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PRESENTACION

Hoy mas que nunca el turismo en México pasa por un desafio, la demanda turistica
internacional ha seguido deteriorandose por el impacto de la recesion econdmica mundial,
agravada por el grado creciente de confusién en cuanto al tema de si es seguro viajar.

Derivadode estacrisis,alosfactoresincidentesen la actividaddel sectoren el contextode las
expectativas del turismo se ha sumado la necesidad de servicios confiables e higiénicos como
factores decisivos en la eleccion dedastino.

Antetal situacidon,lasempresaduristicascomoel soporteestratégicode la actividadturistica,
se han convencido dgue:

@) Lagestiobnde empresashajola perspectivade la calidad,puedenserla alternativapara
lograr mantenerse competitivos, permitiéndoles responder a las nuevas tendencias de
la demanda, adaptarse a sus transformaciones y mayexiggencias.

O Suconsolidaciory seguimientadependerarde sucapacidaaleinnovaciény mejora.
Y que, bajo este contexto, es necesaria la incorporacion de acciones planificadas,
demostrables/ controladasen el marcode lasbuenaspracticasde higiene.

Espor elloquelaSecretariale Turismoacufiael conceptode CalidadHigiéniceSanitariaen
servicioguristicosrepresentadgor un esquemamnodularquetiene comoobjetivo:

Propiciar la incorporacién de buenas practicas de higiene en los modelos de gestién de las
empresas turisticas, a fin de proteger la salud de sus clientes, de sus trabajadores y de las
comunidades receptoras.

A manera de cumplir con este modelo, se han definido los siguientes objetivos especificos:

O Facilitar a las empresas turisticas la deteccion de las areas de riesgo y el
establecimiento de mecanismos de control.

O Garantizar higiene en la prestacion de servicios turisticos.

O Promover la cultura de la Calidad Higiénica en las empresas turisticas.
O Reconocer la incorporaciéon de buenas préacticas de negocio.

O Formacion de gestores internos.

A través de estos objetivos especificos, el Modelo de Buenas Practicas para la Calidad
Higiénica en las empresas turisticas, pretende reconocer en las empresas la competencia
ligada a la prestaciéon higiénica de los servicios turisticos, el aseguramiemtuacion
empresarial relacionada al concepto.

Deestaformael conceptode buenaspracticase higieneenlasempresaduristicassufreuna
transicion, de ser un concepto fundamental a ser un concepto estratégico empreearial
impactonacional.
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BIENVENIDA

Le damos la mas cordial bienvenida al manual de BUENAS PRACTICAS PARA LA CALID
HIGIENICSANITARIA EN EL SECTOR TURISMO PUNTO LIMPIO disefiado y operado por
Secretariale Turismogencoordinaciércondependenciay organismogpublicosy privados,

gue para fine de posicionamiento y reconocimiento oficial se establece como SELLO DE
CALIDAD PUNTOVPIO.

Los responsables de implementar este programa en sus empresas han sido formados y
aprobados por la Secretaria de Turismo dentro de rubro de consultores Punto Limpio
identificados como RCRICEAA lo cual lo ayudara a identificar la veracidad, CCC idargif
nimero consecutivo del registro, mientras que AA identifica el afio de aprobacién como parte
del selecto grupo de profesionales capacitados y registrados por la Secretaria de Turismo.

El Programa de Buenas Practicas para la Calidad Higkeaidtarias en el Sector Turismo
Punto Limpio tiene como objetivo apoyar a los micro, pequefios y medianos empresarios
turisticosparaconducirsusnegocioshacialaincorporacidonde buenaspracticasde higiene
enlosmodelosde gestiondelasempresaduristicas conlafinalidadde protegerlasaludde

sus clientes, de sus trabajadores, de las comunidades receptoras, asi como promover la
culturadela CalidadHigiénicaenlasempresaduristicas.

Las empresas que alcancen el nivel minimo establecido, se haran acreedoras a un
reconocimientade BuenadPracticagparalaCalidadHigiéniceSanitarieen el SectorTurismo
PuntoLimpiootorgadopor la Secretariale Turismo.

EsteManualcontienetodalainformaciénqueutilizaraduranteel Programa.

Lepedimosqueleacadaunadelasseccionesuidadosamente.
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. QUE SON LAS BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDACSAIHTEANRCC

Adiario,laindustriaturisticaseenfrentaalavigilanciay controldelasautoridadessanitarias,
y alacrecienteexigenciade calidadpor parte de susclientes. Porestarazén,laprevencion
delosproblemasde calidadhigiénicaesunapracticafundamentalorientadaalaprotecciéon
delosclientesy delamarca,principalobjetivode estetema.

El Programa de Buenas Préacticas para la Calidad Higeanitaria en el Sector Turismo
PuntoLimpioestadisenadoparael mejoramientode la calidadhigiénicaatravéesdel cual,
lasempresasuristicagppodrangarantizaalosturistasquenosvisitannacionaleyextranjeros
un ambientede seguridacke higienetanto enlasinstalacioneslondesehospedecomoen
lacadenade servicioeempleadosdurantesuestancia.

Gracias a su estructura modular, las buenas practicas podran integrarse a los procesos de
gestibn empresarial, mediante acciones de capacitacidn y asesoria, tomando como
plataforma el concepto de calidad higiénica. Recordando que esta actividad modular le
facilita la implementacion del modelo ya que debera implementar médulo por moédulo, es
decir al iniciar un modulo lo debera concluir para poder pasar al siguiente modulo,
reconociendajue habramdédulosmasgrandedo quele puedellevarmastiempo,dentrode

los tiempos asignados a la implementacion el consultor lo ira guiando para evitar que se
rezaguerntanto lastareascomolaevaluacidorderesultados.

El Programa de Buenas Practicas para la Calidad Higeanitaria en el Sector Turismo
PuntoLimpioestaconformadopor unacapacitaciordivididaen 4 médulosconduracionde

5 horas cada uno; posteriormente tres sesiones de asesoria en el campo de trabajo con
duracién de 4 horas cada una; y por udltimo, una visita de validacién para constatar el
desempeno de los estandariesplementados.

La logistica de implementacion esta esquematizada en la figura 01, por metodologia se han
asignado de 5 horas por sesion de capacitacion con un subtotal lder2s.

Las horas asignadas al proceso de implementacion es de 6 horas por sesidn, asegurando que
apliquen las horas de asesoria por parte del consultor correspondiendo a la estructura oficial,
consulte la figura 01, por lo que tendra que considerar al menos eakhite asesoria en trabajo
conjunto con el consultor responsable del programa eesypresa.

El tiempo total asignado por la secretaria es de 44 horas a distribuirse en dos meses.

Al concluir el proceso, incluyendo la validacion, la empresa se hard acreedora a un
reconocimiento otorgado por la Secretaria de Turismo, el cual tendra vigencia de 2 afios.
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Conelmanualde BuenadPracticagparala CalidadHigiéniceSanitariagen el SectorTurismo
PuntoLimpiosepretendequelasempresadogren:

1. La deteccion de los niveles de riesgo por area y/o unidad de negocio y el
establecimiento de mecanismos dentrol.

2. Garantizar higiene en la prestacion de servitimssticos.
3. PromoveraculturadelaCalidadHigiéniceSanitariaenlasempresaguristicas.

4. Reconocelaincorporaciorde buenaspracticasde higieneasusprocesosle gestion.

Paracomplementarestainformacion,presentamodadescripciortematicade cadaunode
losmodulos.

Figura O1. Estructura Modular del Modelo Puritonpio

MODULOS TECNICAS
O Desarrollo humano
3 O Relaciones humanas
MODULAQL. A
_ O Liderazgo
Formacién de gestores A ] ]
O Trabajo en equipo
O Conceptos de higiene
O Prevencion de riesgos
MODULO 2. O Enfermedades infecciosas
Calidad higiénica O Contaminantes
O Vehiculos de contaminacioi
O Mantenimiento
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MODULO 4.

Aseguramiento de la calida
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O Higiene personal

O Instalaciones

O Técnicas de higienizacion
O Identificacién de riesgos

O Programas de limpieza

O control de documentos
O Auditoria interna
O Plan de mejora

O Protocolo Turistico

Figura 02. Actividades de asesorigalidacion

ASESORIA

SESION

SESION 2

SESION 3

SESION 4

ACTIVIDADES

Visital de implementacion

O Diagnéstico situacional

O Determinacién de procesos criticos

O Disefio del plan de implementacién BPF

O Visita 2 de implementacién y seguimient

O Visita 3 de implementacién y seguimient
Visita 4 de validacion

O Revisién de registros
O Vvalidacién documental
o Evaluacién de cumplimiento de
requisitos a través de una
herramienta de mediciédefinida
dentro delprograma.
O Diagnéstico final

10
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DESCRIPCION DE MODULOS

Modulo 1. Formacion de gestoresA travées de la formacion de
gestores internos se pretende implementar un proceso de
| seguimiento y mejora continua.

Modulo 2. Calidad higiénica. Se pretende proporcionar a los
prestadores de servicios turisticos, los conocimientos Yy

' herramientagedricaseneldisefioy aplicaciérde losprocesosle
calidad higiénica en servicimsisticos.

Modulo 3. Buenas practicas por unidad de negocio. En este modulo
determinaran el nivel de riesgo en cada unidad de negocio, para

| disefiar e implementar programas de limpieza y desinfeccidon de
acuerdo a sus necesidades.

articipantes identificaran las necesidades de incorporacion de las
1 acciones planificadas, demostrables y controladas que permitan el
aseguramiento de la calidad de las rutinas y procesos, en el marco
de las buenas practicas de higiene dentro de los modelos de gestidon
de las empresas turisticas participantesfacilitando el
establecimiento de acciones enfocadas al mejoramieatmtinuo
y la aplicacion de un protocolo de atencion.

'M()dulo 4. Aseguramiento de la calidad. En este modulo, los

11
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OBJETIVO

El participante reafirmara y desarrollara sus habilidades para intggrar
conducirasuequipodetrabajo,haciaunanuevametodologiadetrabajo
en su unidad daegocio.

CONTENIDO

11 Introduccion al desarrollbumano

12  Funciones y responsabilidades dektor
13 Relacionesiumanas

14  Preparandose para los nuevosmbios
15 Liderazgo

16 Trabajo erequipo

12
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11. INTRODUCCION AL DESARR@IMANO

El presente mdédulo identificara los conceptos humanisticos y técnicos necesaglos en
procesode implantacionde buenaspracticasde higiene.

Usted encontrara en este moédulo la orientacion técnica para instrumentar practicas de
higiene y sanidad en el sector turismo, donde la actitud del personal determina las
condiciones de cambio para mejorar la calidad del servicio y las condiciones sard&lria
negocio. Para lograrlo, debera revisar cada uno de estos aspectos técnicos y discutirlos con
su instructor(a) a fin de que entre ambos disefien las estrategias de trabajo.

Seguramente usted se esta preguntando cuales seran algunas de las nuevas funciones
que se implementaran en sus actividades cotidianas, pues bien, para estos fiakes en
Programale Buenad$Practicaparala CalidadHigiénicag PUNTQIMPIG lellamaremos
gestoralrol gueapartirdeestemomentoustedcomoresponsableelaimplementacién

de este programa asumira. Para ubicar correctamente el término y usted empiece a
identificar sus nuevas responsabilidades a continuacién describiremos el comsepto
gestor.

12. FUNCIONES Y RESPONSABILIDAOEHSIDBIR

La metodologia establece la necesidad de identificar a la persona con la capacidad de
decision delegada por la maxima autoridad dentro de la empresa, geeéa el
responsable de desarrollar, integrar, capacitar, dar seguimiento y vigilar que se
mantengan las Buenas Practicas de Calidad Higiénica por unidad de negocio.

1.2.1. Definiremoscomo:

a) Unidad de Negocio: conjunto de actividades que componen un area determinada de
trabajo en una empresa. En la figur2.1se ilustran algunosiemplos.

__HUMANOS
¢ _ECONOMATO _BANQUETES ( CONVENCIONES

|

Figural.2.1Ejemplos de unidades de negocio

13
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by DSaid2N)¥ asS RAOS 1jdz§ St 3Said2NI Sa f
administraciorolacolumnavertebral. Eglpuenteentrelosdirectivosylapersona
gueoperay ejecutalasactividadegjuele permitiranllevaral éxito asuequipode
trabajo.

122. Algunas de las actividades d&tstor:

a) Planearconjuntamenteconlosinvolucradoslaejecuciénde cargasdetrabajo,su
programacionfechadimite, evaluaciérdelosimpactosporretrasos etcétera.

b) Estructurar equipos de trabajo, acordes a las circunstanctasngencias.

c¢) Coordinadasactividadesde suarea,afin delograrla conjunciénde metasenforma
efectiva.

d) Solucionar con su equipo de trabajo, problemas y ofrecer nuat@hativas.

e) Disenarmodificaro simplificarlossistemasy procedimientosde trabajo,conobjeto
de adaptarlos y actualizarlos a los estdndares establecidos en el modelo Punto
Limpio.

f) Mantenerdacomunicacioffluidayconstanteconsupersonalpararecibirinformes,
reportes quejas gugerencias.

g) Interpretar, explicar y aplicar las politicas y reglamentos de la empresa, entre otros,
en los siguientes aspectos: calidad, productividagguridad.

O Normas decalidad

O Normas dehigiene

O Normas de seguridad

O Normas de productividad

h) Propiciar un clima adecuado en la convivencia y en las interacciones del
personal, dentro y fuera dékea.

i) Capacitar y promover el desarrollo d MAL
T INCONSCIENTE
habilidades, tanto a personal de nuev ”
) ) SENSIBILIZACION
ingreso, como a quienes tengan (L S
adoptar nuevos sistemas, SoNSCIENTE
.. VOLUNTAD
procedimientos.
BIEN
CONSCIENTE
REPETICION
BIEN
INCONSCIENTE

14
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Lagelacioneshumanassonhabilidadesjuevanorientadasacreary mantenerentrelos
individuosrelacionesordialesy vinculosamistososbasado®nciertasreglasaceptadas

por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad
humana.
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Las destrezas para las relaciones humanas son aquellas destrezas sociales y emocionales
que promueven la habilidad para comunicarse clara y directamente, escuchar
atentamente, resolver conflictos y expresarse de manera honesta y auténtica.

Las destrezas para las relaciones humanas se establecen en la 3abla

Tabla 1.3.1 Identificacién deestrezas

DESTREZAS SOCIALES

Autoimagen positiva y confianza

DESTREZAS DE AUTOCONOCIMIE
Autenticidad

Asertividad proactiva Asertividad

Iniciacién al contacto Comunicacioéon e integridad
Comienzo de comunicacion Limites emocionales
Reconocimiento y evasion del peligro Base en la realidad
Limites saludables Postergacion de la gratificacion
Comunidad Distanciamiento
Apoyo

DESTREZAS DE COMUNICACION DESTREZAS DE LIMITES

Escuchar activamente

Empatia, apertura, conciencia
Respuesta reflexiva

Revelacion

Expresion

Entendimiento del lenguaje corporal
Claridad y honestidad

No asumir

Contenido vs. Proceso

Resolucion de conflicto

Negociacion

Reconocimiento y honor de valores comune
Respecto y Aceptacion
Escuchar
Autenticidad
Validacion y apoyo
Afecto fisico y emocional
Desarrollo del caréacter
Sentido de Identidad
Limites saludables
Perdon

Encarar los propios miedos

15
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Existen 4 procesos fundamentales que impactan las relaciones humanas:

1

2,

Percepcion
Pensamientos gentimientos
Intencionalidad ybjetivos

Accion

PercepcionProcesanedianteel cual,laspersonasorganizare interpretaninformaciéna

fin de dar significado y posibilidad de comprension a su mundo. La percepciéon aporta la
sensibilidad necesaria para los procesos del pensar, sentir y actuar. En el proceso
perceptivotambiéninfluyensignificativamentéosvaloresycreenciaslospensamientoy

el mundo de laccion.

Pensamientos y sentimientos: Es el pensamiento el que analizara, evaluara y emitira un
juicio sobre lo que nos afecta, como también planeara conductas complejas y organizara
las acciones de acuerdo con la informaciéon con lacpamos.

Los analisis que realizamos y los juicios que emitimos no pueden tener mas valor que aquel
que posee la informacion sobre la que se basan.

16
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3. Intencionalidad y objetivos: Por las intenciones nos dirigimos hacia las metas que nos
filamos;losobjetivossonaquellasmetasque concretanlo quelosdeseose intenciones
buscamlcanzarsonmetasespecificasslarasretadoras constituyenel "activador'dela
conductal osobjetivossonlafuenteprincipaldelamotivaciéoneneltrabajo.Ellosdefinen
un camino,orientandecisionesinformande nuestroprogreso Cuandmo hayobijetivos
clarossecorreelriesgodellegaraunresultadono deseado.

4. AccidonEdshacermasadaenlapercepcidonenlossentimientosegnelpensamiento/enuna
intencionalidadconscienteque seexpresaen objetivos.

Caracteristicas de las relaciones humanas saludables
O Honestidad y Sinceridad

Libre de mentiras e hipocresia. Nos permite explorar los limites sociales y propone la
posibilidad de contrastar nuestras verdades con las de los demas.

O Respeto y Afirmacion

Fomentdalibertadmutua,quepermitelacreacidorndel espacigsicolégicg/ socialken
elquesedesarrollaavisiéndelascosasdeunoy delosdemas

A

O Compasion

Las relaciones compasivas se relacionan con la capacidad humana deentis
decir, de identificarse con el otro, de ponerse psicolégicamente en el lugar del otro.

A

O Comprensiéon y Sabiduria

Es la realizacién integral llevando a cabo la actividad de inteligencia interpersonal
desde la compasion, el respeto a la libertad, la honestidadgiyntaridad

Analicemos algunos comportamientos que se practican en las relaciones humanas
inefectivas y efectivas:

17
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COMPORTAMIENTOS INEFECTIV(

COMPORTAMIENTOS EFECTIVOS

CONTROL ORIENTADO AL PROBLEMA
NEUTRALIDAD EMPATIA
SUPERIORIDAD IGUALDAD

CERTEZA PROVISION

JUZGAR DESCRIPTIVO

Cuando hay una relacién humana eficiente se produce lo siguiente:

O satisfaccion

O Autenticidad
Empatia
Compafierismo
Efectividad
Colaboracion
Orden y limpieza

Puntualidad

OO0 0O00O0O0

Respeto

O Responsabilidad

Cuando hay una relacién humana deficiente se produce lo siguiente:

O Frustracion
O Ansiedad
O Enojo

O Agresividad

O Actitud negativa
@)

Desercion o despido del empleo

18
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¢Entonces cuales son las fortalezas y debilidades en las personas para poder relacionarse
efectivamente?

Para identificarlas definiremos los siguientes conceptos:

O Fortaleza: aquello en lo que eres bueno, todas esas habilidades, destrezas,

conocimientos o actitudes que te ayudan cuando tienes alguna adversidad, es decir

algo que necesitas enfrentar. Piensa en que las fortalezas siempre seran internas,
ejemplosde fortalezas:seencuentrantu fuerzaespiritual,tus valores tus principios
morales.

Debilidadiasdebilidadesoninternas,aquellasareasendondedebedrabajarmas.es

decir, aquello que no te permite crecer, ni avanzar, todo lo que quisieras mejorar

derivadode que quizasno eresmuy buenoen eso.puedeserdesdealgoemocional,

hasta algdisico

Oportunidad: una oportunidad es algo externo, situaciones que debes aprovechar

cuandolleguenati. Todoaquelloquete permitaseguiravanzandg creciendocomo

persona y en lo profesional. Son escenarios que aln no has explotado, recuerda las
oportunidades también hay qumiscarlas.

