. Actividad Descripcion de la actividad Encargado de la actividad

B Se deben definir los objetivos por
Preparacion de los o o
o los cuales se realizar la auditoria ) )
1 | objetivos del programa de Equipo auditor

o interna que incluyan los requisitos a
auditoria SIGCYSST .
auditar

L Se debe delimitar el alcance del
Descripcion del alcance o ] ]
2 o SIGCYSST en el cual estaré sujeta Equipo auditor
de la auditoria L o
la realizacién de la auditoria interna

) ) ) Se debe asignar del equipo auditor
Asignacion del auditor ) )
3 iid un lider que estara al frente de la Equipo auditor
ider
auditoria y de su equipo

Se definen los responsables e

) involucrados durante la auditoria y
Responsables y equipo ) . ] ]
4 ) se describen los miembros del Equipo auditor
auditor . )
equipo auditor que cuenten con los

conocimientos del SIGCYSST

) . Se defienden los tiempos de
Tiempo de duracion de la N . ) ) )
5 o duracién, estos estan sujetos al tipo Equipo auditor
auditoria

de auditoria a realizar, pueden ser de
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N. Actividad Descripcion de la actividad Encargado de la actividad
dias, semanas o0 meses segun sean el
caso
Si es de forma presencial (IN SITU)
6 Tipo de auditoria o de forma remota (ONLINE) segin Equipo auditor

sea el caso

Describir los procesos,
7 actividades y requisitos

de las normas a auditarse

Se debe definir los procesos,
actividades, requisitos, areas o
departamentos en los cuales se

realizara la auditoria y los cuales
estaran incluidos en el plan de
auditoria interna de ACOPALP

Equipo auditor

6.2 Planeacion de la auditoria interna del SIG

Descripcion de la actividad

Encargado de la actividad

N. Actividad
Elaboracion de un
1 programa de auditoria
parael SIG

Se debe elaborar un plan de
auditoria como se menciona en el

apartado 6.1 de este procedimiento

Equipo auditor

Definir los recursos

disponibles el SIG y

Se debe dejar estipulado lo

necesario que servira durante la

Coordinador de

reunién de apertura

miembros involucrados en el

proceso

2 ) . ) turismo/encargado de sub

ACOPALP para la ejecucion, desde lugares, comida, L

L ) ) division
auditoria tiempo de operaciones, etc.
Se debe destinar un lugar en el cual
o se realizara la apertura de la Coordinador de
Definir lugar y fecha para o .

3 auditoria en el cual estarna todos los turismo/encargado de sub

division/Equipo auditor

Revision de la
documentacion pertinente
4 (requisitos del SIG) para
la auditoria por parte del

equipo y auditor lider

Se debe hacer una revision de la
documentacion y aspectos de
informacion sobre los temas a tratar

en la auditoria

Equipo auditor
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N. Actividad Descripcion de la actividad Encargado de la actividad

Enviar el programa de
auditoria a todos los
miembros relacionados

con la misma

Se debe compartir el programa de
auditoria con todos los puntos a los
involucrados en la auditoria con el
fin que conozcan fechas y dias en

los cuales su proceso sera auditado

Coordinador de
turismo/encargado de sub

divisién/Equipo auditor

Asignacion de roles y

tareas al equipo auditor

Se debe asignar cuales serédn las
areas destinadas a cubrir por cada
uno de los miembros del equipo

auditor

Equipo auditor

6.3 Ejecucidn de la auditoria

N. Actividad Descripcién de la actividad Encargado de la actividad
Se programa lugar, fecha y hora
para dar inicio con la reunion de
Ejecucidn de reunion de apertura junto con los miembros ) )
1 ) Equipo auditor
apertura involucrados para exponerle los
puntos, areas y departamentos a
auditar
Inicio de auditoria con el )
) Cada sub equipo debe comenzar con
equipo de acuerdo a o ] ]
2 . - el proceso de auditoria que le Equipo auditor
programa y asignacion de
] corresponda
areas o departamentos
Se debe verificar, analizar y
recolectar informacién necesaria con
Recolectar y verificar la | el fin de reunir hallazgos y con estos ) )
3 ) . ) Equipo auditor
informacion del SIG levantar acciones conforme y no
conformes de acuerdo a cada
proceso y actividad
N Se preparan los hallazgos para ) ]
4 Preparacion de hallazgos ) Equipo auditor
levantar las conformidades y no
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N. Actividad Descripcion de la actividad Encargado de la actividad

conformidades de cada proceso y
actividades evaluado por cada sub

equipo del equipo auditor

Preparacion de Luego de preparar los hallazgos, se
5 conclusiones sobre realizan las conclusiones para Equipo auditor
hallazgos presentarlas en la reunion de cierre