O Amenaza: las amenazas son externas y pueden ser situaciones ante lagdebates
enfrentarte en un momento determinado de tu vida, pero que adn no suceden, es
decirexistdaprobabilidaddequeaparezcamperoafortunadamentgpuedesyvitarlas,
sinembargodebesestaratentoaellas,puesdelo contrariopuedenllegararompertu
estabilidad fisica emocional.

O

O

* Ejercicio: Realiza tu analist©DA.

19
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AUTOESTIMA Y TRABAJO

AUTOESTIMA: es la capacidad desarrollable de experimentar la existencia, conscientes de
nuestropotencialy nuestrasnecesidadeealesdeamarnosncondicionalmentg confiaren
nosotrosparalograrobjetivos,independientementale laslimitacionesque podamosener

o de las circunstancias externas generadas por los distintos contextos en los que nos
correspondanteractuar.

Obedece a un conjunto de programaciones que definen la forma como el individuo funcionara

y procesara sus experiencias, se les conoce como mapas funcionales. Los mapas son
informaciones codificadas, obtenidas de nuestros padres, maestros, personas intpsrtan

mas cercanas, que hemos ido guardando desde que nacemos. Experiencias del ayer que
quedaron codificadas, ancladas en el sistema nervioso central. Incluyen todo lo vivido,
experimentado, lo aprendido, laformado.

A{!'.9{ /jah {9 9b/!9bc¢w! ¢! é&Gal!t! &K

Anclarse en Actuar con
lo tradicional indifeferencia

Negarse a
aprender

20
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Cuando estamos centrados, satisfechos con lo que somos y confiados de nuestra cagp

para lograr objetivos, la manera como nos relacionamos con las personas suele ser
transparente y honesta; nos acercamos a ellos para compartir y los valoramos por el simple
hecho de ser humanos, de haber nacido, vinculos que se basan en compartir lantpge so

Por el contrario, cuando nuestros mapas, los aprendizajes que traemos archivados en la
memoria, nos dicen que no somos capaces, cuando nuestra autoestima esta debilitada,
tendemos a establecer vinculos desde el interés material, desde utilitarismo.

EL TRABAJADOR QUE NO POSEE UNA BUENA AUTOESTIMA

O Trabaja sin tener claridad en su verdadera vocacion.

O No respeta el tiempo propio ni el ajeno.

No confia en sus capacidades puesto que las desconoce.

Vive frustrado y presionado por el trabajo.

Su estilo es la rutina.

No persevera, abandona lo poco que logra iniciar.

b2 |adzyYS NBalLRyaloAf ARFRS&z: SOIRS St Sa¥dzS
I YNE 2 dzy aeée2z2 y2z2 as vyl RI RS Saz2e¢o

o000 O0

iene un proposito claro, posee objetivos y metas definidas en su trabajo.

T
Valora su energia, por lo que elige con agudeza a qué dedicar su atencidn e intencion.

O O O

Intentacultivarsuspotencialidadesitravésdel estudioy lapractica.Usasuldgicae
intuicion.

O Su actitud es entusiasta.

O Es perseverante en sus intenciones.

O Sevinculahonestamenteonlosdemasyespetasusideas estadosemocionaley
decisiones.

O Controla su trabajo y mantiene armonia consigo mismo.

* Ejercicio: Describe tu personalidad y coméntala con tus compaferos.

21



GOBIERNO DE
MEXICO TURISMO | SALUD | TRABAJO

14. ADECUACION SAMBIO

Cambio puede definirse como la modificaciéon o transformacion experimentada por un
sujeto u objeto.

La resistencia al cambio se identifica como una reaccién de cualquier sistema que se
encuentra en estado de equilibrio y percibe la influencia del medio ambiente o
malfuncionamiento interno que produce inestabilidad o pérdida de equilibrio a lo cual
hay que responder, pero el estado de confort producido por el equilibrio en el que se
encontrabaactiacomoobstaculounafuerzainversaqueimpideelreajusteadaptativo
guenecesiteel sistemaparaalcanzaiotro nuevoequilibrio.

En la figura 1.4.1 podemos ilustrar todos aquellos aspectos modificables en el individuo
identificado como parte del sistema organizaciohal.

Comportamiento en grupos

Comport amientos individuales

Valores y actitudes

Habilidades

RESISTENCI,

Conocimientos

< TIEMPO >
Corto Largo

Figural.4.1Aspectos modificables en el individuo.

Hablemos del cambio en las organizaciones:

a) Cambiogplaneado
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El cambio planeado en las organizaciones necesariamente debe partir de objetivos
claramente definidos. Las razones para el cambio normalmente quedan in@daoidas
unoo masdelossiguientesapartados:

O

O

O

De supervivencia: la organizacidon concentra sus acciones de cambio en satisfacer la
necesidad de mantenerse coida.

De competencia: la organizacién promueve cambios con la finalidad de mantenerse
dentro de la competencia por elercado.

De imagen: es provocado por el deseo de dar una mejor imagen percibida de manera
mas favorable o implantar un programa de calidad total o de mejoramiento del
servicio o de productividad, para mantener la imagen de la compafia productiva y
devanguardia.

Calidad de vida en el trabajo: la organizacién busca lograr cambios con el fin de
mejorar las condiciones de su personal.

Calidadotal o mejoracontinua:laorganizaciépromueveel cambioquellevaala
innovaciénguiadapor el propdsitode sercompetitivaentodo sentido.

Todocambiotanto personakcomoorganizacionadedebedesarrollapormediodeun
procesodeinnovaciony creatividad veamosqueesinnovar;

b)

Innovacion

Innovar significa introducir nuevas y mejores formas de hacer las cosas. Se puede
innovarcopiandolo que otros hanhecho,adaptandosistemasy tecnologiasjue han
probado ser funcionales en distintos contextos, pero en la mejor de sus acepciones,
innovar implica poner en juego la imaginacion, la inventiva y la creacion. Toda
innovaciénimplicacambio,perono todo cambioimplicainnovacion.

c)

Las emociones y eambio

El papel de las emociones: Es un sistema de sefializaciéon, es lo que esta atras de la
emocion, puede ser una reaccion, todo empieza con una emocién, veamos la siguiente
tabla (1.4.2)
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Tabla 1.4.2 El papel de las emociones

ETAPA CONDUCTA ESTRATEGIA

Desconexiéon: Enfoque en
NEGOCIACION auto protegerse y evitar Confrontaraceptar
sufrimiento.

Desidentificacion: Enfoque
PERDIDA Sy St LI} al R2
S NI ¢

Explorar, expandir el sentido deg
identidad y pertenencia.

Desorientacion: Enfoque el
INCERTIDUMBRE la actividad, busqueda de | Explicar, visualizar y planear.
certidumbre.

Desencanto: Enfoque en la
ENOJO amarguray en la Expresar, reconocer.
justificacion.

Algunas resistencias al cambio:

Si quisiéramos resumir los tipos de resistencias que presenta el individuo, las mas recurrentes
serian las siguientes:

O carencia de los conocimientos y pérdida de las destrezas

A

O Conformismo

O Indiferencia

O Modificaciones en la distribucién del poder y el status.
O Viejos paradigmas.

O Falta de informacién

O

Poco tiempo para adaptarse

O Presién de los compafieros

Podemos advertir el cambio como algo forzoso, doloroso, dificil y que nos causa un sin numero
de dificultades, de problemas. Si analizamos el cambio desde otra perspectiva, como una
oportunidad de progreso, como un reto personal, el cambio sera mas fatcdgtivo, la forma

mas directa es indicarle a nuestro personal hacia a déonde vamos y compartir la travesia juntos.
En la tabla 1.4.3 se esquematizan las formas usadas para superar la resistencia al cambio, sin
embargo, es importante ilustrar los principa errores en la gestiéon del cambio y aquellos
impulsores al cambib.
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Errores decisivos

b2 Sadlof SOSNJ dzy aaSyadAR2 RS dzNASYyOAl ¢

No crear una coaliciéon de liderazgo

Falta de vision

Comunicacion deficiente de la vision

No eliminar obstaculos

No planear resultados a corto plazo

Declarar la victoria demasiado pronto

OO0O0O000O0O0

No asimilar los cambios

¢ Como impulsar el cambio?

O Controla tu destino o alguien mas lo hara

O Enfrenta la realidad tal como es, no como quisieras que fuera
O No administres; se un lider

O Cambia antes de que te obliguen a cambiar

O

Si no tienes ventaja competitiva, no compitas
* Ejercicio: Reconoce 3 actitudes que debes cambiar para mejorar tus relaciones humanas

g1 1ljdzStt2a 1jdzS§ asSLly OsY2 | yidAaAOALINI NAS
comosuscarrerasy susempresasevuelvenmassatisfactoriag/tienenmasS E A (1 2 €

7 «Tj

Tabla 1.4.3 Formas comunes para superar la resistencia al cambio

TACTICA CONDICION VENTAJAS RIESGOS

Hay falta de informacion o | Una vez persuadida, la Toma mucho tiempo s
malos entendidos. personas estan participan grupos
dispuesta a ayudar en || 9randes de personas,.

Educacion
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Tabla 1.4.3 Formas comunes para superar la resistencia al cambio

TACTICA

CONDICION

VENTAJAS

RIESGOS

implementacion del
cambio.

Participacion e

involucramiento

Los agentes de cambio no
tienen toda la informacioén
para empezar el proceso y hg
personas con mucho poder d|
resistencia atambio.

Las personas que

el cambio y pueden
hacer aportaciones
valiosas

participan manifiestan
mayor compromiso con

Toma mucho tiempo y
se puede dispersar la
participacién durante el
proceso de cambio

Facilitacién/apoyo

Las personas se resisten pol
problemas de ajuste.

de problemas.

Es la Unica forma que
funciona con este tipo

Toma mucho tiempo, y|

la inversién es muy car;

para el proceso de
cambio.

Negociacion y

acuerdos

Hay alguien que va a perder,
beneficios y tiene suficiente
poder de causar
interrupciones durante el
proceso.

Es una forma mas facil
de evitar la resistencia,

Sin duda, es la tactica
que puede requerir
inversiones altasobre
todo cuando los
participantes quieren
negociar en forma
individual o en
unidades de negocio
estratégicas.

Manipulacion y

cooperacion

Otras tacticas han fallado o
son muy caras.

Situaciones dénde se ha
retomado el mismo propdsito|

Es una forma mas
rapida y barata de
vencer laesistencia.

Provoca problemas en
el futuro cuando los
participantes se sienter
manipulados.

Coercion; explicita g
implicita

Es esencial la rapidez y los
indicadores del cambio tiener
el poder suficiente para hacel

valer sus amenazas.

Es la forma mas eficaz
efectiva contra
cualquier forma de
resistencia

Es riesgosa si el
personal responde con
ira a los indicadores.
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15 LIDERAZGO

Ha sido definido como la "actividad de influenciar a la gente para que se empefe
voluntariamente en el logro de los objetivos del grupo”.

De tal definiciéon surgen los dos campos fundamentales de liderazgo:
1. El proceso intelectual de concebir los objetivos dertmnizacion.

2. El factor humano, esto es, influenciar a la gente para que voluntariamente se empefie en
el logro de losbjetivos.

John P. Kotter, en su obra "The leadership factor" (1988), dice que el liderazgo se caracteriza
por lo siguiente:

@) Concebiunavisiondelo quedebeserlaorganizacidly generailasestrategiasiecesarias
para llevar a cabo lasion.

O Lograr un " Networking" cooperativo de recursos humanos, lo cual implica un grupo de
personas altamente motivadas y comprometidas para convertir la vision en realidad.

La definicion de liderazgo citada al principio contiene una palabra clave: "voluntariamente",
que también podria traducirse como "de buena gana".

No se trata s6lo de influenciar a las personas sino de hacerlo para que voluntariamente se
empenfe en los objetivos que correspondan. Puede decirse que liderazgo y motivaciéon son dos
caras de una misma moneda, en donde la primera mira al lider y la seguudaseguidores.

EL LIDERAZGO COMO UNA FUNCION DENTRO DE LA ORGANIZACION

Conforme se consolida la teoria de la administracidn y de las organizaciones, ha cobrado fuerza
el estudio del liderazgo como una funcién dentro de las organizaciones. Esta perspectiva
enfatiza "las circunstancias sobre las cuales grupos de personasaimtggorganizan sus

I OGA BARI RSa KI OALl 202S0AQ2a¢ e {S3aAgy Sadl LIS 1
un grupo.

Ungrupopersonadiende aactuaro hablaratravésde unode susmiembros.Cuandaodos

tratan de hacerlo simultdneamente el resultado por lo general es confuso o amhiguo.
necesidadleunlideresevidenteyreal,y éstaaumentaconformelosobjetivosdelgruposon
mascomplejosy amplios Porello,paraorganizarse actuarcomounaunidad,losmiembros

de un grupo eligen a uider.

Este individuo es un instrumento del grupo para lograr sus objetivos y, sus habilidades
personales son valoradas en la medida que le son utiles al grupo.

El lider no lo es por su capacidad o habilidad en si mismas, sino porque éstas caracteristicas
son percibidas por el grupo como las necesarias para lograr el objetivo.

O Ellidersediferenciadelosdemasmiembrosde un grupoo delasociedadoor ejercer
mayorinfluenciaenlasactividadesy enlaorganizaciérde éstas.
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O Ellideradquierestatusallograrqueelgrupoo lacomunidadogrensusmetas.Ellider
tiene quedistribuirel podery laresponsabilida@gntre losmiembrosde sugrupo.

Estadistribucidnjuegaun papelimportanteenlatomadedecisioney, porlotanto, también
enel apoyoqueel grupole otorga.

Ensintesis;'el lideresun productono de suscaracteristicassinode susrelacioneduncionales
02y AYRADPGARdIz2Za SalLISONTFTAO2a Sy daydtivadoh.d dzl OA s y

Liderazgo situacional. Modelo de Kenneth Blanchard.

Los objetivos que persigue el estudio del liderazgo situacional son la comprension de los
procesos fundamentales de la conduccidon y desarrollo de las personas, y el aprender a
desarrollar eficazmente nuestras propias aptitudes de liderazgo.

Es necesario conocer qué estilo de liderazgo debemos emplear en cada situacion, a esto le
llamamos liderazgo situacional. El liderazgo situacional es la integracion de tres conceptos, el
estilo de liderazgo del lider, el nivel de madurez del seguidor lydsss del poder. Describe
cOmo se comportan las personas y analizan el estilo eficaz para tratar distintas situaciones,
todo ello en funcién del desarrollo y madurez del colaborador.

FACTORES QUE DETERMINAN EL TIPO DE LIDERAZGO

Elfactor tarea, el factor relaciony el factor madurezsontres aspectosjue vanestrechamente
ligados, a continuacion, kescribimos:

O EI factor tarea (conducta directiva) se refiere a los comportamientos del lider para
comunicar lo que debe hacerse, el qué, el cuando, el cobmo y el dénde.

O El factor relacién (conducta de apoyo) incluye la comunicacién bilateral y el apoyo
emocional.

O El factor madurez expresa el grado de aptitud y voluntad del colaborador. Es la capacidad
(competencia) y disposicion (motivacién) para dirigir el comportamiento. Siempre, por
tanto, es un concepto relacionado con la madurez para desarrollar una tareagnia
madurez mental del individuo. Esta madurez del colaborador indica el estilo de liderazgo
con mayor posibilidad de eficacia y base de poder a utilizar para influir.

El nivel de madurez del colaborador puede identificarse en cuatro posibilidades:
O El nivel M1 expresa baja madurez técnica y baja madurez psicoldgica.

En este nivel los Individuos no son competentes para hacer un determinado trabajo
(conseguir un objetivo concreto) y no estan motivados para el logro del mismo.

28



GOBIERNO DE
MEXICO TURISMO | SALUD | TRABAJO

El nivel M2 se refiere a los individuos con baja madurez técnica y alta madurez
psicologica.

O

Nosoncompetentegconseguiunobjetivoconcreto) perosiestanmotivadosparael
logro delmismo.

O

El nivel M3 engloba a las personas con alta madurez técnica y baja madurez psicoldgica.

Estas personas son competentes para realizar un trabajo (conseguir un objetivo
concreto), pero no estan motivados para el logro del mismo.

El nivel M4

Individuos con alta madurez técnica y alta madurez psicoldégica. Son competentes para
hacer este trabajo (conseguir un objetivo concreto) y estan motivados para el logro del
mismo.

O

LOS 4 ESTILOS DE LIDERAZGO SITUACIONAL SE IDENTIFICAN COMO:
S1 (DIRIGIR);B(PERSUASIVOB BPARTICIPATIVO)X4 GSEPARADO).

Estos cuatro modos de ejercer el liderazgo, encierran cuatro posibilidades para combinar la
cantidad de tarea y la cantidad de relaciéon que debe darse en funcion de los niveles de madurez

de
@)

O

O

O

los colaboradores:

El estilo de liderazgo B A la conducta de elevada tarea y escasa relacion, la denominamos
DIRIGIR, porque este estilo se caracteriza por la comunicacién unilateral descendente,
mediante la cual el lider decide el papel de los seguidores y les diceagget deben
realizar, c6mo, cuando y dénde han de realizarla.

El estilo de liderazgo-8B A la conducta de elevada tarea y elevada relacion, la
denominamos PERSUADIR, porque este estilo se caracteriza por la comunicacion
bilateraly el apoyosocioemocionapersuadirpsicolégicamenteal colaboradorsobreel
trabajou objetivoquehade llevarseatérmino.

El estilo de liderazgo-3 A la conducta de elevada relacion y escasa tarea, la denominamos
PARTICIPAR, porque en este estilo lider y colaborador participan en la tarea de decision
mediante la comunicacion bilateral y una conducta facilitadora por pagtdider ya que

los colaboradores tienen la habilidad y el conocimiento paatizar laarea.

El estilo de liderazgo& A la conducta de escasa tarea y escasa relacion, la denominamos
DELEGAR, porque este estilo implica que el colaborador tiene la total iniciativa. El lider
delega porque el colaborador tiene un alto nivel de madurez, es deaadees capaz de
responsabilizarse frente a la tarea dirigiendo asi su propio comportamiento hacia la
consecucion de la tarea.

En las siguientes figuras se ilustra el estilo y el proceso de desarrollo del lideratmo en
organizacionFigural.5.1Estilosdeliderazgofigural.5.2procesodeliderazgosituacionalpara

el

desarrollo deequipos.
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Il PARTICIPATIVO (S3-M3)

El lider y el seguidor participan
en la toma de decisiones.
Funcidn de lider: facilitar y
comunicar

Orientacion
ala
Realizacién

IV SEPARADO (S4-M4)

El lider brinda poca direccion y
apoyo. Deja que el equipo tome
sus propias decisiones.

» GOBIERNO DE
2 TURI
" MEXICO TURISMO

Figural.5.1Estilos de liderazgo

SALUD | TRABAJO

SECRETARIA DE SALUD SECRETARIA DEL TRABAIO
Y PREVISION 50CIAL

Il PERSUASIVO (S2-M2)

El lider tiene un comportamiento
negociador y de apoyo a la vez.
Toma la decision y convence al
equipo de trabajo.

I DIRECTIVO (S1-M1)

El lider define los roles y les dice

a las personas cuando, donde,
como y qué cosas hacer. Se
manifiesta el comportamiento
directivo.

PARTICIPATIVO- — —PER%UASIVO
' |
ARMOIiIZACIOI CONFR!)NTACIO
I
| |
1 |
SEPARAD O DIRECTI VO
_ - Vo
- “DESEMPERO FORMACION ~
A ~

Figura 1.5.2 Fases de liderazgo durante el proceso de desarrollo de equipos.
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16. TRABAJO EBQUIPO

Unequiposonpersonagjue hacenalgojuntas,lo queformael equipono esel algoque se
hace,sinoel hechode hacerlascosaguntos. Hacerlguntosobedecea unamotivacionque
seenmarcapor unadisposiciorculturalo formade pensarsimilarenun grupoqueimpulsa
a trabajarfjuntos.

En un equipo ninguna persona o ninguna idea son demasiado insignificantes. Todos participan,
todos son importantes.

¢.POR QUE SON BUENOS LOS EQUIPOS?

1 Aumentan la productividad, se pueden apreciar mejompasrtunidades.

1 Mejoran la comunicacién, se comparte con mayor facilidad la informacién y las estrategias

asegquir.

Aprovechan mejor los recursos. Utilizan las ideas para mejorar la estrucyaaizativa.

Son mas creativos y eficientes para resolver los problemas, se combinan multiples

perspectivas y se conoce mejor la organizacidn que en las estrugiinaasidales.

1 Generan decisiones de alta calidad, al compartir el liderazgo se toma en cuenta el
conocimiento comun y generan bienes y servicios de mejor calidad. Las mejoras
provienende la contribuciény energiade todos.

1 Generarunamejoraenlosprocesosegl equipocuadraentodaslasfuncionesy seeliminan

obstaculos, se aceleran los ciclos, contribuyen a diferenciar y ailstegrar.

Hacen que el liderazgo sea decidido, congruentdaadigente.

Promueverunaculturadeltrabajoenequipoenlaorganizacion.

1 Producen retroalimentacién e informacion suficientes, la comunicacion es fundamental
para el buen desempefio de lequipos.

LOS EQUIPOS CONTRIBUYEN A DIFERENCIAR Y A LA VEZ INTEGRAR

Losequipospermitenmezcladistintasclasesie conocimientoy sedispersardasdiferencias
gue rompen el hilo de larganizacion.

= =

E |
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S Quéobtienenunosdeotros?
O Afecto
O Afiliacion
O Reconocimiento
O Intercambio de ideas
O Valor Personal

O Supervivencia

LOS EQUIPOS INTEGRAN

Enlascondicionesaboralesactualessdevitalimportanciaconsiderataigualdaddegénero.
Loselementosque adoptamosenla metodologiaPuntoLimpiosonlossiguientes:
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¢ COMQ@OGRARIEJORESQUIPOS

¢ 23aANI NJ I f 3dzy2a NBadzZ dF R2a RS
I OOAsy @& I 3JSadAasy O2y 234N &
Al lograr que: ¢, Como~:

Los integrantes del equipo unifigue Hagamos que las agendas ocu
sus agendas y objetivos, que | salgan a la luz, preguntando a
armonicen ybusquen puntos de personas qué quieren en lo persong
coincidencia. para el equipo.

Hay que clarificar el motivo por el cU
Las metas sean claras y las persor existe el equipo, definir el objetiV
sepan lo que se espera de ellas. comun y los resultados que se espe
de él.

Las metas funcionan mejor cuando se expresan en cifras y fechag

Los miembros del equipo tenge
claros sus roles y sepan cudles ¢
sus funciones.

Se les debe informar lo que se espera
ellos y el ambito que abarcan sus tare

No solo se deben tomar decision
buenas, es importante elegir el mej
camino para hacerlo.

Las decisiones sean tomadas de
manera correcta.

Mediante el disefio y aplicacion (
manuales amigables, ordenados, (q
respondan a las necesidades; y (

Los procedimientos y las politicas 5 _
buenas politicas internas.

sean adecuados.
En punto limpio se disponen de |
registros de desemperio.
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Perspectiva de género en el trabajo en equ

Equidad
de

Cr T T T T T Genero

Segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econédmico (OCDE), la perspectiva de
género supone tomar en cuenta las diferencias entre los sexos en la generacion del desarrollo

y analizar, en cada sociedad y en cada circunstancia, las cusamgdanismos institucionales

y culturales que estructuran la desigualdad entre mujeres y hombres.

La perspectiva de género es una nueva manera de ver e interpretar los fendmenos sociales que
se refieren a las relaciones entre hombres y mujeres.

Por tanto, este término plantea la necesidad de solucionar los desequilibrios que existen entre
hombres y mujeres, mediante acciones como:

A. Redistribuir equitativamente las actividades entre los sexos (en los &mbitos publico y
privado).

B. Valorar de manera justa los distintos trabajos que realicen hombres y mujeres (trabajo
doméstico, serviciogtcétera).

C. Modificar las estructuras sociales, los mecanismos, reglas, practicas y valores que
reproducen ladesigualdad.

D. Fortalecer el poder de gestidn y decisidon denhageres.

Aplicadoal procesadedesarrollo elanalisisdegéneromide cuantoinfluyenlosprogramasy
politicas en las mujeres y en los hombres de manera diferencial. Considerando siempre,
aumentarla calidadde vidade hombresy mujeres
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Cdédigo de Conducta a Favor de la Equidad entre Mujeres y Hombres

LaConstituciérPoliticadelosEstadotJnidosMexicanosstablecdaigualdadentre mujeres
yhombres porlo quequienestrabajamosenla AdministraciérPublicaFederadebemosser
garantes de su cumplimiento y colaborar, con nuestro ejemplo, en la construccién de un
México justo ylemocratico.

A. Reclutamiento, seleccidon y promocién equitativgedorar abierta e imparcialmente
las habilidades de mujeres y hombres, favoreciendo la participacidon equilibrada de
unasy otros que aspirenaocuparpuestosen losdiferentesnivelesde lainstitucion,
incluyendo los de mando y deeccion.

B. Capacitacion para mujeres y hombréxomover la participacion equitativa de
mujeres y hombres en programas de capacitacion y formacién que desarrollen sus
potencialidadey favorezcarsucrecimientoprofesionaly personal.

C. Consideracion y apoyo al ejercicio de la maternidad y la paternitlacer posible
unaestructuralaboralque contempley concilielasresponsabilidadelmboralescon
aquellasgue sederivande lamaternidady la paternidad.

D. Supresidmela solicituddelcertificadodeno embarazoNoconsiderata maternidad
como impedimento para la promocion laboral de las mujeres, ni condicionar la
contrataciono permanencidaboralde unamujeralaexhibicionde un certificadode
no gravidezo alcompromisode no embarazo.

E. Igual remuneracion para mujeres y hombres en igualdad de géBarantizar que,
a funciones y responsabilidades equivalentes, corresponde la misma remuneracion
tanto para mujeres como palembres.

F. Asignacion de tareas y estereotipos de gén€mmlas las tareas, incluidas las de servicio,
pueden ser realizadas tanto por hombres como por mujeres. No asignar en funcién de
estereotipos sexuales, sino segun las competencias, aptitudes y aspiraciones de las
personas.

G. Supresion del lenguaje discriminatoido permitir el uso del lenguaje discriminatorio o
excluyente, que implique un trato desigual u ofensivo para las mujeres y los hombres en
sudiversidad.

H. Combate al acoso sexual y al abuso de poB&spetar la dignidad e intimidad de
mujeres y hombres, quienes tienen derecho por igual a no ser objeto de ningun tipo de
violencia, sea ésta verbal, fisica, psicolégica o de naturaleza sexual. El acoso sexual para
las mujeres y hombres en cualquiera des $ormas no debe tenecabida.

I. Hechos discriminatorio®enunciar y, en su caso, corregir todo acto de discriminacion

hacia mujeres y hombres, asi como aquellas acciones que creen un entorno laboral
ofensivo, hostil, intimidatorio bumillante.
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J. Trato respetuoso y equitativdantener siempre una conducta respetuosa y cortes en
el trato hacia las demas personas, tomando en cuenta sus ideas y aportaciones, sin

distincidon de sexo, edad, origen social o étnico, credo, nacionalidad, prefesenraia,
filiacidn politica gerarquia.
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EJERCICIKavMODULQA

Acciones

Deber&documentarseacartacompromisadefuncionescomogestor
de calidachigiénica

Deber&documentarsdacartacompromisadelaempresacomo
coordinadora del programa de calidaigiénica

CONCLUSIONES

A través del aprendizaje y la gestion de cambio continuo, las empresas turisticas digefian
propio futuro, anticipandose a las nuevas y cambiantes situaciones que se presentan. La
capacidad de adaptacion rapida, es decir, de asimilar en poco tiempo ideas nuevas y
transformarlas en acciones, servicios o productos con mayor velocidad, es consaaleia
capacidadle aprender,y,asuvezdeldeseode progresary crecer.Porellolaempresaturistica
transformada con las nuevas funciones a implementar, aplica el potencial de sus integrantes,
fomentando continuamente su desarrollo profesiongersonal.
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OBJETIVO

Proporcionar a los prestadores de servicios turisticos, los conocimientos y
herramientas tedricas en los procesos de calidiagénica.

CONTENIDO

Introduccion

Concepto ddnigiene

Prevencion deiesgos
Enfermedadesransmisibles

Enfermedades infecciosas de wiaspiratorias
Contaminantes

Vehiculos deontaminacion

Mantenimiento
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21  INTRODUCCION

Lageglassanitariasevolucionardiacondiay noséloselimitanaunaactuaciérsobrehigiene
alimentariaLasdirectricescomunitariagnasrecientessiguienddasrecomendacionedela
FAOOMS actualmenteestablecercomonecesidadnmediataquelasempresasie servicio
publicodispongarde sistemagropiosde autocontrolsobrelos procesodispuestosenun
sistemadeaseguramientalelacalidad particularmentereferidaalacalidadconunaeficacia
higiénicasostenible.

Esto lo podemos interpretar practicamente en la necesidad de las empresas a disponer de
protocolos de calidad higiénica con procesos muy precisos que describan con claridad los
procedimientos empleados para controlar los riesgos a la salud humana y lodoaé&te
comprobacion y verificacion.

Todaactividadturisticaprecisaguelacalidadhigiénicadesusservicioseasegureo garantice
en su origen, por una competitividad turistica que permita confiar en la seguridad de los
productosfinales.

Sonvariaslasareasde aseguramient@muedebemosconsideramparacumplirconlasnuevas
exigenciasanitariashigienepersonalhigienede lasinstalacionesplanesde higienizacion,
programasde mantenimiento,esquemasle controly seguimiento.

# .

INFLUENZA
CORONAVIRUS
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22 CONCEPTO BIESIENE

Existen diferentes definiciones de higiene, aunque todas ellas tienen esencialmente el mismo
significado y se orientan al mismo objetivo fundamental de proteger y promover la salud y el
bienestar de las personas.

Podemos definir higiene como la ciencia que estudia, la identificacién, la evaluacién y el control
de los riesgos que pueden poner en peligro la salud y el bienestar de las personas y su
repercusion en las comunidades vecinas y en el medio ambiente emajene

La higiene tiene por objeto conservar la salud y prevenir las enfermedades, es por ello que se
deben cumplir ciertas normas o habitos de higiene tanto en la vida personal de cada quién
como en la vida familiar, en el trabajo, la escuela, la comunidad.

La higiene trata sobre las medidas para prevenir y mantener un buen estado de salud. La
practica de las normas de higiene, con el transcurso del tiempo, se hace un habito. De alli la
relacion inseparable de Los Habitos de Higiene. Es conveniente paramdliiaaje, practica y
valoraciéon de los habitos de higiene que los prestadores de servicios desarrollen como
estandares de calidad en el quehacer cotidiano de buenos habitos/practicas sanitarias y
técnicas de higienizacion para consolidar sus competersoare etema.
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23 PREVENCION RESGOS

En la actualidad el sector turistico del pais, el aseguramiento de la

calidad higiénica de los servicios no se limita a la preparacion y serv f y |
de alimentos y bebidas, este aseguramiento se extrapola a todas

areas organizativas. Ejemplo: recepcibell boy housekeepingama de | da
llaves, asistentes/supervisora de cuartos, lavanderia, almacén cent \\l‘”

mantenimiento, mozos de limpieza, valet, contabilidad, etcétera. Pa
evitar los riesgosanitarios.

El programa de Punto Limpio, se fundamenta en estandares de desempefo que incluyen
todos los principios de la higiene y que a través de su armonizacion llegan a desarrollar
buenoshabitosen el personaloperativode todaempresagprestadorade servicioduristicos

hasta lograr un aseguramiento de la calidad, que en nuestro caso corresponde a la calidad
higiénica.

Calidad higiénica

Dentrodel modelode BuenadsPracticagparala CalidadHigiénicade lasempresaduristicas

es indispensable establecer conceptos béasicos referidos a la metodologia, en la siguiente
figuraseestablecesl marcodereferenciaqgue permite alosparticipantesubicarsesobrelos
objetivos de la implementaciéon de Purtionpio.

"método"

"meta" (mas alla) "hodos" (camino)

"camino hacia-
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Activa Agresiva Activa Receptiva

Autoindagacion. La mente reconoce | B Adquisicion auxiliada. Con la ayuda
por si sola el camino hacia la verdad del maestro se reconoce el camina
a través de un método: hacia la verdad.
Légico Pedagégico/didactico
Constructivo/heuristico Andragogico/didactico

Estudia los microorganismos en relacion a los procesos
patolégicos humanos y los fenomenos que acompanan a
esta relacion.
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Informacion sobre los microbios

Clasificacion de las bacterias

Una clasificacion comun de las bacterias es que las
divide en formadoras de esporas y no formadoras de
esporas. Las bacterias que no forman esporas siempre
se encuentran en su etapa vegetativa.

Las formas tipicas de las bacterias son redondas
(cocos), espiral y de baston. También pueden
clasificarse como gram-positivas/gram-negativas

La espora es mas resistente que la célula vegetativa al
calor, las sustancias quimicas, la deshidratacion, y es
dificil eliminarla del ambiente por procesos de
limpieza ordinarios. Los desinfectantes no destruyen
las esporas, asi que éstas deben eliminarse por
métodos fisicos o por esterilizacion. las esporas
pueden soportar el punto de ebullicion durante horas.
La mayoria de las células vegetativas mueren a los
pocos minutos de su exposicion a altas temperaturas.

Informacion sobre los microbios

Clasificacion de las bacterias

La diferencia entre la desinfeccion y la esterilizacion
consiste en que los desinfectantes no destruyen las
esporas. La esterilizacion implica la destruccion de las
esporas.

Un ejemplo de microorganismos no formadores de
esporas es el Staphylococcus aureus.

El Staphylococcus aureus es un coco gram-positivo
que provoca mas infecciones que cualquier otra
bacteria. Puede causar desde las mds inofensivas
infecciones hasta las consideradas letales,
foranculos, infecciones en heridas e infecciones
postoperatorias. Forma racimos y se encuentra en la
piel y nariz de portadores de estafilococo y es el
agente causante de intoxicaciones alimentarias,
neumonias/cisititis, meningitis, pielitis e
infecciones de ojos, oidos y heridas. Antes del uso
de los antibioticos, el 98% de todas las infecciones
era provocado por el Staphylococcus aureus.
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Elconceptode calidadhigiénicaesadoptadoal sectorturisticoatravésdel ProgramaPunto
Limpioy serefierealnivelderiesgosalasaludpublicapor contagioshacialosclientesdebido
amalaspracticasde sanitizaciérenlosservicioduristicos.

Estogprogramasie aseguramientale calidadhigiénicaestanasociadositodaslaspracticas
dehigieney desinfecciorde lasinstalacionescalidadde aguaseguraprogramasie control
deplagasprogramasde mantenimientode equipoe instalacionesetcétera.

El principio de la calidad higiénica es el orden y limpieza, pero ademas es necesario tomar en
cuenta otros factores como:

O Amplitud: Capacidad del establecimiento debe ser adecuada y guardar proporcién con
equipos, areas de preparacion, almacenamiento, conservacion, servicio y numero de
colaboradores que trabajen en él.

O Ventilacioniaaeraciordebesereficaz Esnecesaricevitarqueel aire seestanquepara
disminuirlaacciéndelosmicroorganismod._aventilacionpuedeconseguirseleforma
natural a través de puertas y ventanas, o de forma artificial a través de equipos de
acondicionamientale aire. Enninguncasosedebencrearcorrientesde aire.

O Illuminacién: Los establecimientos deben estar bien iluminados. No todas las areas
debentenerlamismailuminacién.Lospuntosderecepcidnrequierende condiciones
de luz masstrictas.

En todos los casos, los sistemas de iluminacién deben contar con dispositivos de
proteccidérparaevitarlasproyeccioneslevidrioencasadequeestosserompan.Gracias

a la limpieza nosotros podemos eliminar la suciedad, ya que esta compuesta por una
grancantidadde sustanciasjuesedenominancontaminantescuyacomposiciorvaria

segun las actividades quersallicen.

24 ENFERMEDADESANSMISIBLES

Pordefinicibnunaenfermedadtransmisibleescausadgor un agenteespecifica sus
productostoxicos,que seproducepor transmisiondesdeunafuente o reservorioaun
huéspedsusceptible.

Mientras que la enfermedad infecciosa es un conjunto de manifestaciones clinicas
producida por una infeccion.

Infeccidn, invasién y/o multiplicaciéon de un agente en un huésped susceptible.

Infestacion, son enfermedades producidas por agentes que no ingresan al organismo
humano, sino que permanecen en su superficie y que pueden transmitirse a otro
huésped.

Enfermedades infectgontagiosas, son aquellas infecciones que se transmiten por
contacto directo, de persona a persona.

Contaminacion, es la presencia de agentes vivos en:

1 Prendas de vestir, articulos personal@gnsilios
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1 Mesasescritorios estantes mostradorespisos,paredestechos,etcétera.
1 Instrumentos, aparatos/equipogtcétera

T Alimentos.

El aseguramiento de la calidad higiénica esta fundamentada en el estudio de los
mecanismos de la cadena de infeccién como resultado de la interaccidn entre un agente
infeccioso y un huésped susceptible, véase la figlpd

agente infecciosp huésped

Figura 2.3.1 Cadena de infeccion

Descripciéon de la cadena de infeccion

il
FUENTE DE ' PUERTADE ' MECANISMO DE PUERTA DE
AGENTE INFECCION ~  SALIDA TRANSMISION ENTRADA ~ H ED
Donde:
Agente: Es cualquier microrganismo capaz de producir una enfermedad infecciosa ya

seanprotozoariosmetazoariosbacteriasyirus,hongos etcétera.
1 Caracteristicas intrinsecas: tamafio, forma, agrupaciéon, compogjaidmca.

1 Comportamiento en el huésped: contagiosidad, patogenicidad, virulencia, poder
invasivo

1 Comportamiento frente al medio: resistencia, aptitud que presenta gara
vehiculizacion.

Fuente de infeccion: cualquier persona, animal, objeto o sustancia donde se halle el agente y
desde donde pueda potencialmente pasar al huésped.
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1 Reservorio: déonde el agente vive y se reproduce y del cual depende spara
supervivenciahombre/animales.

0 Reservoricdhumano

A Reservorieenfermo:Consintomasdelaenfermedad

A Reservorio portador: infectado, pero sin clinica (asintomatico, en
incubacién, convaleciente). Segun la duracion puede ser temporal o
cronico.

0 Reservorio animal: animales enfermmartadores

Puerta de salida: es el camino que toma el agente para salir de la fuente, puede ser:
1 Aparatorespiratorio
Aparatodigestivo
Membranasmucosas/piel

1

1

1 Placenta
1 Tractorgenito-urinario
1

Sangre

Mecanismo de transmision: es el mecanismo por el cual el agente se transmite desde la puerta
de salida del reservorio o fuente a la puerta de entrada del huésped.