El equipo auditor presenta los
. . hallazgos sobre todos los procesos y ] ]
6 Reunion de cierre o Equipo auditor
actividades evaluados durante la

auditoria y sus conclusiones

6.4 Preparacion de informes y seguimientos

N. Actividad Descripcion de la actividad Encargado de la actividad

Se prepara y comparte un informe
. . detallado con todos los hallazgos y Coordinador de
Preparacion de informe . .
1 no conformidades y se da un turismo/encargado de sub
de hallazgos ) L L ) )
periodo de revision para sub sanar division/Equipo auditor
las mismas

Luego de dar un plazo los miembros )
Coordinador de

Seguimiento de las no ) )
. involucrados mandan un informe )
2 conformidades y turismo/encargado de sub

para dar seguimiento a las no L
hallazgos ] division
conformidades y hallazgos

Se da seguimiento a los hallazgos )
) . Coordinador de
) o con el fin de corroborar las acciones .
3 Realizar actividades ) ) turismo/encargado de sub
correctivas o de mejora en los o ) )
division/Equipo auditor

procesos y actividades

7 Registros
7.1 Programa de auditoria interna del SIG

7.2 Planes de auditoria del SIG
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Anexo 1 del procedimiento. Formato de programa de auditoria interna del SIG

Cadigo: REG-PROAUDIT-
1824

ACOPAL Revision: 01
Asociacin Cooperstva de Produccon Programa de auditoria interna
Fecha: 01-01-2024
N. Pag.:
Objetivo: Nombre del equipo auditor
Alcance:

Fecha de auditoria:

Fecha de reunion de
apertura:

Programa de auditoria

Area o departamento a
auditar

Responsables del
proceso o actividad

Lugar de la auditoria (IN
SITU-REMOTA)

Responsables de equipo
auditor

Fecha de reunién de cierre

Elaborado por:

Aprobado por:
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Apéndice 26. Procedimientos misionales de los procesos y actividades de ACOPALP

Procedimiento 1

\
ACOPALP

Asociaciin Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Los Pinos de R.L

Cargo

Nombre

Firma

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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1. Objetivo: dar a conocer todas las actividades y lineamientos necesarios para el proceso

misional de la preparacion inicial de los productos y servicios que se brindan en las

instalaciones de hosteleria y turismo de ACOPALP.

2. Alcance: Todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo

de ACOPALP.

3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: méxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacién

de los requerimientos necesarios y aspectos para la realizacion de este proceso.

3.3 Asesor de turismo y negocios: delegar y asignar tareas a los diferentes niveles

para la aplicacion pertinente de este procedimiento.

3.3 Coordinador de turismo: Apoyo técnico y seguimiento de procesos y

actividades delegadas por el asesor de turismo y negocios y asignacion de actividades

a los encargados de las lineas de negocios de hosteleria y turismo.

3.6 Encargados de sub divisiones: apoyar operativo de los procesos y actividades

que se deben ejecutar en las sub divisiones de acuerdo a los lineamientos de las

jefaturas de ACOPALP.

4. Frecuencia: cada vez que se realizan las preparaciones iniciales para los productos y

servicios.

5. Definiciones:

5.1 productos y servicios: se define como la capacidad de poder suministrar un bien

de una cierta calidad a un precio menor que el de las empresas con las cuales compite.
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5.2 productos: es aquello que se fabrica y se destina al mercado para satisfacer una

demanda. Es un elemento planificado que resulta luego de un proceso productivo, el

cual se pone a la venta posteriormente.

5.3 Preparacion: acciones que se realizan de forma ordenada para ejecutar una

actividad o proceso con el fin de obtener un resultado final.

5.4 Servicio: es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de

un cliente cumpliendo requerimientos y expectativas.

6. Desarrollo

A continuacion, se presenta el desarrollo de las actividades que se desarrollan en las sub

divisiones de hosteleria y turismo para las preparaciones iniciales de los productos y servicios

que se brindan en la organizacion.

6.1 Preparacion inicial para el restaurante

Para la preparacion inicial antes de la apertura del restaurante, se deben realizar las siguientes

actividades:
N. Actividades Descripcion Responsable
Los encargados de cocina y el bar a
primera hora abren el espacio de la Coordinador
) ) ) produccic')n de alimentos y realizan comercial/Encargado de
1 Abrir cocina y bar de bebidas el montaje de todo lo necesario

para la produccion de alimentos y
bebidas

restaurante/chef/auxiliares

de cocina

Limpieza de cocina y bar de
bebidas

Se debe realizar limpieza de los
espacio y areas, sanitizacion de
utensilios y limpieza de cocina,

cafetera y bar de bebidas

Chef/auxiliares de cocina
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N. Actividades Descripcion Responsable
o » Se realiza limpieza y montaje de Encargado de
Limpieza de la zona de recepcion ] N
3. ] protocolo en el podio de la entrada restaurante/auxiliar para
de clientes .
del restaurante recepcion
Antes de bajar las sillas de las
mesas que se pusieron un dia antes, Encargado de
4, Limpieza general de alrededores se realiza limpieza de polvo y restaurante/capitan y
suciedad del suelo, pasamanos y meseros
cortinas del lugar
o ] Se realiza la limpieza al desmontar Encargado de
Montaje y limpieza de sillas y . »
5. las sillas y colocarlas en su restaurante/capitan y
mesas .
respectivo lugar meseros
Montaje de estaciones de servilletas | Se limpia cada mesay se montan Encargado de
6. y accesorios como sal, azUcar, los accesorios correspondientes a restaurante/capitan y
salsas picantes, entre otros. la misma meseros
o . ) Encargado de
Limpieza de &reas comunes y Se deben barrer las hojas y recoger »
7. ) ) restaurante/capitan y
estacionamiento la basura
meseros
El coordinador de turismo en .
e, . . Coordinador de
Verificacion del orden y aseo luego conjunto el encargado valida la )
8. . o . turismo/Encargado de sub
de la preparacion inicial limpieza y preparacion del lugar L
. o division restaurante
antes de abrir al publico.
El coordinador de turismo da el
9 Notificacion a caseta para abrir el visto bueno para que las puertas Coordinador de
' restaurante del restaurante sean abiertas a los | turismo/Caseta de vigilancia
clientes
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6.2 Preparacion inicial para los salones de recepcidn y banquetes

Para la preparacion inicial antes de la apertura a los salones de recepcion y banquetes, se

deben realizar las siguientes actividades:

N. Actividades Descripcion Responsable
Se comienza limpiando todo el
salon, recogiendo basura 'y Coordinador
1. Limpieza de interior moviendo sillas y mesas u otro comercial/Encargado de
mobiliario que obstaculice la | y
limpieza salones/meseros
Se debe realizar limpieza en las
paredes para retirar cualquier
o . . Encargado de
2. Limpieza de paredes y ventanas residuo o pegatina de eventos
. o salones/meseros
anteriores y limpiar exceso de
polvo de ventanas
o . Se limpian y sacuden sillas y Encargado de
3. Limpieza de sillas y mesas
mesas salones/meseros
) . Se retiran los manteles para su Encargado de
4. Retiro de manteles de lavanderia )
posterior uso salones/meseros
Se realiza el montaje de los
) ) Encargado de
5. Montaje de sillas y mesas manteles en los meses y colocan
. salones/meseros
ordenadas las sillas
Montaje de estaciones de servilletas | Se limpia cada mesa y se montan
] i ) ) Encargado de
6. y accesorios como sal, azUcar, los accesorios correspondientes a
) ) salones/meseros
salsas picantes, entre otros. la misma
. Limpieza de areas comunes y Se deben barrer las hojas y recoger Encargado de
' estacionamiento la basura salones/meseros
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N. Actividades Descripcion Responsable

Verificacion del orden y aseo luego

de la preparacion inicial

El coordinador de turismo en
conjunto el encargado valida la
limpieza y preparacion del lugar

antes de abrir al publico.