1 Contacto directo: ocurre cuando existe contacto directo entre una persona y el origen,
ejemplo el contacto entre dgsersonas.

1 Contacto indirecto: ocurre cuando una persona se pone en contacto con un
intermediario, generalmente es una superficianimada.

1 Gotas: ocurre con la presencia de gotas diseminadas en el aire por un agente
infecciosoGeneralmentdadistancieentrelafuenteylavictimanoexcededelmetro.
Ejemploestornudoo latos, sedicequeladistanciamaximaesde cuatrometrosy se
expulsaalavelocidaddel sonido.Véasdigura2.3.2
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Diseminacion
Vehicular comin Aérea Vectores

Figura 2.3.2 Diseminacidon de enfermedades
Puerta de entrada: es el camino utilizado por el agente infeccioso para entrar al huésped.
1 Tractorespiratorio
Tractogenitourinario
Tractogastrointestinal

Membranamucosa/piel

=A =4 =4 =

Via parentérica (percutanea y \Wanguinea)

,’\—?)_)

Huésped: es una persona o animal que carece de resistencia al agente infeccioso cuya
vulnerabilidad depende de:

i Edad

1 Sexo

Y Etnicidad

1 Enfermedadoreexistente

1 Inmunidad adquiriddinmunocomprometidos)
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f Traumatismo

fvees

fnt o

Las enfermedades transmisibles se clasifican segudn su etiologia o causa en:

1 EnfermedadebacterianasSonlascausadagor bacterias.
1 Enfermedadegsiricas:Sonlascausadagor virus.

1 Enfermedades fdingicas: Son las causadabguyos.

1

Enfermedades parasitarias: Son las causadapadsitos.

Estafilococos

Sonbacteriasconformacircular,de ahisunombre,cocosgue estanagrupadafnracimos.
Son(GRAMt).ProducerenfermedadesongranfrecuenciaPorejemplo:

1 Estafilococo Aureus: Se encuentra en la flora normal de piel y mucosas, pero puede
desplazarse y producir enfermedades importantes como neumonias o incluso
septicemiaginfeccidongeneralizadalela sangrecongranmortalidad)

1 Estafilococo Epidermitis: Se encuentra también en la piel, pero si se desplaza puede
producir infecciones urinarias, infecciones postquirdrgicas, infectar prétesis valvulares,
afectando en la mayoria de los casos a pacieimesinodeprimidos.

Estreptococos

Son bacterias que tienen también forma circular pero que estan agrupadas en pares
(Diplococos) o en cadenas. Son (GRANror ejemplo, destacan:

1 Estreptococdretahemoliticadel grupoA: Queproducefaringitisy amigdalitis.

1 Estreptococo Neumonia o Neumococo: Es muy habitual en la nasofaringe afectando a
nifos, ancianos, inmunodeprimidos produciendo neumonias. (Neumocistis Carini que
produce neumonias en los pacieniesnunodeprimidos).
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Neisseria Meningiditis o Meningococo

Es habitual en las mucosas de las vias respiratorias altas causando la meningitis que cursa con
cefalea, rigidez de nuca, nduseas y vomithsbre.

Clostridium Tétani

Esunabacteriaconformadebacilogueestaesporuladgesporaeslaformaderesistenciade
lasbacterias)Lapuertadeentradaeslapiel,porejemplo,atravésdeunaheridaproduciendo
el TétanosLaunicaprevenciéneslavacuna.

Clostridium Perfingens

Es un bacilo anaerobio cuya puerta de entrada es la cutanea y produce la Gangrena caseosa
por isquemia.

Clostridium Botulinum

Microorganismo con forma de bacilo que produce esporas y que se encuentra en el suelo y
en el mar. Produce una toxina que afecta al Sistema Nervioso dandatugar

1 Alteracioneanotoras.
1 Problemas deision.
1 Problemagespiratorios.
!

Pueden ser por heridas o por ingesta de alimentos (consumo de latas de conserva en
mal estado, jamones malrados...etc).

Salmonellas

Bacilos que se reproducen en el intestino humano y animal. Se eliminan por las heces y
después contaminan el agua y los alimentos. Sintomas:

1 Diarrea.

1 Fiebre.

1 Astenia.

1 Anorexia.
Brucelosis

Son bacilos inmdéviles. No debemos consumir lacteos sin garantia higegamitaria. Es una
enfermedad que se contagia por contacto directo (abortos de animales) o al ingerir su leche.
Se puede evitar con la pasteurizacion de la leche. En los humanosarovo

M Fiebre nocturnalevada.
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1 Sudoracioén.
i Escalofrios.

1 Alteraciones en el sistemraervioso.

Vibrios

Es una bacteria en forma de coma. Se transmite por el agua y los alimentos contaminados
por heces. Cuadro:

1 Diarreas y vomitos intensos pudiendo provocar la muertedeshidratacion.

Legionella

Es un bacilo que su habitat natural es el agua. Torres de refrigeracion, fuentes de agua
esparcida en forma de pulverizacion.

1 ProduceNeumonias.

Enfermedades viricas:

Denominadas viriasis. Es una enfermedad transmisible. y puede actuar afectando a uno o a
varios sistemas corporales:

1 Aparato Respiratorio: pudiendo afectarlo a cualquiel:
i Resfriado.
i Bronquitis.
i Faringitis.
i Neumonia.
I Obstruccidon aguda de laringe.
1 Aparato Digestivo: Las mas frecuenses:
i Gastroenteritisvirica.
T Hepatitis ( A,B, €).

A Hepatitis A: Se transmite por la via efatal Por medio de las aguas y la
respiracion (aliento). La fuente de infeccion epagdiente.

A HepatitisB:Enestecasdafuentedeinfeccionpuedeserun portador
sano o un@nfermo.

La enfermedad se transmite:
1 Madre a hijo (transmisiowertical)

1 Mediantematerialcontaminaddfémites,quehanestadoen
contacto con gbaciente).
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T Mediante contactasexual.

1 HepatitisC:Enestecasoel mecanismaletransmisiéneslamismaque
la de la HepatitiB.

Se diferencia de que la Hepatitis C tiene mas tendencia a cronificarse. Hoy
dia no hay vacuna para la Hepatitis C.

1 Aparato del Sistema Nervios@roduce:
1 MeningitisVirica.
1 Poliomielitis: produce paralisis y deformaciorssas.
1 Encefalitis.
1 Aparato UrinarioProduce:
M Cistitis: Infecciémirinaria.
1 Cervicitis.
1 Vulvovaginitis.
Ojos: Los virus pueden afectar a la conjuntizalar.
Piel:Produce:
 Tumores: Verrugas@ondilomas.
1 Vesiculas: Varicela y Herp&sster.
1 Erupciones: Sarampi6Rubeola.
1 OtrasEnfermedades:
1 Parotiditis (inflamacién glanduRarétida)
1 Orquitis (inflamacion ddkesticulo)
1 Pancreatitis (inflamacién dekncreas)
!

Sida. (Sindrome inmunodeficiencia Humana, causado por el virus del
VHI)

Enfermedades producidas por parasitos:

1 Producidas por Protozoos: Son los animales mas sencillos ya que estan formados por una
sola célula. Los mas frecuentam:

A Toxoplasmosis: Es producida por el Toxoplasma Gondii. Las fuentes de ingecion
I Carne cruda o podwmecha.

I EIl contacto con heces dato.
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Nota: Las mujeres embarazadas deben hacerse revisiones ya que afectan al feto produciéndole
malformaciones, ceguera e incluso la muerte. La OMS, recomienda como protocolo de

vacunacidon en embarazadas realizar las pruebas de TORCH; Toxoplasmosis, Ortrsmixovi
Rubedla, Citomegalovirus.

A Tricomoniasis

Es un protozoo que parasita al aparato genittnario. Pueden ser visibles las

Trichomonas en la orina al microscopio, en estudio de sedimento urinario. Son de
transmisiéon sexual.

Provoca:
i En el Hombre: inflamacién de Prostatdnetra.
i En la Mujer: inflamacion de \aulva.
A Paluidsmo
Es provocada por la picadura del Anopheles. Produce:
i Fiebre.
i Escalofrios.

I  Sudoraciérabundante.

1 InfecionesProvocadagor Helmintos.Comunmentdlamadosgusanos.
I Teniagntestinales

T  Lombrices @mxiurios

I Hidatidosis: vive en el perro y se contagia po sus heces o al tocarlo. Al pasar al
hombre se producen quistes en el pulmén, higaderebro.

52



GOBIERNO DE
 MEXICO | TURISMO | SALUD | TRABAJO

SECRETARIA DE TURISMO SECRETARIA DE SALUD

S T
Y PREVISION SOCIAL

1 Infecciones Producidas pArtropodos
i Acaros
T Garrapatas
T  Moscas
I Piojos,pediculosis

pediculosis capiti, los piojos dedabeza

- Pediculosisorpori,aniveldel cuerpoen generaly genital
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25 ENFERMEDADES INFECCIOB8ASespiratorias

Una de las principales causas de estas enfermedades, es exponerse a un ambiente
contaminado.

Vivimos en un ambiente que tiene gran numero de virus y bacterias que atacan
permanentementenuestrocuerpoy nosproducenenfermedadegespiratoriascuando
nosvencen.

Esasicomonuestrosistemade defensatambiénconocidocomosistemanmunoldgico,
actiacomoun ejércitoquedebe"neutralizar'alasbacteriasy viruscuandonosatacan.

Para mantenernos sanos, debemos contar con gran numero de células de dpiensa
estén adecuadamente preparadas o "nutridas" para luchar en contra de estos
microorganismos que producemfecciones.

La palabra virus es singular y a la vez plural
5S SaidS Y2R2 RSOAY2a&a Gdzy OANHza¢ 2
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Algunas de las enfermedades infecciosas de vias respiratorias son:

- RESFRIADO COMUN

Enfermedadcgudadeltractorespiratorio.Tieneunagranmorbilidad.Sedaentodoelmundo
y lapuedenproducirunagrancantidadde virus.

AGENTES CAUSALES

RINOVIRUS 30-35%delosresfriadosgque sepresentan
CORONAVIRUS 10% de los resfriados que pesentan
VIRUSFPARAINFLUENZAE

VIRUSRESPIRATORBINCITIAL 10-15%

VIRUSNFLUENZAE

VIRUBDESCONOCIDOS 30-40%

FORMAS DEONTAGIO

E R I

Se hace por contacto directo o por diseminaciéon de la saliva e indirectamente por el contacto
de pafuelos y otros fOmites contaminados por secreciones de personas infectadas.

SINTOMAS Y SIGNOS

Fiebre, aumento de secrecion nasal, cefaleas, malestar general, tos, mialgias.

- GRIPE

Infeccidon aguda del tracto respiratorio.

CAUSANTES: Virus influenzae/influenza

Estevirustiene unascapasjuelo envuelverylo dividenentrestipos; A, B,Cy asuvezestos
tienenotrossubgruposEspor elloquecadaanolavacunaieneunacomposiciordiferente,
porquemutay porqueestossubgruposranapareciendaen anos.

Lavacunaseaciertaenun 50-80%y losquesevacunartiene masproteccidonquelosqueno
sevacunan.

CARACTERISTICAS DE LA GRIPE

1 Rapideznquelaepidemiaseextiende(esmuycontagiosa)
1 Extensamorbilidad

1 Complicaciones llegando incluso anlaerte

1 Sensacién de estar déleltc.

SINTOMAS DE LA GRIPE: Fiebre alta 39°C y ademas hay picos febriles, dolores musculares
astenia, anorexia, tos,
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COMPLICACIONES DE LA GRIPE

Neumonia primariairica

Neumonia bacteriansecundaria

Miositis ymioglobinuria

Guillem Barre enfermedaakurolégica

Miocarditis, Pericarditis Inflamacidén capas calazén
Complicacioneseurologicas

=A== =a=-9=

-NeumoniaPRIMARIAIRIC Leslaqueseproducepor el mismovirusdelagripe.Es
lamasgraveyaque no haytratamiento conantibidticos.

i Neumonia BACTERIANA SECUNDgeRtéduce porque la gripe favorece a

las infecciones pdracterias.

Lascomplicacionesesuelenproducirenpersonasonbasedepatologiarespiratoriay en
mayores de 6afos.

- FARINGO AMIGDALITIS ESTREPTOCOCICA

Producidgorel Estreptococ® BetaHemoliticoqueproducelasW! b DL b ! { Q
TIPOS DENGINAS

1 Con placas de pus: producidas por el Estreptococo. Estas provocan fishre. Y
tratamiento se hace coantibioticos

1 Con inflamacidén roja y sin pus: producidas por un virus. No provocan tanta f&bre.
tratamiento no se hace caantibioticos.
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SINTOMAS ANGINAS ESTREPTOCOCICAS

1 Fiebre, dolor de cuello al tragar, afonia, dadricular
1 A veces hay virus que fabrican un fluido blanquecino que se confunde con el pus de las
anginasestreptocodcicas.

TRATAMIENTO, si no se sabe si las anginas son bacterianas o viricas se debe actuar como si
fueran bacterianas, dar antibidético.

CORONAVIRUS

Loscoronavirussonunaextensafamiliadevirusquepuedencausarnfermedadedanto en
animales como en humanos. En los humanos, se sabe que varios coronavirus causan
infeccionegespiratoriasque puedenir desdeel resfriadocomunhastaenfermedadesnas

graves como el sindrome respiratorio de Oriente Medio (SROM) y el sindFspiatorio
agudosevero(SARSEnNestecaso setrata del SARSOV2Apareciéen Chinaendiciembre

pasado y provoca una enfermedad llamada Ca@Nue se extendid por el mundo y fue
declaradgpandemiaglobalporlaOrganizaciéiMundialdela Salud Elcoronavirusqueseha
descubiertomasrecientementecausdaenfermedadpor coronavirusCOVIBLO.

¢ Qué es la COVID®?

La COVID9 es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto mas
recientemente. Tanto este nuevo virus como la enfermedad que provoca eran desconocidos
antes de que estallara el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019. Actualmente la
COVIDL9 es una pandemia que afecta a muchos paises de todo el mundo.

Sintomas de la COVID®

Lossintomasmascomunesde la COVID19 sonfiebre, tos secay cansancioAlgunospacientes
pueden presentar dolores, congestidn nasal, dolor de garganta o diarrea. Estos sintomas suelen
ser leves y aparecen de forma gradual. Algunas personas se infectan, pero solo presentan
sintomas muy leves. La mayoria de las personas (alrededo808¢) se recuperan de la
enfermedad sin necesidad de tratamiento hospitalario. Alrededol die cada 5 personas que
contraen la COVIM9 desarrolla una enfermedad grave y tiene dificultad para respiras
personasmayoresy las que padecenafeccionesmédicas subyacentescomo
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hipertensioén arterial, problemas cardiacos o pulmonares, diabetes o cancer tienen mas
probabilidadesledesarrollamnaenfermedadgrave . Sinembargo cualquiempersongpuede
contraerlaCOVID19y desarrollamnaenfermedadgrave.lnclusdaspersonasonsintomas

muy leves de COVID® pueden transmitir el virus. Las personas de todas las edades que
tenganfiebre,tosy dificultadpararespirardebenbuscaratenciénmédica.

MAYOR INFORMACION
1 Organizaciéon Mundial dealud

https://www.who.int/es/emergencies/diseases/nov@oronavirus2019/advicefor-
public/g-a-coronaviruses

1 Gobierno de México
https://coronavirus.gob.mx/
Linea DIRECTA COYf> 800 00 44 800
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Consideraciones de proxemia

La proxemia es la disciplina que estudia como gestionamos los espacios en nuestra
interaccion social, laboral y personal con otros individuos.
Estapasicamentalivididaentrecuatrograndediposdeespaciosfa)intimo,(b)personal(c)
socialy (d) publico,segunadistanciaestablecidaentre lossujetos.

intimo 15 a 46 cm
Personal 46cma1.20m
Social 1.20a3.6m
Publico Mas de 3.6 m

Durante la contingencia sanitaria se toma en cuenta para el protocolo turistico.

59


http://tuespaciovende.servisgroup.es/distancias-proxemicas-descubre-los-detalles-del-espacio-personal/

% GOBIERNO DE
Ry | S | SR | LR

26 CONTAMINANTES

CONTAMINACION:Presencia o incorporacion de sustancias o elementos téxicos para
el ser humano, animalesppantas.

Existen diferentes tipos de contaminacion
O Fisica
O Quimica
O Biolégica

CONTAMINACIORNSICA

Los contaminantes fisicos son aquellos que al adicionarse al ambiente, su sola
presencia altera la calidad de los componentes.

= L S & @

'&e@ﬁﬁﬁv Z;’ A %

CONTAMINACIGDUIMICA

Toda sustancia quimica que altere
conformacién quimica de los componentes eI g
medio, con posibilidad de afectar a los se e%‘
VivOos.

CONTAMINACIOBIOLOGICA

Compuesta por agentes vivos que contaminar &
medio ambiente y pueden dar lugar
enfermedades infecciosas o parasitarias (bacteri
virus, parasitos, entre otros).
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Contaminante®iologicos Sonprincipalmentemicroorganismosjuepuedendegradaia
calidad del aire, agua, suelo y alimentos, con posibilidad de causar enfermedades y
alteraciones en las personas. Es de primordial importancia estudiar los microorganismos
patégenosyaqueel saberacercade ellosnosayudaraa crearcondicionesjueloseviteny

por lo tanto sabremodasformaspracticasde prevencion.

Conocer su forma de reproduccién y condiciones de crecimiento nos brinda informaciéon
sobre las enfermedades que causan al hombre y las alteraciones que producen en los

. GOBIERNO DE |
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alimentos.

®)

o

Los microorganismos tienen u
metabolismo muy activo, asimilan u
grannumerode sustanciaslavezque
excretan gran cantidad de productc
de desecho, commxinas.

Sureproduccidresrapida,porloquesu
numero aumenta aceleradamenten
pocotiempo.

Tiene gran facilidad de dispersion,
que ayuda a que cualquier mediova
de vehiculo de transporte.
Practicamente se encuentran &das
partes.

Los contaminantes pueden provocar:

1 INFECCIONES: implantacion y desarrollo en el organismicid®rganismos

patdégenos.

1 INTOXICACIONESposicidnjngestiono inhalacidonde sustanciasoxicas.
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27 VEHICULOS CBNTAMINACION

VEHICULOS DE TRANSMISION DE ENFERMEDADES

\\\ - Factor humano
- ’ y Agua contaminada
| / Aguas negras
: Polvo y tierra
Basura

Plagas
Utensilios sucios

FACTOR HUMANO

El colaborador (a) puede convertirse en fuente de infeccibn para otros individuos al estar
enfermo, por ser un portador y/o por tener malos habitoshitgene.

HombreEnfermoPuedeeliminarmicroorganismossegunaenfermedaddequesetrate, ya
gue existeun periodode incubaciérnen enfermedadesnfecciosasun periodoprodrémico,
consintomagyeneralesnespecificoainperiodoclinicoconlossintomasy signogjuedefine
unaenfermedady por ultimo,laconvalecenciegnlaqueelorganismaeacciongaravolver
alanormalidad Entodosestosperiodoso fasesdelaenfermedadelhombrepuedeeliminar
el agentepatégeno,no dependiendda gravedaddel procesode la transmisibilidad]o que
explicaridapocaeficaciadel aislamientoen muchasenfermedades.
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Hombre portador Es toda persona infectada sin cuadro clinico alguno, que es capa:
transmitir el agente patégeno a otros individuos. Un individuo puede ser portador por estar en
periodo de incubacion de la enfermedad. Los portadores convalecientes, son los que, pasada
la enfermedad, contintian eliminando microbios, durante un periodoavdei de tiempo. Los
verdaderos portadores son los sanos, que no han padecido o van a padecer la enfermedad vy,
sin embargo, transportan agentes patdégenos, por haber pasado una infecciéon inadvertida, o
por ser transmisores pasivos de microbios, por ejemplo,sus manos, fosas nasales u
orofaringeo. Otra clasificacion de los sujetos portadores se basa en el lugar donde reciben los
agentes patégenos, por ejemplo, portadores faringeos, nasales, genitales, hematicos, urinarios
o de la piel.