Coordinador de
turismo/Encargado de sub

division de salones

6.3 Preparacion inicial para el alojamiento de cabafias

Para la preparacion inicial antes de la apertura de las cabafas, se deben realizar las siguientes

actividades:
N. Actividades Descripcion Responsable
Se comienza limpiando y Coordinador
1. Limpieza de interior recogiendo la basura y residuos comercial/Encargado de
dejados por los clientes .
cabafas
Se debe realizar limpieza en las
. . Encargado de
o paredes para retirar cualquier B
2. Limpieza de paredes y ventanas cabafas/personal de

particula de polvo que pueda ser

perjudicial

limpieza

Limpieza de bafios, duchas y

Se limpian con quimicos las

Encargado de

de uso diario

diario.

3. superficies de sanitarios, bafios y cabafias/personal de
lavamanos ) o
demas lugares limpieza
) ) ) Encargado de
Retiro y cambio de ropa de cama e Se retiran ropa de cama, toallas y
4. . o ) ] o cabafas/personal de
insumos de uso diario cambio de insumo de uso diario o
limpieza
) ) Se realiza el montaje de ropa de Encargado de
Montaje de ropa de cama e insumos )
5. cama, toallas e insumo de uso cabafias/personal de

limpieza
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N. Actividades Descripcion Responsable
o . . Encargado de
Limpieza de &reas comunes y Se deben barrer las hojas y recoger .
7. cabafias/personal de

estacionamiento

la basura

limpieza

Verificacion del orden y aseo luego

de la preparacién inicial

El coordinador de turismo en
conjunto el encargado valida la
limpieza y preparacion del lugar

antes de abrir a los clientes

Encargado de
cabafias/personal de

limpieza

6.4 Preparacion inicial para quinta recreativa y senderismos

Para la preparacion inicial antes de la apertura de la quinta recreativa y senderismos, se deben

realizar las siguientes actividades:

N. Actividades Descripcion Responsable
Se comienza limpiando y Coordinador
1. | Limpieza de las zonas de camping recogiendo la basura y residuos comercial/Encargado de
dejados por los clientes anteriores . .
quinta recreativa
Se debe recolectar la basura y )
Coordinador
) colocar en el contenedor )
2. Recoleccidn de basura ) comercial/Encargado de
correspondiente separadas de ] )
) quinta recreativa
acuerdo al tipo
o . Se limpian con quimicos las Coordinador
Limpieza de bafios, duchas y o o B .
3. superficies de sanitarios, bafios y comercial/Encargado de
lavamanos i . .
demas lugares quinta recreativa
I , . Coordinador
Limpieza de areas comunes y Se deben barrer las hojas y recoger )
4. . . comercial/Encargado de
estacionamiento la basura ] )
quinta recreativa
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N. Actividades Descripcion

Responsable

Verificacion del orden y aseo luego

de la preparacion inicial limpieza y preparacion del lugar

El coordinador de turismo en

conjunto el encargado valida la

antes de abrir a los clientes

Coordinador
comercial/Encargado de

quinta recreativa

7. Registros

7.1 Registro de preparaciones iniciales y limpieza
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Anexo 1 del procedimiento. Registro de preparacién inicial de ACOPALP

d

ACOPALP

Registro de preparacién inicial

Cadigo: REG-PILP-0124

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar el registro del proceso de preparacion inicial para las sub divisiones de ACOPALP

Encargado

Fecha

Proceso y
actividad

Tipo de preparacion

Observaciones

Restaurante

Alojamiento de
cabarias

Quinta recreativa
y senderismo

Salones de
recepciony
banquetes
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1. Objetivo: dar a conocer todas las actividades y lineamientos necesarios para el proceso
misional de la produccion de los productos y servicios que se brindan en las instalaciones de
hosteleria y turismo de ACOPALP.

2. Alcance: Todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo
de ACOPALP.

3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: maxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacion

de los requerimientos necesarios y aspectos para la realizacion de este proceso.

3.3 Asesor de turismo y negocios: delegar y asignar tareas a los diferentes niveles

para la aplicacion pertinente de este procedimiento.

3.3 Coordinador de turismo: Apoyo técnico y seguimiento de procesos Yy
actividades delegadas por el asesor de turismo y negocios y asignacion de actividades
a los encargados de las lineas de negocios de hosteleria y turismo.

3.6 Encargados de sub divisiones: apoyar operativo de los procesos y actividades
que se deben ejecutar en las sub divisiones de acuerdo a los lineamientos de las
jefaturas de ACOPALP.

4. Frecuencia: cada vez que se realizan las preparaciones iniciales para los productos y

servicios.
5. Definiciones:

5.1 productos y servicios: se define como la capacidad de poder suministrar un bien

de una cierta calidad a un precio menor que el de las empresas con las cuales compite.
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5.2 productos: es aquello que se fabrica y se destina al mercado para satisfacer una

demanda. Es un elemento planificado que resulta luego de un proceso productivo, el

cual se pone a la venta posteriormente.

5.3 Preparacion: acciones que se realizan de forma ordenada para ejecutar una

actividad o proceso con el fin de obtener un resultado final.

5.4 Servicio: es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de

un cliente cumpliendo requerimientos y expectativas.

5.5 Produccion: es una actividad que se realiza para la fabricacion de un bien tangible

0 intangible como producto o servicio para un consumidor final.

6. Desarrollo

A continuacion, se presenta el desarrollo de las actividades que se desarrollan en las sub

divisiones de hosteleria y turismo para la produccién de los productos y servicios que brinda

ACOPALP.

6.1 Produccion de la produccion

Para la produccion de productos, se deben realizar las siguientes actividades:

N. Actividades Descripcion

Responsable

Se debe preparar la cocina y el bar
de bebidas realizando las limpiezas
1 Abrir cocina y bar de bebidas y sanitizaciones necesarias antes de

usarlo

Coordinador de
turismo/Encargado de
restaurante/chef/auxiliares

de cocina

Consiste en que se recibe ya sea
2. Obtener solicitud orden o pedido del restaurante, de los salones de

recepcion, de las cabafias o de la

Chef/auxiliares de cocina
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N. Actividades Descripcion Responsable
quinta recreativa pedidos para
preparar el platillo o bebida
requerida
Luego de recibir la solicitud, se
3. Elegir los ingredientes procede a realizar la seleccion de Chef/auxiliares de cocina
los ingredientes a utilizar
o N . Dependiendo de la orden o pedido,
Definir los utensilios de cocina a . N .
4. il se procede a seleccionar cacerolas, Chef/auxiliares de cocina
utilizar
cucharas y ollas.
De acuerdo al recetario establecido
por ACOPALP, se procede a
5. Proceso de produccion cocinar los alimentos y procesar las Chef/auxiliares de cocina
bebidas en el tiempo necesario para
su coccién y preparacion.
) ] . Luego de preparado el pedido, se
Montaje de alimentos y bebidas en . . N .
6. . realiza el montaje en los Chef/auxiliares de cocina
sus respectivos platos y vasos .
respectivos vasos y platos
El coordinador de turismo en
o ) conjunto el encargado valida la que Coordinador de
Verificacion de la conformidad de ) )
7. ) ) los alimentos cumplan con los turismo/Encargado de sub
las ordenes y pedidos o ) L
requisitos del cliente y de su division restaurante
conformidad
Si el alimento cumple con todos
) y ] . los requerimientos, se despacha de . )
9. | Liberacidn de las 6rdenes y pedidos s Chef/auxiliares de cocina
acuerdo a la sub division que lo
solicitd.
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6.1 Produccidén de servicios

Para la produccion de servicios, se deben realizar las siguientes actividades:

N. Actividades Descripcion Responsable
Los clientes como primer paso,
realizan la reservacion de acuerdo .
L - Coordinador de
1 Reservacion de servicios a las ofertas, estas reservaciones . .
turismo/recepcion
las gestiona la parte de recepcién
Consiste en que se reciben las
o ) solicitudes de reservaciones para
Solicitudes de reservaciones a las ) o ) )
2. ) o las diferentes sub divisiones, de Coordinador de turismo
diferentes sub divisiones
esta forma se procede a las
preparaciones cuando sea necesario
Esta actividad consiste en que los
N . clientes se reciben en el area de Coordinador de
Recepcion de clientes en las . )
3. ] ] recepcion del restaurante y se le | turismo/encargado de las sub
instalaciones de ACOPALP o
toman datos de acuerdo a los divisiones
servicios que estos necesiten
A los clientes se les da una breve )
y B ) » o Coordinador de
Informacion sobre servicios, introduccién de todos los servicios )
4. ) ) ) y ) turismo/encargado de las sub
paquetes, promociones y mas y la informacién necesaria para que o
) divisiones
ellos consideren las ofertas
Depende del tipo de servicio
solicitado, de esta forma, se le Coordinador de
5. Contrataciones de los servicios brinda la mejor atencién por parte | turismo/encargado de las sub
de cada encargado de las sub divisiones
divisiones
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Actividades