El factor humano representa la primera linea de valoracion higiénica. El aspecto mas
importante como vehiculo de contaminacién son los habitos en el uso de las manos. La
posibilidadde contaminaciératravésde lasmanosduranteel desempefale sustareases

muy elevada Sulimpiezasistematicaeduceconsiderablementdosriesgosde transmisién

de patégenos.

m C N\
: {W% 7)) B )
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No trabajes con heridas Reporta a tu supervisor
expuestas cualquier enfermedad

La piel es una estructura que constituye una barrera entre el medio externo y organismo
humano.Impidepor tanto el pasoal interior del organismode gérmenesdetodo tipo. Esta
barreraesfisicgperotambiénexisteunabarreraquimicadebidaalassecrecioneglandulares

gue tienen accidbactericida.

Lafloranormaldelapielestaintegradapor microorganismos$ransitoriosyresidentesEntre

los transitorios se encuentran habitualmente el Estafilococo aureus y los bacilos gram
negativos (E. coli, Salmonella y Shigella). La flora residente la formamidascocos,
estafilococos epidermis y el propionivactermaenés

Eljab6ny el agua,porlo general,sonsuficientesparaeliminarlafloratransitoria. Sinembargo,
para eliminar la flora residente es necesario el uso de antisépticos en el lavaxlandes.
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PLAGAS

La OMS en 1988 define el concepto de PLAGA URBANA como "aquellas especies
implicadas en la transferencia de enfermedades infecciosas para el hombre y en el
dafio o deterioro del habitat y del bienestar urbano, cuando su existencia es continua
en el tiempo yestd por encima de los niveles considerados de normalidad”,
entendiendo por "nivel de normalidad” un concepto mas actual como es el "umbral de
tolerancia” que es el limite a partir del cual la densidad de poblacién que forma la plaga
es tal que sus indiduos pueden provocar problemas sanitarios o ambientales,
molestias, o bien, pérdidacondmicas.

La fauna nociva caracterizada como plaga la componen, los insectos voladores, insectos
rastreros, los roedores y algunas aves.

Los insectos tienen gran importancia en la salud publica ya que son considerados como
reservorios y vectores de enfermedades transmisibles al hombre. Las moscas y
cucarachas se convierten en transmisores mecanicos de patégenos causandoyasmas
alergias.

Los roedores al igual que los insectos son transmisores mecanicos calificados de alta
peligrosidad.

Todas estas plagas se caracterizan por sus habitos de frecuentar lugares sucios, causa
principal de que sean portadores de enfermedades como fiebre tifoidea, triquinosis,
salmonelosis, peste bubdnica, entre otras.

Lospajarospor otra parte, sonlos principalesportadoresde infestacionegpor hongos,
protozoos, influenza y salmonelosis. Su riesgo se agudiza ya que en esta transmision
participan sus excrementos, sus plumas y su facilidad de paotaos.
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AGUA

0,5 ppm de cloro

El agua contiene diversas impurezas ambientales como gases disueltos, sales
inorganicas, sustancias organicas solubles, microorganismos, excepto en el caso que se
haya tratado en condiciones controladas.

Los tipos y concentraciones de estas impurezas establecen su relacién con la
potabilidad para uso y consumo humano. El agua contaminada es un vehiculo
comundetransmisidrdepatdégenosespecialmentdacteriasoliformessalmonella,

E. coli y Shigella, al hombre tanto en forma directa como a través de los alimentos. La
higiene exige, como requisito el tratamiento del agua, con el fin de eliminar estos
patégenos, se debe:

1. Contar con un sistema de agua potable para consdmamano, cuya capacidad
sea suficiente para cubrir las demandas estiablecimiento.

2. Para garantizar la potabilidad microbiolégica del agua de suministro, debera
contarconun minimo0.2ppmde clororesidual,lJo quedebeverificarsetodos
losdiasconuncomparadodecolorparadeterminarlaconcentraciordecloro
residual Pornormatividadelclorodebeestarentreun0.2y1.5partespormillén
de clororesidual.
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Medicion de cloro residual
g B _ o]
4| -+ g] SmL - | ex |
- < : | e e | - |
kR =t av/ - | v
i E| | i W 55
i . ; registre el resultado
en mg/L de cloro libre
1 2 3 4
Agregue 5 gotas del Liene la probeta del Determine cual es el
reactfvol+3gotasdel comparador con la I:;l:::bftlay' pon color que se asemeja
reactivo 2 xwadeagua e susles veass mas al de la banda del
ta la marca comparador.

Elformato acontinuaciérnpuedeserde utilidad parael controldelcumplimientoenrelacion
con la cloraciéon delgua.

Registro de cloro residual en agua

a Agua potable: 0,2 a 1,5 mg/l (ppm) cloresidual Mes:

ARNo:

Dia | Cisterna Tarja 1 Tarja 2 Realiz6 Observaciones

En el caso de no poder asegurar la presencia de cloro residual en el agua de suministro, sera
necesario instalar con un sistema de potabilizacién, que debe contar con el mantenimiento
necesario para asegurar su correcto funcionamiento, y monitorear ldachlinicrobiolégica

del agua tratada mediante analisis minimo una vez al mes.

También es importante asegurar el lavado y desinfeccién de cisternas y tinacos con la
periodicidad necesaria (minimo una vez al afio) o de ser necesario frecuentarla.

De contar con maquina de hielo, es importante asegurar el mantenimiento (incluyendo
limpieza y desinfeccion) tanto del equipo, como de los filtros de éste.

En el caso de las albercas, es necesario el cumplimiento de 1a24®BISA12010 o la que
estuviera vigente

AIRE
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Enelairetenemossuspendidosnohos,bacteriasy virus,quecausan
severos problemas a la salud publica, sobre todo en aquellas
donde los techos y paredes permanecen humedos la mayorig
tiempo.

Elpolvoesun conjuntode particulassélidasmuy pequefiagque
seencuentranenelaire,y estaformadodegérmenesy parasitos
gue pueden contaminar ladimentos.

Normalmente encontramos acaros conocidos como acaros de
hogar. Los acaros se pueden hospedar en la piel humanay pasé
los perros, gatos o aves, O viceversa.

Por ejemplo: se sabe que nuestra piel alberga hasta 6 acaros por centimetro cuadrado,

mientras podemos encontrar hasta 4 acaros por trama en telas, tapices, trapos, etcétera.

El sistema de aire acondicionado es un lugar perfecto para bacterias, hongos y muchos
microorganismos. Esto se debe muchas veces a la alta humedad en los aparatos de aire

acondicionadoTododosfactoresparaqueestosmicroorganismosrezcarestanpresentes:
Humedad, oscuridad y una bueteanperatura.

68



GOBIERNO DE
CoBERNOSE | TURISMO | SALUD | TRABAJO

Unsistemade aire acondicionadajue no mantengaascondicionesninimasde higienese
convierteenunaspersodevirus,bacteriasy hongosguesedesarrollansemultiplicanporel
circuitoy sediseminarporelambiente EntreelloslatristementepopularbacteriaLegionella
pneumophilaresponsablele unaneumoniaque puedecausala muerte,y algunoshongos

del géneroAspergillusque provocan enfermedades alérgicas y respiratorias como rinitis,
asma y neumonia. Otros microorganismos provocan resfriados, faringitis, bronquitis,
neumonias o reaccion@smaticas.

qqqs

La pureza o calidad del aire esta determinada mediante la eliminacién de particulas
contaminantes, de polvo, gérmenes y olores indeseables por medio de filtros u otros
dispositivos puri™

Aire contaminado

e B Aire puro
waid® 4, 99.9%
R e de eficiencia
@ oy
o

Pre-filtro ; Carbén activado ' Filtro HEPA
-polvo -gases ~virus
-pelusas -olores téxicos o -bacterias
-polen -hongos
-polen
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28 MANTENIMIENTO

Elmantenimientorepresentaunaherramientaimportante en seguridadaboral,yaque un
granporcentajedeaccidentesoncausadopordesperfectoenlosequiposquepuedenser
prevenidos, corregidos e histéricamente medidos, por lo que es muy importante tocar el
tema de mantenimiento técnico sin olvidar que existe un mantenimiento legal para dar
cumplimientoalasregulacione®sficialesy atendiendoalasrecomendacionesindicaciones
delfabricante.

Propdsito del mantenimiento

El propdsito de todo programa de mantenimiento es conservar el establecimiento con el
equipo,losedificiosJosserviciog/ lasinstalacionegncondicionesiecumplirconlafuncién

para la cual fueron proyectados con la capacidad y la calidad especificadas, pudiendo ser
utilizadosen condicionesle seguridady economiade acuerdoconel nivelde ocupacioény a

un programade usodefinidosporlosrequerimientosde produccidny servicio.

Tipos de mantenimiento:
1. Mantenimientopreventivo

Prevenir la ocurrencia de fallas. Se basa en la confiabilidad de los equipos. Ejemplos: limpieza,
lubricacién, ajustes programados.

2. Mantenimiento denejora

Consiste en modificaciones o mejoras que se pueden hacer a los equipos, si ello constituye una
ventaja técnica y/o econdmica, y si permiten reducir, simplificar o eliminar operaciones de
mantenimiento.

3. Mantenimiento predictivaotal

Esunsistemadeorganizaciémondelaresponsabilidadhorecaeséloeneldepartamentode
mantenimiento sino en toda la estructura de la empresa "El buen funcionamiento de las
maqguinaso instalacionesiependey esresponsabilidadie todos".

4. Mantenimiento técnico legal mormativo

Se denomina mantenimiento técnico legal o normativo a las revisiones de mantenimiento
obligatorias que las legislaciones sobre seguridad de equipos e instalaciones de orden
industrial obligan a realizar de forma peridédica por parte de las empresas o pé&rson
autorizado ajenas a la empresa propiedad de las instalaciones o equipos
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Mantenimiento legal o normativ

¢ Cudles son los beneficios para una empresa, de realizar mantenimiento preventivo?
1. Evitar,reducir,y ensucaso reparar,lasfallassobrelosbienes.

Disminuidagravedadde lasfallasqueno selleguenaevitar.

Evitar detenciones inutiles o paro deaquinas.

Evitar accidentes y aumentar la seguridad pargp&sonas.

Conservar los bienes productivos en condiciones seguras y preestablecidas de
operacion.

6. Balancear el costo dmaantenimiento.
7. Alcanzar o prolongar la vida atil de lmenes.

8. Responsabilidades: Las responsabilidades del departamento de mantenimiento
dentro del programa de buenas préacticas de calidad higiénica se especifican en
actividades de control de la calidad del agua para uso y consumo humano y
reparacionesnmediatasparaevitarlaformaciénde plagas.

Dentrodelmodelode PuntoLimpio,losprogramasde mantenimientodebenconsiderailas
siguientesareas:

Suministro deagua

Sistemas de potabilizacién/purificacion dglua
Sistemas de airacondicionado

Plomeria

Mantenimientolegal

moowp
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EJERCICKMODULO 2

Aplicar la evaluacion de conocimientos, especifica para cada Unidad de Ne

CONCLUSIONES

Actualmente las enfermedades infecciosas en particular las de vias respiratorias son de gran
importancia para el sector turistico, todo el personal debe conocerlas y saber cObmo prevenirlas,
asi como el conocer los diferentes contaminantes y vehiculosagsrrision.

En el sector turistico, los conocimientos que el prestador de servicios turisticos adquirira,
ayudaran a reducir los riegos enfermedades por contagio.
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OBJETIVOS

El participante identificara las condiciones de riesgo en cada unidad de negocio de
tal formaqueentrabajoenequipopodrandisefiare implementarlos programasie
limpiezay desinfeccidrde acuerdoconsusnecesidades.

El participante identificara los elementos necesarios en las buenas practicas de
higiene y serad capaz de determinar los riesgos y limitantes, a fin de contar con
conocimientos correctos para recomendar a los usuarios operativos en un area de
negocios el us adecuado dentro de la misma.

CONTENIDO
1. INTRODUCCION
REQUISITOS
HIGIENIPERSONAL
INSTALACIONES
TECNICAS BIESIENIZACION
PROGRAMAS DBMPIEZA
IDENTIFICACION RIESGOS

~N o o A W N
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31 INTRODUCCION

Las Buenas Practicas de Calidad Higiénica se aplican a todos los procesos de gestion de ¢
calidad presentaciérmpersonal posturade atencidon,vestimentade trabajoentre otros; son
unaherramientafundamentalparaun desempefaaludabley sanitario.

Esta metodologia esta disefiada para implantar un sistema de gestién de calidad higiénica
guecumplaconlosestandaresiecalidaddeloscentrosde negociosdedicadosalaatenciéon
y serviciogdelsectorturismo,comprometidosconlaseguridady confortdesusclientes.

Elsistemasebasaenproceso®rientadosalclientelo quepermitirdalasempresawoptimizar
sus procesos de gestion para obtener resultados constantes y confiables completamente
medibles]o quepropiciaunamejoracontinuaen la culturaturistica.

Un bien no es vulnerable a no Un peligro no es peligroso a no
ser que sea amenazado por algo  ser que amenace algo

ERABILIDAD

ELEMENTOS DE RIESGO

Niveles subyacentes Tasa de factor

desencadenante Exposicion

Ennuestraimplementaciérntenemosqueestableceminuciosamentdainterrelaciéondela
calidadentrelosproductosyserviciosporunaparte,ylasnecesidadeglobalegporotro. Las
investigacionedemercadocontribuyenconsiderablementgaraconocergnprimerlugar,

el niveldisponiblede la calidadhigiénicaque predominaglobalmentey que establecdos
requisitos para mantenerse en el mercado, y en segundo lugar la posicibn que guarda
nuestraempresaendisponibilidada cumplirconlasexigenciaglobales.
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HIGIENE COMO PROTOCOLO TURISTICO

32 REQUISITOS

Requisitos basados en las necesidades del cliente

Cuando la seguridad de las personas esta dirigida por la Organizaciéon Mundial de la Salud, los
requisitos basados en las necesidades del cliente quedan bastante claros. Estos estan
establecidos como principios de desempefio de los prestadores de serpaias,jo cual
requieren estar capacitados, tanto para reflexionar sobre su propia salud y su compromiso de
actuacion con sus clientes.

Los requisitos basicos que deben ser aplicados en una empresa para brindar en forma higiénica
los servicios turisticos y reducir los riesgos para la salud del cliente, estan basados en el
cumplimiento de regulaciones nacionaleB&ernacionales.

-/ W8y @\
\/ U N

Organizacion oOMT
WTCOMC  \undial de la Salud

75



GOBIERNO DE
MEXICo TURISMO | SALUD | TRABAJO

33 HIGIENPERSONAL

Higienel ahigienepersonalest constituidapor

el conjunto de cuidados que necesita nuesi
cuerpoparaaumentarsuvitalidady mantenerse
enunestadosaludableEsel conceptobasicade

aseolimpiezay cuidadode nuestrocuerpo.

Habito: Se refiere a toda conducta que se repite en el tiempo en forma regular y de modo
sistematico.

Cuando hablamos de higiene personal debemos considerar tres principios fundamentales:

1 La préactica diaria de normas de aseo personal es basica para lograr salud individual y
colectiva

1 La manipulacién higiénica de los alimentos previene su contaminacion y favarece
prevencion deenfermedades

1 Mantenerun ambientelimpioy ordenadofavoreceun buenestadode salud

Con el propdésito de evitar riesgos sanitarios en los productos/servicios y prevenir accidentes,
todo el personal debera cumplir con las reglas establecidas por la empresa.

Medidas generaleg Higiene Personal:
O Cuidar su salud

Apariencia pulcra

O O

Dondeel puestolo requieradeberacumplirconlassiguientegeglas: uniformelimpioy
completo.Estedeberaseradecuadgaralastareasencomendadas.

O

Lavarse las manos al comienzo de la jornada laboral, después de ir al bafio, después de
limpiarse la nariz, después de cualquier motivo que implique contaminacién (fumar,
comer, etc.) y al reinicio de operaciones.

O

Llevar las ufias escrupulosamente limpias. Para las personas que manipulan alimentos,
deben ser cortas, sin barniz y nunca postizas.

O

No comer, fumar, beber o masticar chicle en el puesto de trabajo.

O

No secarse el sudor con las manos, el brazo o el uniforme, debera usar pafuelos de papel
desechables.

O

No escupir o realizar practicas poco higiénicas en el puesto de trabajo.

O No toser o estornudar sobre alimentos o sobre las superficies en general.

O Todos los vendajes en brazos o manos deberan estar protegidos de fioypeameable.

O Noemplearindumentariadetrabajoparaotrasactividadeglistintasalpuestodetrabajo.

O No acumular papeles o efectos personales en el puesto de trabajo.
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O No tirar al sueloproductoso residuosprocedentesde la higienizacién. Contarcon
contenedores apropiados.

O Informar rapidamente a su supervisor/gestor/jefe inmediato cuando se presenten
sintomas gripales u otras enfermedades (alergias, heridas expuestas, resfriados,
quemaduras, diarreas o infecciones cutaneas) para ser atendido por un médico.

TECNICAS DE LAVADO DE MANOS

TIPO SSA. De acuerdo la reglamentacion establecida por la Secretaria de Salud.

Lavado de manos

1
Mojarse las manos, preferentemente con agua
tibia.
FROTAR Frotarse (15-20 seg) las manos hasta las
munecas, con jabon liquido antibacterial
ENJUAGAR Enjuagarse con agua corriente,
preferentemente agua tibia.

' I

Secarse las manos con toallas de papel
v Antes de tirar la toalla, cerrar la llave con la
SECAR propia toalla. )
vTirar |la toalla al bote de basura, prevista de
bolsa de plastico

RECOMENDACIONES!

v Se puede utilizar gel antibacteriano con base de alcohol, en caso de no
haber agua y jabon.

v Al finalizar no aplicar crema para manos.

vLavarse las manos después de toser

v Después de tocar manijas, barandales, botones de elvador, haber tocado
objetos como llaves, monedas, billetes, objetos de oficina de uso comun
(computadoras, impresoras, maquinas registradoras, maquinas de
escribir, engrapadoras, perforadoras, etcétera.)

v Antes de tallarse los ojos, nariz o la boca.

v Antes de ingerir alimentos.

TECNICA ADECUADA PARA TOSER O ESTORNUDAR!
v Al toser o estornudar, cubrir nariz y boca con un panuelo desechable o con
el aNgulo interno del codo. Nunca cubrirse con las manos.
vTirar el panuelo desechable en una bolsa de plastico, amarrarla y
depositaria en el bote de basura, procurar no utilizar panuelos de tela.
v Siempre lava tus manos después de toser o estornudar.
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TIPO QUIRURGICO. Este tipo de lavado aplica dependiendo de las labores que lleve a cabo e
trabajador, como por ejemplo: manejar dinero, manejar alimentos crudos, sqagrficies
muy contaminadas, tirar basuratcétera.