Descripcion

Responsable

Verificacion de la conformidad de

los servicios contratados

Se verifica que el servicio esta
acorde con lo contratado por los

clientes

Coordinador de
turismo/encargado de las sub

divisiones

Liberacién de los servicios

Si el servicio cumple con todos los
requerimientos, se despacha de
acuerdo a la sub division que lo

solicito.

Coordinador de
turismo/encargado de las sub

divisiones

7. Registros

7.1 Registro de produccion de productos

7.2 Registro de produccion de servicios
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Anexo 1 del procedimiento. Registro de produccion de productos

@
ACOPALP

Produccién de productos

Cddigo: REG-PILP-0224

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar el registro de las producciones realizadas de acuerdo a las diferentes sub divisiones de la empresa

Encargado

Fecha

Proceso y
actividad

Tipo de producto

Observaciones

Restaurante

Alojamiento de
cabafias

Quinta recreativa
y senderismo

Salones de
recepcion 'y
banquetes
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Anexo 1 del procedimiento. Registro de produccion de servicios

@
ACOPALP

Cddigo: REG-PILP-0324

Revision: 01
Produccidn de servicios

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar el registro de las producciones realizadas de acuerdo a las diferentes sub divisiones de la empresa

Encargado

Fecha

Proceso y
actividad

Tipo de servicios

Observaciones

Restaurante

Alojamiento de
cabafias

Quinta recreativa
y senderismo

Salones de
recepcion 'y
banquetes
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1. Objetivo: dar a conocer todas las actividades y lineamientos necesarios para el proceso

misional para el servicio de entrega de 6rdenes y pedidos que se brindan en las instalaciones

de hosteleria y turismo de ACOPALP.

2. Alcance: Todos los procesos y actividades de la linea de negocios de hosteleria y turismo

de ACOPALP.

3. Responsabilidades y autoridades:

3.1 Gerente general: maxima autoridad que vela por el cumplimiento y autorizacion

de los requerimientos necesarios y aspectos para la realizacion de este proceso.

3.3 Asesor de turismo y negocios: delegar y asignar tareas a los diferentes niveles

para la aplicacion pertinente de este procedimiento.

3.3 Coordinador de turismo: Apoyo técnico y seguimiento de procesos Yy

actividades delegadas por el asesor de turismo y negocios y asignacion de actividades

a los encargados de las lineas de negocios de hosteleria y turismo.

3.6 Encargados de sub divisiones: apoyar operativo de los procesos y actividades

que se deben ejecutar en las sub divisiones de acuerdo a los lineamientos de las

jefaturas de ACOPALP.

4. Frecuencia: cada vez que se realizan las preparaciones iniciales para los productos y

servicios.

5. Definiciones:

5.1 productos y servicios: se define como la capacidad de poder suministrar un bien

de una cierta calidad a un precio menor que el de las empresas con las cuales compite.




@ Cédigo: PRO-ENOYPLP-0324
Procedimiento misional de servicio de entrega de orden 0 | Revision: 01

ACOPALP i
T pedido Cambios N: 0

Fecha de emisién-01-01-2024

Nimero de Pag.: Pagina 3 de 7

5.2 productos: es aquello que se fabrica y se destina al mercado para satisfacer una
demanda. Es un elemento planificado que resulta luego de un proceso productivo, el

cual se pone a la venta posteriormente.

5.3 Preparacion: acciones que se realizan de forma ordenada para ejecutar una

actividad o proceso con el fin de obtener un resultado final.

5.4 Servicio: es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de

un cliente cumpliendo requerimientos y expectativas.

5.5 Produccion: es una actividad que se realiza para la fabricacion de un bien tangible

0 intangible como producto o servicio para un consumidor final.

5.6 Ordenes y pedidos: es una solicitud que se realiza cuando se necesita obtener un

producto o servicio de forma anticipada.
6. Desarrollo

A continuacion, se presenta el desarrollo de las actividades que se desarrollan en las sub
divisiones de hosteleria y turismo para el servicio de oOrdenes y pedidos que brinda
ACOPALP.

6.1 Solicitud de 6rdenes y pedidos

Para la solicitud de ordénenos y pedidos, se deben realizar las siguientes actividades:

N. Actividades Descripcion Responsable

Se recibe una solicitud sobre el

Requerimiento de clientes sobre un | producto o servicios que necesita el

producto 0 Servicio cliente

Coordinador de
turismo/Encargado de sub

divisiones
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N. Actividades Descripcion Responsable
» B ) Coordinador de
Preparacion de documentacion para Consiste en preparar la orden de )
2. o ) ] turismo/Encargado de sub
los requerimientos de los clientes acuerdo a su destino o
divisiones
) o ) Coordinador de
Si el requerimiento es de alimentos )
B ] ) turismo/Encargado de sub
3. Solicitud a restaurante 0 bebidas, se llevan las ordénenos o .
) divisiones /Chef/auxiliares
0 pedidos al restaurante ]
de cocina
Dependiendo de la orden o pedido, Coordinador de
4, Solicitud de servicios se asignara el servicio turismo/Encargado de sub
correspondiente divisiones
Se estima un tiempo de respuesta
de espera para las solicitudes de los Coordinador de
Proceso de espera de respuesta de o )
5. productos o servicios a las turismo/Encargado de sub

las solicitudes

diferentes sub divisiones de
ACOPALP

divisiones

6.1 Entrega y verificacidn de 6rdenes y pedidos

Para recibir las 6rdenes y pedidos, se deben realizar las siguientes actividades:

N. Actividades Descripcion Responsable
El restaurante o las diferentes sub
- " N divisiones dan respuesta a las Coordinador de
espuesta de las solicitudes de los ici )
1 solicitudes sobre los productos y turismo/Encargado de sub

productos y servicios

servicios en conformidad a los

requerimientos de los clientes

divisiones




@ : Cédigo: PRO-ENOYPLP-0324

Procedimiento misional de servicio de entrega de orden o

ACOPALP 4 Revision: 01
st pedldo Cambios N: 0
Fecha de emision-01-01-2024
Nimero de Pag.: Pagina 5 de 7
N. Actividades Descripcion Responsable
o ] L ) Coordinador de
Verificacion de las 6rdenes y Verificacion de la conformidad de )
2. ) o i ) turismo/Encargado de sub
pedidos recibidos las érdenes y pedidos o
divisiones
i ) Se hace la entrega del producto o el Coordinador de
Entrega de ordenes y pedidos a los o ) ) )
3. lient servicio requerido a los diferentes turismo/Encargado de sub
clientes
clientes divisiones

7. Registros
7.1 Registro de solicitudes de productos

7.2 Registro de solicitudes de servicios
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Anexo 1 del procedimiento. Registro de solicitudes de productos

@

ACOPALP

Registro de solicitudes de productos

Cddigo: REG-PILP-0424

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar el registro de las solicitudes de productos realizadas por los clientes de acuerdo a las diferentes sub divisiones de la

empresa

Encargado

Fecha

Proceso y
actividad

Tipo de producto Observaciones

Restaurante

Alojamiento de
cabafias

Quinta recreativa
y senderismo

Salones de
recepciony
banquetes
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Anexo 2 del procedimiento. Registro de solicitudes de servicios

@
ACOPALP

Registro de solicitudes de servicios

Cddigo: REG-PILP-0524

Revision: 01

Fecha de emision: 01-01-2024

Version: 01

Objetivo

Realizar el registro de las solicitudes de servicios realizadas por los cl
empresa

ientes de acuerdo a las diferentes sub divisiones de la

Encargado

Fecha

Proceso y
actividad

Tipo de servicio

Observaciones

Restaurante

Alojamiento de
cabafias

Quinta recreativa
y senderismo

Salones de
recepciony
banquetes