1. Mojar con suficiente agueorriente.

2. Frotar vigorosamente ambas manos y brazos hasta la altura del codo con jabén liquido
antibacterial.

3. Tallar con un cepillo que se encuentre en solucion desinfectante, iniciando por dibajo
las ufias entre los dedos, palma y dorso de la mano, hasta la alturactelts

4. Enjuagar con suficiente aguaarriente.
5. Secar con toalla de papehoe.

6. Desinfectarse lasmanos

Cepillarse por debajo de
las ufas, entre los dedos,
palma y dorso de las
manos, hasta los codos.

Aplicar jabon y frotarse
vigorosamente hasta los
codos.

7 Desinfectarse las
manos

Antes de tirar la toalla,
cerrar la llave, y arrojar
la toalla al bote de
basura.

Enjuagarse las manos Secarse con toallas de
hasta los codos. papel o secador de aire
de paro automatico.
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34 INSTALACIONES

Losestablecimientoslebencontarconinstalacionedisicagjuepermitanlafacillimpiezasel
buenmantenimientoy evitarlaentradade plagas.

INSTALACIONES FISICAS

O Evitar el riesgo de que el agua contaminada llegue a las corrientes de agua, reservas de agua
subterranea o alcantarillado publico contando para ello con medios de contencién Yy
receptaculos.

O Contar con suministro de agua potable y consumo humano.
O Contarconbuenaventilacion,por mediode extractoreso ventilacibnnaturalatravésde
aberturassituadasnlapartesuperioreinferiordelosmuros,protegiéndolosilemanera

gueimpidanlaentradade cualquiertipo de fauna.
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INSTALACIONES SANITARIAS

O Los sanitarios deben contar con lavabo equipado con jabdn liquido antibacteriano, toallas
desechables o secador de aire, depdsito de basura con bolsa de plastico y tapa oscilante,
de pedalo cualquierotro dispositivoque evite contactodirecto. Decontarconregadera(s),

RN | IBABAID

deberan asegurar el buen funcionamiento y bestado.

O

disefio permitan la revision del contenido.

delimpiezadetal formaque seevitenriesgos.

Se debe contar con casilleros para empleados, los cuales no se deben usar para guardar
herramientas, productos, alimentos o equipo de aplicaciéon. Se recomiendan aquellos cuyo

O Todoestablecimientalebecontarconinstalacionegxclusivaparaellavadodearticulos

Gel antibacterial

i 1
b =

Senalética para
lavado de manos

ESTACION SANITARIA PARA EL LAVADO DE MANOS

1 _
OO | —-
. Iﬂ

Lavabo

Jabén liquido antibacterial

( /:

Cepillo en solucidn
desinfectante

Toallas de papel

Bote
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ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS QUIMICOS

Al almacenar envases de productos quimicos deben asegurar que estén completamente
cerrados, y dispuestos verticalmente para evitar que se derramen.

(@) Se deben almacenar los productos de acuerdo con la clasificacidon toxicol6gica
contenida en la etiqueta y grupo al cyartenece.

A

(@) Elaccesal areade almacenamientalebeserdnicamenteparapersonalautorizado,
lapuertadelalmacéndebeestarcerradacuandono hayapersonalrabajando.

Almacenamiento de productos quimicos

ALMACENA POR SEPARADO
LOS PRODUCTOS
QuUIMICOS

CONTROLA EL USO DE
PRODUCTOS QUIMICOS

35 TECNICAS BIEGIENIZACION
OBJETIVOS DE LA HIGIENIZACION

O Eliminacién de residuos visibles en cualquier etapa del
proceso deservicio.

O Eliminar las particulas adheridas de las paredes, pisos y
o

Destruir la flora microbiana presente en superficies hasta
niveles no perjudiciales para la salud

O Conservar la integridad de las superficies a higienizar

O Eliminar cualquier residuo de producto quimico empleado.

Laparticularidaddelatécnicade limpiezay desinfecciérempleadanosdaralaseguridadde
prevencion deiesgos.
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SECRETARIA DE TURISMO

Lasoperacionegjuepermiteneliminarlasuciedadrisibleo microscépicaEstasperaciones
se realizan mediante productos detergentes elegidos en funcién del tipo de suciedad y las

superficies donde se asienta.

Técnicas de limpieza y desinfeccion

LAVADO Y DESINFECCION

REMOVER
SUCIEDAD

TIPOS DE SUPERFICIES

-y
I ez:e

iRecuerde! Si la limpieza lleva agua, se llama LAVADO

of:|
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Tipos desuciedac
Se consideran:

O Suciedad libre: Impurezas no fijadas en una superficie, facilmente eliminables.

O Suciedad adherente: Impurezas fijadas, que precisan una accion mecanica o quimica para
desprenderlas del soporte.

O Suciedad incrustada: Impurezas introducidas en los relieves o recovecos del soporte.

RELACION SUPERHFISIECIEDAD

La accesibilidad de las suciedades a la limpieza esta ligada también a la estructura de las
superficies donde asienta: la aptitud de limpieza es variable segun los materiales.

Superficie Desechos  Suciedad libre igﬁ;?daad irslclzjrﬁisetgig

Muy sucia ++ + + +
Sucia + + +

Poco sucia +

Factores que afectan el uso de desinfectantes:

Hay que tener en cuenta ciertos factores que pueden interferir en el proceso de desinfeccién
Yy, por lo tanto, hacen que esta tarea no se realice satisfactoriamente. Estos factores son:

x INACTIVACION DEBIDA A LA SUCIEDAD. La presencia de suciedad y otros materiale

sedimentados reducen la eficacia de todos los desinfectantes quimicos. Cuando hay
muchasuciedadlosdesinfectantesio surtenningunefecto.Porlo tanto, ladesinfeccion

con sustancias quimicas debera efectuarse después de un proceso de limpieza o en
combinacién con el mismo (siempre y cuando las sustancias gquimicas a aplicar, lo
permitan).

x TEMPERATURA DE LA SOLUCION. Es importante seguir las instrucciones del fabricante

ya que por ejemplo, algunos desinfectantes se inactivan a temperaturas abdasida
corrosivadel cloroaumentacuandoseusansolucionesalientesde hipoclorito.

x  TIEMPO. Todos los desinfectantes quimicos necesitan un tiempo minimo de contacto
para que sean eficaces. Este tipo de contacto minimo puede variar de acuertib con
actividad del desinfectante, de ahi la importancia de seguir las instrucciones sugeridas
por elfabricante.
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CONCENTRACI@QBconcentraciordelasoluciondedesinfectantenecesariayariarade
acuerdo con las condiciones de uso, ademas debera ser adecuada para la finldidad a
guesedestinay el medioambienteen que hayade emplearsel assolucionesdieberan
prepararseporlo tanto, siguiendcestrictamentdasinstruccioneslel fabricante.

ESTABILIDAD. Todas las soluciones desinfectantes deberan ser de preparacion reciente, en
las que se hayan utilizado utensilios limpios. EI mantenimiento prolondadoluciones

diluidas listas para ser usadas, puede reducir su eficacia, o convertirse tal vez, en un
depdsito de organismos resistentes. Los desinfectantes pueden desactivaeseesiclan

con detergentes y otros desinfectantes no adecuados. Es necesario verificar
periddicamente la eficacia de los desinfectantes, especialmente cuando se shaitdli

para usarlos. Existen para tal fin equipos de ensayo baratosagitlaso.

PRECAUCIONEGSsdesinfectantegiuimicogguepuedenenvenenaitosalimentostales
comolosfendlicoshodebenusarsedondesemanejenalimentosnienvehiculogparasu
transporte. Debera tenerse cuidado de que los desinfectantes quimicos no dafien al
personaly dequecuandoseusanenlugaresdondeseguardano transportananimales,
talescomoestablosy vehiculosnolesproduzcardafiosy molestias.
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36 PROGRAMA DEMVPIEZA

Entodoslosestablecimientosie servicioguristicosseharanecesarida correctaaplicacion
de un Programa de Limpieza y Desinfeccidbn para mantener buenas condiciones higiénico
sanitariasmismasque habrande reflejarseenla calidaddel servicio.

No soOlo es de interés estructurar acertadamente un programa de limpieza y desinfeccion, sino
tenemos que indicar la necesidad de forzar la voluntad administrativa y las condiciones
materiales para facilitar las actividades implicitas en los progratisagiados.

El disefio de un programa individual de limpieza y desinfeccidn constituye una medida
eficiente a la hora de prevenir los riesgos de contaminacién con bacterias o sustancias
patdégenasCadgorogramade limpiezavariade acuerdoconlascondicionedisicasy el flujo
detrabajodelestablecimientgy porellosudesarrolloy aplicaciordebehacersaleunaforma
especifica.

Normas de sequridad

R
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3.7.IDENTIFICACION RIESGOS

Para fines de este Programa se creo la siguiente tabla para la Identificacion de Riesgos, en
base a la cual el personal deberd desarrollar el Programa de Limpieza y Desinfeccion
especifico para cada Unidad de Negocio. A continuacion se ejemplifica, cdinavlap

TABLA DE IDENTIFICACION DE RIESGOS
Contacto Contacto - .
con directo Sistema de aire
Temperatura Humedad equipo | Calificacion
zona de cone acondicionado
B personal
riesgo
<
w
x
< alta media baja alta media baja Si no si no Si no
2 1 2 1 1 1 1
Oficina 1 1 1 1 3 7
Vapor 3 3 3 1 3 13
Renta
equipo
Buceo
3 3 3 3 3 15
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Para identificar el nivel de riego, al evaluar los parametros mencionados en la tabla,
consideren la siguiente informacion:

TEMPERATURA:

Para efectos de determinar riesgos en este parametro, se establece:
O ALTA -  Temperatura superior a 28C
O MEDIA - Temperatura media, entre 16 y 2€
O BAJA - Temperatura baja a 15°Arderior

Cada microorganismo tiene unemperaturade crecimiento 6ptima. Si consideramos la
variacionde lavelocidadde crecimientoenfunciénde latemperaturade cultivo, podemos
observamunatemperaturaminimapordebajodelacualnohaycrecimiento;atemperaturas
mayoresseproduceunincrementolinealdelavelocidadde crecimientoconlatemperatura
decultivohastaquesealcanzdatemperaturadptimaalaquelavelocidadesmaxima.

HUMEDAD:

Para evaluar el nivel de riesgo derivado de este parametro, considerar lo siguiente:
O ALTA - Humedad relativa superior a 60
O MEDIA - Humedad relativa entre 40 y
O BAJA - Humedad relativa inferior a 4%

El exceso de humedad ambiental aumenta la posibilidad de contraErmeedades
respiratoriaxcomoel asmasinusitis einfeccionegpulmonaressomolabronquitis.Debidoa
lahumedadcontenidaen el aire puedetener sensaciorde malestar,escalofrioscansancio,
dificultadalrespirar,piesfrios,dolor de cabezamalosolores,etc.

El frio y la humedad causan un aumento del dolor en algunas personas con enfermedades
reumaticasLahumedadenlasparedesesel habitatperfectode acaroshongosy bacterias

gue pueden provocar enfermedades y alergias. Gran cantidad de personas desarrollan
alergiasaloshongos,comopor ejemplola aspergilosiscausadgor lainfecciéno alergiaa

un determinado hongo que afecta especialmente a bebés y ancianos, siendoegrave
algunoscasos.

ElImohoesunorganismanicroscopicajuesereproduceporladifusiondeesporasnelaire,
las cuales pueden originasma.

CONTACTO CON EQUIPO:
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Se refiere cuando el equipo que utiliza el turista tiene contacto directo con boca, nariz,
cualquier otra conjuntiva; siendo el riesgo (3) el mas alto, por ejemplo: equipo para bucear y
snorkel, jacuzzi, vapor, temascal.

CONTACTO DIRECTO CON EL PERSONAL:

ElriesgoenesteparametroseevallUade acuerdoaquetantaproximidady contactosedéen
ciertaactividadde unaunidadde negociogentre personay personapor ejemploelgradode

riesgo (3) equivaldria a deportes recreativos como el paracaidismo o los telescopios en los
miradores.
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AIRE ACONDICIONADO (considerado como critico):

Para empezar, definiremos al sistema de aire acondicionado. Por sistema de aire debemos
entender a todo el conjunto de instalaciones y equipos, que permiten acondicionar, conducir,
y distribuir el aire en el interior de un recinto.

Por otra parte, es importante establecer que el aire es el medio ideal y mas comun para la
contaminacion y transmision de enfermedades respiratorias.

Por lo tanto, los procedimientos utilizados para disponer de aire limpio son importantes, tales
como limpieza y cambio de filtros y/o analisis microbiolégicos del ambiente, estos ultimos para
evaluar el mantenimiento del sistema mediante la deteccidn deraorganismos; efa tabla
siguiente se mencionan los microorganismos mas comunes, que se presentan en el ambiente.

BACTERIAS VIRUS LEVADURAS

Bacilus anthracis
Bacilus megaterium

Bacilus megaterium

esporas
Bacilus subtilis Rhino virus o
) . Saccharomyces cerevisia
Bacilus subtilis esporas Influenza o
] ) Saccharomyceeglipsoides
Corynebacterium Coronavirus
diphtheriae

Escherichia coli
Micrococcudutea

Legionella pneumophila

El sistema de aire acondicionado, debe:
O Ayudar al control de la contaminacién por microorganismos

O Proporcionar confort para las personas

Adicionalmente debe existir un sistema de control adecuado, que garantice el correcto
funcionamientodelosequipos.asicomolosprocedimientosde operacidny mantenimiento
adecuados debidamente documentados y deberan ser auditados en forma peridédica por
personalcapacitado.

Elconforttérmicoqueserequierealinteriordeunainstalaciérseencuentradentrodelrango
especificadgorla ASHRAESociedadmericanade Aire Acondicionadale Refrigeraciory
Congelacionparalatemperatura,lacondiciénidealseencuentraentrelos23y 25°C+ 2°Cy
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encuantoalahumedadrelativa(HR)estadeberaestaren 50%+ 5% ,esimportante considerar
la referencia de la siguiente tabla para evitar la fatiga o riesgesldd.

Recordemos que los factores que determinan la temperatura en un determinado recinto son:
O Latemperatura y humedad del aire exterior
O La temperatura y humedad al interior del local

O EIl equipamiento e iluminacioén con que cuenta el local

B @
O &8 N

2]
il

=1 B
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Las condiciones del aire que se introduce: temperatura, humedad, velocidad, distribi

o
©
(0]
D loc| 21 | 239
£
>
L
0 64 69
10 65 70
20 e 72
30 67 73
40 68 74
50 69 75
60 70 76
70 70 77
80 71 78
90 71 79
100 72 80
64-79 CONDICION OPTIMA
80- 90 LA FATIGA ES POSIBLE POR EXPOSICION PROLONGADA Y ACTIVI
105- 130
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EVALUACION DEL NIVEL DE RIESGO:

Deacuerdaconlo anterior,seobtendraunapuntuaciémquedeterminaraelnivelderiesgo
de calidadhigiénicaenlaunidadde negociode acuerdoalo siguiente:

e

Puntuacion 5 6-8 o-11 12-13 14 15
Nivel de riesgo 1 2 3 4 5 6
MENORRIESGO MAYORRIESGO

IMPORTANTEa frecuencia y la intensidad de la higienizacion, dependeran del
tipo de suciedad de cada unidad de negocio.

AREA DE AREA DE

SERVICIO DE SERVICIO DE GIMMNASIC
HECEFGION ALIMENTOS EN ALIMENTOS EN LB

CALIENTE FRIO

AREAS DE JUEGOS

SALOMES PARA
EVENTOS

AREA, DE

NASHASISHES COMENSALES

AREA DE RESTAURANTE

UNIDADES DE NEGOCIO
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Unavezquesedetermindel Nivelde RiesgaenlaUnidadde Negociosedeberaconsultar
lasiguientetabla, paradesarrollarel Programade Limpieza:

Nivel de L L. . . Lavado de
. Higienizacion Frecuencia| Intensidad
riesgo manos
O Eliminacion de_rgsiduos visibles en cualquier etapa d Superficial Seguro
proceso deservicio. X
1 Profunda (SSA)
O Eliminacién de residuos visibles en cualquier etapa
proceso deservicio. Superficial
A L . . . X
O Eliminar las particulas adheridas de las paredes, piso Profunda Seguro
2 techos (SsA)
O Eliminacién de residuos visibles en cualquier etapa
proceso deservicio.
O Eliminar las particulas adheridas de las paredes, piso Superficial Seguro
techos X X (SSA) y/o
Profunda Quirﬂrgico
3 O Destruir la flora microbiana presente en superficies hg
niveles no perjudiciales paradalud
O Eliminaciéon de residuos visibles en cualquier etapa
proceso deservicio.
O Eliminar las particulas adheridas de las paredes, piso XX X Superficial Seguro
techos Profunda (SSA) y/o
4 O Destruir la flora microbiana presente en superficies hg Quirurgico
niveles no perjudiciales paradalud
® Eliminacién de residuos visibles en cualquier etapa
proceso deservicio.
A . " ; ; Superficial Seguro
(@) Ealclzr:;nsar las particulas adheridas de las paredes, piso X X X X (SSA) y/o
Profunda Quirﬂrgico
5 O Destruir la flora microbiana presente en superficies hg
niveles no perjudiciales paradalud
O Eliminacion de residuos visibles en cualquier etapa
proceso deservicio.
6 O Eliminar las particulas adheridas de las paredes, piso
techos Superficial Seguro
R . . ) o XX XXX (SSA) y/o
O Destruir la flora microbiana presente en superficies h3 Profunda Quirdrgico
niveles no perjudiciales paradalud
O Cuando sea necesario protocolos de limpieza profund
que requieran apoyos de controlesicrobiolégicos.

Esto es porque aparentemente los niveles de riesgo 3, 4, 5y 6 tienen las mismas
especificaciones para la higienizacion, pero la diferencia la determinara la frecuencia y la
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intensidad con la que realicen tanto la limpieza profunda como la superficial (articulos de
limpieza, acciones mecéanicas, productos quimicos, etcétera.); lo cual, debe estar
claramente especificado en el programa de limpieza.

PUNTOS A CONSIDERAR PARA DESARROLLAR EL PROGRAMA DE LIMPIEZA
. QUE PRODUCTOS?

Se deben tener claros los tipos de productos quimicos a emplear y con ello; las
concentraciones, temperaturas y tiempos de contacto. Estos productos deben cumplir con la
normatividad vigente y cuando se trate de productos quimicos comerciales deberan estar
aprobados por la autoridad correspondiente. Es altamente recomendable observar las
leyendas precautorias declaradas en las etiquetas.

Lasnhuevadglisposicionesficialesaxigemuetodoslosproductosseencuentrernglobalmente
armonizadosUstedlospuedeidentificarporlaimpresiéndelospictogramaficiales.

Pictograma: Aquella composiciéon grafica que contiene un simbolo en el interior de un rombo
con un borde rojo o negro, un color blanco de fondo, y que sirve para comunicar informaciones
especificas de peligro de una sustancia o mezcla.

S

Peligro para la salud Toxicidad aguda Irritantes

a3

Corrosion Comburentes Inflamables

Explosivos Gases a presion Medio ambiente
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¢.CUANDO LIMPIAR Y DESINFECTAR?

Hay que establecer un cronograma de actividades que permita realizar la limpieza y la
desinfeccidon de una forma ordenada y de acuerdo con el flujo de trabajo de la empresa. Se
debe tener una plantilla que indique el horario y el responsable de cada operree se tome

en esta materia. Aquellas actividades que demandan un conocimiento técnico superior
deberan ser contratadas a empresas especializadas externas al establecimiento.

Un programa formal de limpieza y desinfeccidbn considera al menos tres componentes:
calendario; técnicas y bitacoras de supervision.
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¢.QUIEN REALIZA LA LIMPIEZA Y DESINFECCION?

Estatareadeberallevarlaa caboy/o supervisarldaspersonagjuetrabajanen cadaunidad
de negocio, describiendo las tareas y responsabilidades en el programa de limpieza; debe

guedar claro como ejecutar cada una de las técnicas para higienizacion de cada area y de
cada objeto de lampresa.
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(QUIENSUPERVISALIMPIEZXDESINFECCIC

Se sugiere asignar una persona que sea ajena a la gerencia, con el fin de que presente un
informe objetivo sobre la aplicacidn del programa de limpieza.

Conoce la SECTUR Noticias

Registro de consultores

Directorio de Certificacion Turistica

VisitMexico

INAH Taller Nacional de Actualizacién de
Consultores en los Programas

Calidad Alineados al Sistema

Nacional de Certificacion Turistica.

Pueblos Magicos

SECTUR Promueve Apoyo en
o Turismo Tecnologias

Segmentos Especializados

Es importante recordar que todos los documentos se subiran a la Plataforma Punto Limpio de
TURISMO, por lo que deberan desarrollarse en fastandarizada.

Programa de limpieza / formato

Entodoslosestablecimientosie servicioguristicosseharanecesarida correctaaplicacion
de un Programa de Limpieza y Desinfeccion para mantener buenas condiciones higiénico
sanitariasmismasque habrandereflejarseen la calidaddel servicio.

No sélo es de interés estructurar acertadamente un programa de limpieza y desinfeccioén, sino
tenemos que indicar la necesidad de forzar la voluntad administrativa y las condiciones
materiales para facilitar las actividades implicitas en los progratisagiados.

El disefio de un programa individual de limpieza y desinfeccidon constituye una medida
eficiente a la hora de prevenir los riesgos de contaminacion con bacterias o sustancias
patdgenasCadgprogramade limpiezavariade acuerdoconlascondicionedisicasy el flujo
detrabajodelestablecimienty porellosudesarrolloy aplicaciérdebehacersaleunaforma
especifica.
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Todo procedimiento de limpieza y desinfeccion, incluye los siguientes pasos, que deberan ser
considerados al redactar el programa de limpieza

1

ETAPAS PREPARATORIAS: indicar todas las precauciones que deben tomarse
previamente tanto referentesalaseguridaddelosoperarioscomoalaprotecciénde
losproductoso lasinstalacionesietirar losdesechosnasgrandesgetcétera.

PRELAVADIPREPARACION: indicar el modaplecacion.

LIMPIEZA: indicar el material utilizado, el producto, su concentraciéon, la temperatura
del agua, el modo y la duracidon de la aplicacidon, y la manera de tratar los lugares de
dificilacceso.

ENJUAGUE: indicar el modordalizarlo.

DESINFECCIONindicar el material utilizado, el producto, su concentracion,
temperatura del agua y el tiempo @entacto.

ENJUAGUE FINAL (de ser necesario): indicar el maodaldearlo.
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EJERCICIORBIODULO 3

Acciones

1 Identificacion de riesgos / Unidad de negocio

Desarrolladel planmaestrode limpiezaporunidadde negocioenla
gue se identificaromiesgos.

CONCLUSIONES

Actualmentelasreglassanitariashanevolucionadoy no selimitan ala higienealimentaria,
esto se interpreta con la necesidad de las empresas de tener protocolos de limpieza con
procedimientogrecisogeconocidosomotécnicasde limpiezacientificas.

Estos protocolos de limpieza deberan realizarse de acuerdo a la matriz de riesgos que se
incluyeenelpresentemodulo,evitandoasifocosdecontaminaciony conesto,latransmision
deenfermedadesnfecciosa®nlasUnidadesde Negociosjuelo implementen.

Todo programa de limpieza debe incluir: equipo y/o superficie a limpiar, articulos y productos
para realizar la limpieza y desinfeccién, los procedimientos y frecuencias correspondientes, el
nivel de riesgo y el responsable de la actividad.

Entre los ejemplos de equipos de alto riesgo, estan: jacuzzi, temazcal, equipo de buceo, taxi,
WC, computadoras, terminales de pago, menus, maquina lavaloza, cascos, chalecos, kayaks,
bicicletas, entre otros.
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OBJETIVO

Propiciataincorporaciérdeaccioneplanificadasgemostrableycontroladasjuepermitan
elaseguramientale lacalidadde lasrutinasy procesosenel marcode lasbuenaspracticas
de higieneen lasunidadesde negocioturisticas facilitandoel establecimientade acciones
enfocadas al mejoramientwontinuo.

CONTENIDO

Introduccion

Control dedocumentos
Auditoriac verificaciéoninterna
Mejoracontinua

Protocolo deatencion

SANEEEC N
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41. INTRODUCCION

En esta etapa es reconocida la importancia del liderazgo organizacional como irdplulsor
autocontrol de los equipos de trabajo, proceso basado en la autonomia y responsabilidad
enfocadasnel cumplimientode buenaspracticasy calidadhigiénica.

La gestibn de los principios de higiene pretende: acciones demostrables, planificadas y
sisteméaticas que proporcionen confianza y seguridad, tanto a la propia empresa como a los
clientes.

DISENAR

Se deberan implementar cada uno de los
formatos establecidos como estandares del
Programa Punto Limpio

MONITOREAR
Se mide paso a paso cada
estandar implementado.

Los instrumentos de medicién
son determinantes para el
monitoreo

Se determina si es correcto lo
que estamos haciendo

Decimos lo que hacemos, hacemos lo

que decimos. VALIDAR

Determina la validez del Programa
Punto Limpio

VERIFICAR

En este contexto, seran abordados los siguientes temas:

1. Los registros y el control documental como un elemento clave de la estandarizacion. Es
decir, establecer aquellos datos o informacion critica que debe ser asentada en documentos
y resguardadgermitiendoasegurargue un procesose estacumpliendo.

2. Activar un sistema de auditoraerificacion interna que le permita a la empresa llevar a
cabo revisiones periédicas enfocadas a verificar el cumplimiento dessasdares.

3. Estableceenlaempreseaelenfoquedelamejoracontinua,activandgprocesosieanalisis
de resultados y solucién de problemas, que deriven en el establecimiento de planes de
mejora.
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De esta manera el objetivo del mdédulo puede visualizarse como las herramientas que
permitiranconsolidalosestandares/ lasbuenagpracticassumergiend@alaempresanun
estado de permanente analisislgsarrollo:

iMejorar continuamente, sobre la base de una sdélida rutina!

Recuerde!

* En general el concepto de “buenas practicas” se
refiere a toda experiencia que se guia por
principios, objetivos y procedimientos apropiados
0 pautas aconsejables que se adecuan a una
determinada perspectiva normativa 0 a un
parametro consensuado.

— Procesos
— Procedimientos
— Caodigos

42. CONTROL MEOCUMENTOS

Después de realizar el analisis de riesgos en cuanto a contagio de enfermedades, se
identificaron los PUNTOS DE CONTROL, los cuales deben monitorearse de manera continua.

Una vez identificado el nivel de riesgo en cada unidad de negocio, y desarrollado el programa
de limpieza correspondiente, es necesario establecer un sistema de vigilancia, que asegure el
cumplimiento, y dé seguimiento a la operaciéon y mejora del mismo.

Este sistema de vigilancia, debe ser respaldado con el monitoreo de los puntos de control que
se definieron.
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Diagndstico
Inicial

Carpeta de
Control de
Plagas

Limpieza de
Filtros de Aire

GOBIERNO DE

MEXICO

Encuestas de
Satisfaccion

Evaluacion de
Riesgos

Registro de
Cloro
Residual

Listas de
Asistencia

TURISMO

SECRETARIA DE TURISMO

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

TRABAJO

SECRETARIA DEL TRABAIO
Y PREVISION S0CIAL

REGISTROS
PUNTO LIMPIO

Evaluacion de
Conocimientos

Carpeta de
Productos
Quimicos

Planes

maestros de
limpieza

Programa de
Mantenimiento

Diagndstico
Final

Conceptos y funciones de los registros

Los REGISTROS son datos o informacién critica que debe ser asentada en documentos,
proporcionando evidencia de las actividades desempeiadas. Son ejemplos de r&ggstros
formularios, bitacoradprmatos.

Los registros estan directamente relacionados con los puntos de control, ya que establecen
medidas de vigilancia permanente y sistematica, ej. registro del monitoreo y control de cloro
residual en el agua de suministro.

CON ESTANDARES
LA CALIDAD SUCEDE

LOS REGISTROS VALIDAN
LOS ESTANDARES
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Los registros deben ser documentos sencillos, que puedan ser aplicados de manera agil por
Odzl f ljdzA SNI Ay G SaANIFyYyGS RSt SljdzaA L2 RS 44N} ol 22z
y la pérdida de tiempo.

Los registros proporcionan informacién clave parahapresa:

O Ayudamagarantizaquelosprocesoseestancumpliendo.

O

Permiten identificar las desviaciones en los procesos y nos dan la base para establecer
acciones de prevencion o correccion vy,

O

Proporcionan informacién para determinar si lo que estamos haciendo esta impactando
en los resultados mdicadores.

Controldedocumentosy registros

a) ldentificaciébndelosdocumentosyregistros.Esnecesariadentificarencadaregistroa
guéunidadde negociopertenece y quedepartamentodependeestecontrol.

Todos los registros generados deben especificar la fecha de su creacion.

b) Archivo y resguardo de los registros. El tiempo minimo de conservacion de cada registro
puede variar dependiendo de las caracteristicas del proceso o de las politicas internas o
externas a la empresa, ya que por ejemplo, algunos controles como puede ser el
mantenimiento del sistema de purificacidn del aire acondicionado en un hotel, puede requerir

de evidencias anuales para monitorear desempefio del proveedor que realiza este servicio.

También es importante definir de quien es responsabilidad el resguardo, con el fin de poder
consultar cualquier informacion relacionada, a la brevedad posible.
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4.3.AUDITORIAVERIFICACION INTEF
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Por definicidn; la verificacion es la constatacion (comprobar o examinardeadde algo). La
verificacion suele ser el proceso que se realiza para revisar si una determinada cosa esta
cumpliendo con los requisitos y normas previstos.

La AUDITORIA INTERNA se realiza como una&\walteacion que permite la identificacion
de areas de oportunidad, para establecer un proceso de mejora continua que beneficie
directamente a la unidad de negocio.

Los puntos o criterios que se verifican o auditan, llamados REQUISITOS, son aquellos que tienen
relacion directa con la satisfaccion del cliente, definidos en los registros, y fundamentales en

los procedimientos.

ENFOQUE BASADO EN

Principios
de la

auditoria

En esta Auditoria deben encontrarse evidencias de que los requisitos, se estan cumpliendo.
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Las EVIDENCIAS son todos aquakdes, accionedangibles o en un momento dado
testimonios (registros, conocimientos, habilidades, etc.), que respaldan existencia y/o
veracidad.

Hallazgo del auditor

Como herramienta para esta auditoria, se utiliza la lista de verificacion, que se disefi6é con base
en el Programa de entregables establecidos por TURISMO

Esta LISTA DE VERIFICACION debe consistir en una guia practica que permita verificar qu
los requisitos de la unidad de negocio, relacionados a los registros y procedimientos se
cumplen y han llevado a resultados tangibles.

Se recomienda que en los casos de unidades de negocios que pertenecen a una misma
empresayealicen® @S NA F O QWD AeREE @ s que la verificacionde una, larealice
el responsable de otmanidad.

Ej. En el caso de un hotel, el responsable deslzepcidn, realice la verificacion de lanidad

-centro de negocios, y el de éste a la unidad de qeptrptenimiento, y el de és:taa la de g )
recepcionX 0O2y St FAY RS 200SYSNIJI YSE22NHBa NXxadzt Ol
En este caso la Auditoria Interna, tiene como objetivo final corregir las desviaciones que se
encontraron.

Cuando las desviaciones sean aspectos que requieren de un experto para su correccion,
control,soluciénetc.,deberecurrirsealapersonandicadaparaquelaimplementaciorde
lamedidacorrectivaaplicadaasegureguesecorrigidladesviacionEj. Inconsistenciasnel
funcionamientodel sistemade potabilidaddel aguade suministro.

Concepto

Auditoria Procesasistematicojndependientey documentadgoaraobtenerevidenciagel
objeto de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extensidnen quesecumplenloscriteriosde dichoobjeto.

Auditoriadecalidad examemmetddicoe independientequeserealizagparadeterminarsilas
actividades y los resultados relativos a la calidad cumplen las disposiciones
previamenteestablecidasy siestasdisposicionesellevanacaboenformaefectivay
sonadecuadagparaalcanzatosobjetivosestablecidos.

Las auditorias no se disefiaron para controlar, sino para determinar que todo esté bajo
control
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Vision general de la auditoria interna

A. Evaluaciérmperidédica:
A.l. Del grado de eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestiéon implantado en
laempresa.
A.2. De los resultados de gestion del area auditada, en cuanto al grado de eficacia,
eficiencia, y transparencia que hayaxhibido,
O En el cumplimiento de objetivos y metas establecidas
O En la utilizacién de los recursos de la empresa en la ejecucion de sus funciones,
actividades y tareas.
O En el cumplimiento de los ordenamientos legales y de los lineamientos de los
programas en lo que se encuentra certificada la empresa.
A.3. De la eficacia y eficiencia de los procesos/puntos criticos de acuerdo al
macroproceso de la empresa, que la unidad de negocio tiene en operacion,
observando las no conformidades detectadas en los ejercicios de tgpaetra

La auditoria interna debe contribuir al logro de los siguientes propdsitos:

O Incentivar la medicién y comparacién de estrategias (objetivos, metas y
resultados)

O Difundir la planificacion empresarial.
O Promover el control interno eficaz.
O Asegurar el cumplimiento de la normatividad vigente.
O Fomentar la determinacién de costos de operacion.
O

Difundir la utilizacion de nuestros indicadores de medicién de desempefio y toma
de decisiones (tableros de mando/liderazgo por resultados).

t NEY2OSNI fI Odz G§GdzZN RS I GNBYRAOAsY RS

Integrar al todo el personal en el proceso de auditoria.

O O

Alcance de la auditoria interna
O Auditoria integral o de gestién global

O Seguimiento a no conformidades

O Seguimiento a recomendaciones

Principios

O Ohbjetividad: se requiere de una opinién independiente del auditor respecto a la
situacion bajo constatacion.

O

Periodicidad y secuencia: el andlisis a efectuar debe ser sistémico y tocar de forma
metddica y estructurada cada fase de la auditoria.

Independencia: Se fundamenta en la autonomia funcional del auditor.

o O

Equidad: La actitud de todo responsable asignado a una auditoria debe actuar con
rectitud y equidad.
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Técnicas generales aceptadas

A. Verbales
@) Indagacion: averiguacion mediante entrevistas directas al personal del area
auditadao aterceroscuyasactividadesgguardenrelaciébnconlasoperacionesel
area ercuestion.
O Encuestas y cuestionarios: aplicacion de preguntas relacionadas con las operaciones
realizadas por el auditado, para averiguar la veracidad de los hechos, situaciones y
operaciones.

B. Oculares

O Observacion: constataciéon atenta a simple vista que realiza el auditor durante la
ejecucion de sus funciones, actividades o tareas.

O Revision selectiva: examen de ciertas caracteristicas importantes que debe cumplir
la funcién/actividad/tarea, informes o documentos, seleccionandose asi parte de
las operaciones que seran evaluadas en la ejecucion aedidoria.

@) Rastreoseguimientajuesehaceal procesaodeunaoperacionafin deconocery
evaluar swejecucion.

C. Documentales

O cCalculo: verificacion de la exactitud aritmética de las operaciones contenidas en los
documentos tales como informes, contratos, comproban&tsétera.

@) Comprobacion: confirmaciéon de la veracidad, exactitud, existencia, legalidad y
legitimidad de las operaciones realizadas por las areas auditadas, mediante examen
de los documentos que las justifican

O Métodos estadisticos: dirigidos a la seleccién sistematica o casual, o una
combinacion de ambas. Este método debe asegurar que todas las operaciones
tengan la misma posibilidad de ser seleccionadas y que la seleccidn represente
significativamente la poblaé@n o universo.

O Analisis: separacion de los elementos o partes que conforman un operacion,
actividad transaccioro procesogconelpropdésitodeestablecesuspropiedades
conformidadconloscriteriosde ordennormativoy técnico.

O Confirmacion: corroboracion de la veracidad, certeza o probabilidad de los hechos,
situaciones, sucesos u operaciones, mediante datos o informacidn obtenidos de
manera directa y por escrito, del personal que participa o ejecuta las tareas a
verificacion.

O Tabulacién: agrupacion de resultados importantes obtenidos en areas, segmentos
0 elementos analizados para obtener o sustentar conclusiones.

o
D. Fisicas
O Inspeccidn. Reconocimiento mediante examen fisico y ocular de hechos,

situaciones, operaciones, transacciones y actividades aplicando la indagacion,
observacion, comparacion, rastreo, analisis, tabulacién y comprobacion.
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Practicas generalmente aceptadas

A. Pruebas selectivas: simplificacion de las labores de verificacion, evaluacion o medicion,
mediante la seleccion de muestras que a juicio del auditor, sean representativas de
todas las operaciones realizadas por el area, programa o actigidadinada.

B. Deteccidn de indicios: sefial derivada de determinados hechos constatables que le
adviertealauditorlaexistenciadeunareacriticao problema.Estgpracticalo orientaa
hacerénfasisen el examende determinadosubros.

C. Sintesis: practica que consiste en la preparacion resumida de datos e informacion
contenida en documentos legales, técnicos, financieradmninistrativos.

El criterio del auditor determinara la combinacién de técnicas y practicas mas adecuadas para
obtener la evidencia necesaria y suficiente para fundamentar sus opiniones y conclusiones, de
tal forma que se garantice la objetividad, imparcialidad y profeslidad de susctividades.

Proceso operativo de la auditoria

A. Planteamiento

O Conocimiento inicial de las actividades y operaciones del area a auditar. En la
figurasiguientesepresentalatablade lossiete gruposfuncionalesque nosson
degranutilidad enlaevaluaciérde procesos.

O Analisis macro del area y plan de revision preliminar

O Formulacién de diagnéstico general

O Formulacién del plan de auditoria

A

O Preparacion del programa de auditoria
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Tabla de los siete grupos funciondles

Actualizar, confeccionar, contratar,

R distribuir, emitir, inspeccionar,
mantener, recopilar, resolver, seguir,
Nivel operativo tramitar, medir, registrar.
= Analizar, editar, elabora, estudiar,
investigar, racionalizar.
R Colaborar, cooperar, participar.

Asesorar, asistir, difundir, ejecutar,
Nivel intermedio F establecer, formar, gestionar, impulsar,
informar, promover, proponer.

K Custodiar, evaluar, supervisar, valorar.

Administrar, controlar, coordinar,

; - . organizar, programar.
Nivel directivo 9 prog

~ Dirigir, planificar.

B. Ejecucion
O Aplicacion de pruebas y obtencion de evidencias
O Interpretaciéon y presentacion de resultados

C. anformacic’)n dahforme

O Disefio del informe de auditoria, hallazgos, observaciones, conclusiones y
recomendaciones.

O Aprobacion del informe de auditoria y remision al area auditada

D. Seguimiento
O Seguimiento de la implantacién de las acciones correctivas

1 Mas, Jordi y Ramié Carles, La auditoria operativa en la practica . Ed. Alfaomega Marcombo, México, 2005
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4.4. MEJORBONTINU

Concepto de mejora continda

Elniveldeproductividadyresultadosdependedirectamentedelacapacidadiecadaunidad
de negocio, para innovamyejorar.

Por consiguiente, la MEJORA CONTINUA, depende de todos los miembros que componen
cada unidad de negocio.

O Mejoracontinua:Accionesjue setomanenunaorganizaciorparaaumentarla eficacia
y el rendimiento de las actividades y el proceso con el fin de aportar veaf@gdi&las
tanto alaorganizaciércomoalosclientes.

O Proceso de mejora continua: Una combinacion de tareas, orientaciones y actuaciones
necesarias para poder incluir los conceptos de uso de la mejora continua de la calidad en
el desarrollo de la actividad directiva.

El principio del mejoramiento continuo debe ser, como su nombre lo indica, permanentey se
basa en el ciclo de Deming, mejor conocido como ciclo PHVA. Dentro del contexto de un
sistema de gestion de la calidad, el PlanEprcutarVerificarMejorar es vdto como un ciclo
dinamico que debe desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el sistema de
procesos como utodo.

Estaintimamenteasociadaonlaplanificacionjmplementaciongcontroly mejoracontinua
entodoslosprocesode nuestrosistemade gestionde lacalidad.

Tomar accion para mejorar Establecer los objetivos y
continuamente procesos necesarios para
A P conseguir los resultados de
acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la
organizacion

Realizar el seguimiento y la
medicion de los procesos y los
productos respecto de las V H
politicas, los objetivos y los

requisitos para el producto e
informar los resultados

Implementar los procesos

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden lograrse aplicando
el concepto PHVA en todos los niveles de la organizacion. Por lo que las funciones basicas de
la gestiérson:
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O Planificar: El planificar es la identificacion de los procesos necesarios para la calidad e
higiene que afectan a la prestacion del servicio.

O HacerDeterminamétodosparaelfuncionamientacorrectodelosprocesostecordando
que todos los procesos deben ser documentados, como deben ser realizadas las
actividadegjuelosconforman(implementaciérde losregistrosPuntoLimpio).

O Verificar: Asegurar la disponibilidad de la informacién para poder realizar un mejor
seguimiento de los procesos. Supervisar el desempefo de los registros Punto Limpio.

O Actuar: Realizar un seguimiento de los procesos para que a partir de su analisis se consiga
una mejora continua.

Esto aplica por igual a los procesos de capacitacion del personal operativo, implantacidon de los
formatos del programa Punto Limpio, la evaluacién de desempefio de los estandares aplicados
y la correccién de las desviaciones encontradas durante las supapsas

N

] A

Como concepto basico nos fundamentamos en el hecho de los conceptos fundamentales
marcados por Juran (1990), mismo que establece como eslabones de la cadena de todo
proceso estructurado los siguientes elementos:

O Establecimiento de un equipo de trabajo conformado por cada responsable de las
unidades de negocio participantes lideradas por el gestor Punto Limpio.

O Descripcion de las responsabilidades.
O Implementacion de las condiciones de mejora con objetivos medibles.

1 Ejemplo: medicion de cloro residudhbrio
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Con esta declaratoria asumimos que todas las mejoras de la calidad tienen lugar servicio a
servicio, donde las actividades son realizadas por el personal responsable/operativo de cada
unidad de negocio. Esto nos compromete a disponer de las condiciondasderollo de la
competencia de nuestro personal, requisito que hemos cubierto con nuestro proceso de
formacién continua en la capacitacién minima necesaria.

O Elmodelode CalidacHigiénicaconsideraun programade capacitaciérfiormalmismo
qguedisponedetodaslasdiapositivagmpleadagporel consultorydispondrédalgestor
paralacapacitaciérinternay mejoracontinuadel programa.

Queremos destacar que otra condicidn propia del proceso de implantacién de la mejora
continua es la creacién de una cultura positiva para la solucién de problemas, misma que
caracterizamos como:

O Una comunicacién abierta
O Evitar transferir culpas

O La determinacion de las causas y su eliminacion exitosa

Andlisis de resultados y mejora de procesos

Toda metodologia de mejora debera considerar las siguientes causas en todos los analisis
independientemente de la herramienta empleada:

O Causas comunesSon causas inherentes al propio proceso Punto Limpio, acontecen
con cierta frecuencia cuyos valores se distribuyen en torno a una medida de acuerdo
con el desempefio normal, como consecuencia de la variacion limitada y de relativa
importancia individual déos parametros del que exige cada registro.

Esmportantedestacagqueencadaunodelosprocesosedebecontemplarelimpacto
de posibles accionewrrectivas.

O Causas especiales.Reconocemos como causas especiales a aquellas que ocurren
esporadicamente, no aleatoria, por consiguiente, imprevisibles que pueden producir un
impacto negativo bastante fuera de los resultados del proceso.
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Las causas especiales estan asociadas con los siguientes conceptos:

Interaccidon entre procedimientos y registros punto limpio

Insumos

Instalaciones fisicas

Responsabilidades de los responsables de area y del gestor punto limpio.
Cambios en disposiciones oficiales

Actualizacién del modelo de calidad higiénica

O0O00O0O0O0

Estdndares de competencia laboral

Las mejoras se pueden producir de diferentes formas y afectar a distintos ambitos de la

empresa.
O Mejoras de tipo pasivo: Indicadas para obtener el maximo aprovechamiento de la

capacidad de los procesos actuales (mantenimiento, calidad del agua, planes maestros
de limpieza).

@) Mejoras de tipo activo: Apropiadas para establecer mejoras y aumentos de capacidad
en la mayoria de los procesos o actividades de la organizacion, desarrollar nuevos
productos e incluso incorporar innovaciones.

N

O Mejoras dirigidas a los objetivos. Disminucién de costos, piezas y/o servicios
defectuosos, plazos de entrega, mayor capacidad de proceso, mayor calidad.

O Mejorasdirigidasalosmétodos - Pretendemmejorarlametodologiaconseguiuna
mayor coherencia de la estructura fisica del establecimiento y las regulaciones
oficiales.

@] Mejorascondicionadagor elentornopréximo.- Dependienteslelasaportaciones
del personalanivelindividual,atravésde lassugerenciasurgidasnel trabajode
mejorao enloslugaresdondeserealizala actividad.

N

O Mejoras fundamentadas en las preferencias. Se fundamentan en el
establecimiento de prioridades para la pronta eliminacion de problemas graves.
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El control de las rutinas a través de la auditoria lleva a la deteccién de probl
entendiendopor problematodo aquellogueimpidellegaraunametao cumplirconlos
procesos o los resultadesperados.

Para optimizar los resultados de la verificaciéon, se sugiere aplicar el siguiente cuestionario:
¢ Qué se va a hacer? (acciéon especificaejera)

¢Quién lo va a llevarcabo?

¢ Cuandseharalaaccidnespecificadle mejora?

¢Dondeseaplicardla accidnespecificadle mejora?

=A =2 =4 =4 =

¢ Cuanto costara la accion especificanégra?
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4.5 PROTOCOLO TURIST

Por definicibn un protocolo se interpreta como un convenio de actuacion,
normalmente asignado a un evento, en nuestro caso los asumimos como turistico
para reconocer las condiciones de desempefio en atencién al cliente o como
contingencigparaatenderaunllamadode alertaparalaseguridadsocialcomoesel
casode lapandemiaSARE0oV2COVIEBL9).

Esesenciaktomprenderque, parafinesdel control de higieney sanidadpor unidad
denegociolosriesgosstanreferidosapeligrogporcontaminaciodrbiolégicaaunque

para las areas de preparacidon y servicio de alimentos deberan observarse las
condicionesleriesgoreferentesaagentediolégicosquimicoso fisicosenalimentos
ybebidasguepuedencausamdafosenlasaluddelconsumidode manerainmediata
otardia,por unaunicaingestiono por ingestidonreiterada.

Haciendo uso de métodos empleados a nivel internacional en la prestacion de servicios
turisticos y retomando nuestro concepto de unidad de negocio, nuestro esquema se
acota a la siguiente figura.

1) RECEPCION DIVISION ANIMACION

CUARTOS

) evenTos L) | ROPERIA K) ALBERCAS
) )

UIMANTENIMIENTO | AyB ) SNACK/BAR
I

) DpIRECCION K CONTABILIDAD VENTAS

)

RECURSOS
HUMANOS

() SEGURIDAD

INTENDENCIA

) BANQUETES P CONVENCIONES

) )

) compras R suminisTROS KD ALMACEN
) )

1) ECONOMATO
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Generalmenteasociamogslostipos de requisitosentodaslasnormasde calidadde
servicio,unosde gestidony otrosde proceso Enlosrequisitosde gestionharemoda
extrapolacion a los factores de seguridad a la salud de nuestros clientes, es decir
habremosde consideratodoslosimprescindibleparaasegurata calidadsanitaria
enlosservicioscomunearacualquierempresadelsectorturismodetal formaque

las Buenas Practicas de Servicio consideren la obligatoriedad, por parte del
empresariodedefinirunsistemadegestidoncertificable dejanddaflexibilidadensus
criteriosdedesempefidundamentadosnnormassanitariasde saludpublica.

Requisitos basados en la seguridad del servicio

Este tipo de requisitos se estableceran en funcidn de los riesgos sanitarios, para los
cuales hemos adaptado del princigialel sistema de andalisis de riesgos y control de
puntos criticos de su arbol de decisiones y los tropicalizamos a servicios turisticos,
qguedando entonces como una herramienta para determinar condiciones de
desempefio por unidad de negocio.

I ETAPA O ACTIVIDAD I

1 ‘.'EI ﬁ&ego es OOI’ItI’qleO M ejora de la actividad:
con el protocolo turistico? —‘

|
| s

§i NO

Se necesita control de seguridad=—3» NO — NO
No es punto

criticos
2¢;Existen medidas
preventivas para reducir el
riesgo?

l > NO
Si ‘
3:,En esta etapa se !
elimina o reduce el riesgo a » NO
niveles aceptables? No es‘punto
l criticos
Si
4¢‘,Cua|quiera de las siguientes
e creick il w g >
niveles aceptables? ‘
Si » NO
No es punto W
criticos
Identificacion de !
puntos criticos PUNTE BN ICO
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PROTOCOLO TURIST

Nuestro protocolo turistico esta formado por tres principios de actuacion:

Principio 1- Higiene personal y del entorno laboral
Principio 2- Proxemia turistica

Principio 3- Postura de atencion

PRINCIPIOHIGIENE PERSONAL Y DEL ENTORNO LABORAL
HIGIENE PERSONAL

Tomaremos la reglamentacion sanitaria establecida a partir de la alerta sanitaria presentada.

Mojarse las manos, preferentemente con agua
tibia.

FROTAR Frotarse (15-20 seg) las manos hasta las

munecas, con jabon liquido antibacterial

Enjuagarse con agua corriente,
ENJ UAGAR preferentemente agua tibia.

4 I

Secarse las manos con toallas de papel
v Antes de tirar la toalla, cerrar la llave con la
SECAR Tprop|a toalla. .
v'Tirar la toalla al bote de basura, prevista de
bolsa de plastico

RECOMENDACIONES!

v Se puede utilizar gel antibacteriano con base de alcohol, en caso de no
haber agua y jabon.

v Al finalizar no aplicar crema para manos.

v Lavarse las manos después de toser

v Después de tocar manijas, barandales, botones de elevadorhaber tocado
objetos como llaves, monedas, billetes, objetos de oficina de uso comun
(computadoras, impresoras, maquinas registradoras, maquinas de
escribir, engrapadoras, perforadoras, etcétera.)

v Antes de tallarse los ojos, nariz o la boca.

v Antes de ingerir alimentos.

TECNICA ADECUADA PARA TOSER O ESTORNUDAR!
v Al toser o estornudar, cubrir nariz y boca con un panuelo desechable o con
el aNgulo interno del codo. Nunca cubrirse con las manos.
v Tirar el panuelo desechable en una bolsa de plastico, amarrarla y
depositaria en el bote de basura, procurar no utilizar panuelos de tela.
- GEL DESI vSiempre lava tus manos después de toser o estornudar.
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La aplicacion correcta seria conforme la siguiente ilustracion:

Deposite en la palma de la mano una dosis de producto suficiente para Frotese las palmas de las manos
cubrir todas las superficies; entre si;

Frétese la palma de la mano derecha Frotese las palmas de las manos Frotese el dorso de los dedos de
contra el dorso de la mano izquierda entre si, con los dedos entreflazados; una mano con la palma de l2a mano
entrefazando fos dedos y viceversa; opuesta, agarrandose |os dedos;

6

i 8
: S

Frétese con un movimiento de rotacién  Frétese |a punta de los dedos de |a Una vez secas, sus manos son
el pulgar izquierdo, atrapandolo con la mano derecha contra la palma de la seguras.
palma de la mano derecha y viceversa; mano izquierda, haciendo un

movimiento de rotacién y viceversa;

* Nota: Este proceso debe durar enttéy 20 segundos para lograr su efectividad, por lo cual
debes asegurar el usar suficiente cantidad de producto, y este debe 'secarse' aprox. en 20
segundos, y de no ser asi, verifica que tenga el contenido indicado de alcohol
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Higiene en el entorno laboral

v Ventilar todas las areas de trabajo, abriendo ventanas y permitiendo la entrada
del sol.

v Disponer de contenedores rigidos de basura provistos con bolsa de plastico y
tapa oscilante o de pedal para evitar el contacto con las manos. gn todas las
areas.

v Ejecutar el programa de limpieza, aplicando el protocolo correspondiente.

v Mantener el orden establecido en las areas de trabajo.

v Segun sea el caso, mantener el clima con una gradacion entre los 24°C y los
26° C y una humedad entre 50 y 60%. Se debera realizar el programa de
mantenimiento especifico para cada sistema, en especial limpieza de filtros.

v Colocar en los servicios sanitarios suficiente agua y proveerlos con toalla
papel, jabon liquido antibacterial, y antisépticos para lavarse las manos
frecuentemente. No olvide el bote de basura provisto con bolsa de plastico y
tapa oscilante o de pedal para evitar el contacto con las manos.

v Conservar permanentemente en condiciones de uso e higiénicos los servicios
sanitarios, vestidores y casilleros destinados al uso del personal.

v Intensificar la aplicacion de medidas sanitarias, en caso de contar con
instalaciones de comedor para colaboradores, para mantenerlos libres de
vehiculos de contaminacion.
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PRINCIPIO-2PROXEMIA TURISTICA

Proxemia- Eslaconsideracidérdel espaciade la arquitecturainterior queinterrelacionaas
personasnactosdeconvivencianlosrecintos particularmentdosqueseconformanpara

las actividades de la persona. Son factores que exigen una ponderacion de los aspectos
visuales y parametros fisicos que los integran para obtener relaciones de convivencia,
armonizacioérde susfuncionesy seguridadcconel interlocutor.

e nanas ESPACO
SEPARACION ¢ = YITAL
EN
PELIGRO

Elespacigpersonakedivideencuatrozonaslascualeanarcanadistanciaconsentidasegun
seanuestrogradode intimidad conla otra persona:

12 Zona: Distancia intima privada. Esta distancia es la que mantienen las parejas en una
conversacion (hasta 45 cm).

22ZonaDistancigpersonal Edadistancieaentre personagjueseconocerytienenconfianza.
Distanciautilizadaconcompaferogietrabajoy amigosreunionesdetrabajoo enlasfiestas
(entre 45y 12@m).

32 Zona: Distancia social. Distancia correcta entre jefes y empleados36D2@m).
Normalmente los escritorios, mostradores taquillas, etcétera, ya acostumbran a ser lo
suficientementeanchagaramanteneresteespacigersonal Estadistancidautilizaremos

en conversaciones que sefammales.

42 Zona: Distancia Publica. Distancia utilizada en discursos (mas de 360 cm). y se produce en
los actos de conferencias, coloquios, o variedad de representaciones para grupos.

Elespaciocsemifijoserefiere alque circundael cuerpode lapersonay puedeserinvadidosi
alguien lo ocupa indebidamenye

El espacio fijo, que lo limitan las barreras que no tienen movilidad, como la divisién entre
paises.

Lafaltade consideraciorde estosfactoresproxémicoguedecrearlasensaciorde faltade
intimidad,sentimientodeinvasiondelosespaciosnaspersonales faltade seguridad.
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El espacio, con todos sus componentes, se aprende a diferenciarlos y a darles significadoy el
uso propio de cada ambiente, nos impregna con su mensaje y nos ayuda a conservar nuestra
identidad Y nos dota de autonomia operativa para el uso de nues¢dio.

Es precisamente el potencial identificativo del medio conocido, el que permite mantener el
recuerdo después de una visita y en los momentos de referencia de los lugares visitados,
producido por el avance de los afios y nuestras experiencias vividas; lnogufacilita la
continuidad de la unién de nuestra afectividad a los recuerdos del pasado lo que estimula
esperanzas y deseos, por regresar al mismo lugar.
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EJERCICIKIMODUL@&

Acciones

Para cumplir con el proceso de mejora continua, debera disefiarse una li
verificacion, para cada Unidad de Negocio, de acuerdo al Programa de Liy
disefado, conforme a los riesgos correspondientes, estableciendo los pun|
controlnecesarios.

CONCLUSIONES

Esnecesaridlevaracaboun programade calidady mejoracontinuaen cuantoalasbuenas
practicas de higiene, en cada unidad de negocio, para poder estandarizar los procesos,
verificarlosatravésdelasherramientasdecalidaddesarrolladasgonel objetivodeasegurar
laeliminaciérderiesgo®ncuestiondecontagioytransmisiordeenfermedadedsnfecciosas.

TodadasempresagjueostentenDistintivoPuntoLimpiohabrande considerataaplicacion
de protocolos turisticos segun contingencias sanitarias como una herramienta de mejora
continuabajodel conceptode unidadde negocio.
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ANEXO

CONTENIDO

1. ENTREGABLES

2. EQUIPOIECESARF2ARAMPLEMENTACION
VERIFICACION
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ENTREGABLES

CRITERIOS

CUMPLE

NO CUMPLI

NO APLICA

GENERALES

Carta compromiso de la empresa

Carta compromiso de los gestores

CAPACITACION

Evaluacion de conocimientos

Lista de asistencia

Capacitacion avalada por Turismo

IMPLEMENTACION

Identificacidn de riesgos por unidad de negocio

Programa de limpieza por unidad de negocio con
medicién de riesgo

Fichas técnicas y MSDS productos quimicos
actualizado al Sistema Global Armonizado

Registro de cloro residual en agua o andalisis
microbiolégico de agua

Registros de mantenimiento: Sistema potabilizacion
agua/ Maquina de hielo

Registro de mantenimiento de aire acondicionado
(filtros)

Programa de mantenimiento preventivo

Control de plagas: contrato vigente; licencia sanitaria;
informes de servicio / 3 Ultimos meses, fichas técnicas y
hojas de seguridad con Sistema Global Armonizado

VALIDACION

Lista de verificacion
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Nombre del establecimiento:

Rl | TRASAND

Inicio de implementacioh fecha:

Unidades denegocio:

Entrega

CONSULTOR
No. Registro

FECHA DENTREGA:
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*  EQUIPO NECESARIO PARA IMPLEMENTACION Y
VERIFICACION:

® TERMOMETRO AMBIENTAL CON RANGO DE 10 A 50 °C
® HIGROMETRO CON RANGO DB A

O EQUIPO PARA MEDIR CLORO RESIDUAL EN AGUA

O TIRAS REACTIVAS (DESINFECTANTE)

O LINTERNA

O BATA

Thttps://www.uv.mx/iiesca/files/2014/09/01CA201401.pdf
i htt pJ/l ge.initelabs.com/recursos/files/r157r/wil3612w/ DsnoAdmonOrg¥20 Cap07.pdf
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