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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 confusion en cuanto al tema de si es seguro viajar.

Derivado de esta crisis, a los factores incidentes en la actividad del sector en el contexto de las
expectativas del turismo se ha sumado la necesidad de servicios confiables e higiénicos como
factores decisivos en la eleccion de un destino.

Ante tal situacion, las empresas turisticas como el soporte estratégico de la actividad turistica,
se han convencido de que:

4 Lagestion de empresas bajo la perspectiva de la calidad, pueden ser la alternativa para
lograr mantenerse competitivos, permitiéndoles responder a las nuevas tendencias
de la demanda, adaptarse a sus transformaciones y mayores exigencias.

4 Su consolidacion y seguimiento dependeran de su capacidad de innovacion y mejora.
Y que, bajo este contexto, es necesaria la incorporacion de acciones planificadas,
demostrables y controladas en el marco de las buenas practicas de higiene.

Es por ello que la Secretaria de Turismo acufa el concepto de Calidad Higiénico-Sanitaria en
servicios turisticos representado por un esquema modular que tiene como objetivo:

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:

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

Garantizar higiene en la prestacion de servicios turisticos.

Promover la cultura de la Calidad Higiénica en las empresas turisticas.

¢ & &

Reconocer la incorporacion de buenas practicas de negocio.
4 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 prestacion higiénica de los servicios turisticos, el aseguramiento y evaluacion
empresarial relacionada al concepto.

De esta forma el concepto de buenas practicas e higiene en las empresas turisticas sufre una
transicion, de ser un concepto fundamental a ser un concepto estratégico empresarial con
impacto nacional.
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BIENVENIDA

Le damos la mas cordial bienvenida al manual de BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD
HIGIENICO-SANITARIA EN EL SECTOR TURISMO PUNTO LIMPIO disefiado y operado por la
Secretaria de Turismo, en coordinacion con dependencias y organismos publicos y privados,
que para fine de posicionamiento y reconocimiento oficial se establece como SELLO DE
CALIDAD PUNTO LIMPIO.

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

El Programa de Buenas Practicas para la Calidad Higiénico-Sanitarias en el Sector Turismo
Punto Limpio tiene como objetivo apoyar a los micro, pequefos y medianos empresarios
turisticos para conducir sus negocios hacia la incorporacion de buenas practicas de higiene
en los modelos de gestion de las emypresas turisticas, con la finalidad de proteger la salud de
sus clientes, de sus trabajadores, de las comunidades receptoras, asi como promover la
cultura de la Calidad Higiénica en las empresas turisticas.

Las empresas que alcancen el nivel minimo establecido, se haran acreedoras a un
reconocimiento de Buenas Practicas para la Calidad Higiénico-Sanitaria en el Sector Turismo
Punto Limpio otorgado por la Secretaria de Turismo.

Este Manual contiene toda la informacion que utilizara durante el Programa.

Le pedimos que lea cada una de las secciones cuidadosamente.
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¢ QUE SON LAS BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD HIGIENICO-SANITARIA?

A diario, la industria turistica se enfrenta a la vigilancia y control de las autoridades sanitarias,
y a la creciente exigencia de calidad por parte de sus clientes. Por esta razon, la prevencion
de los problemas de calidad higiénica es una practica fundamental orientada a la proteccion
de los clientes y de la marca, principal objetivo de este tema.

El Programa de Buenas Practicas para la Calidad Higiénico-Sanitaria en el Sector Turismo
Punto Limpio esta diseflado para el mejoramiento de la calidad higiénica, a través del cual,
las empresas turisticas podran garantizar a los turistas que nos visitan nacionalesy extranjeros
un ambiente de seguridad e higiene tanto en las instalaciones donde se hospede, como en
la cadena de servicios empleados durante su estancia.

Gracias a su estructura modular, las buenas practicas podran integrarse a los procesos de
gestion empresarial, mediante acciones de capacitacion 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 modulo por modulo, es
decir al iniciar un modulo lo deberd concluir para poder pasar al siguiente maodulo,
reconociendo gque habra modulos mas grandes lo que le puede llevar mas tiempo, dentro de
los tiempos asignados a la implementacion el consultor lo ird guiando para evitar que se
rezaguen tanto las tareas como la evaluacion de resultados.

El Programa de Buenas Practicas para la Calidad Higiénico-Sanitaria en el Sector Turismo
Punto Limpio esta conformado por una capacitacion dividida en 4 moédulos con duracion de
5 horas cada uno; posteriormente tres sesiones de asesoria en el campo de trabajo con
duracion de 4 horas cada una; y por ultimo, una visita de validacidén para constatar el
desempeno de los estandares implementados.

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 de 20 horas.

Las horas asignadas al proceso de implementacion es de 6 horas por sesion, 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 24 horas de asesoria en
trabajo conjunto con el consultor responsable del programa en su empresa.

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 hara acreedora a un
reconocimiento otorgado por la Secretaria de Turismo, el cual tendra vigencia de 2 anos.
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Con el manual de Buenas Practicas para la Calidad Higiénico-Sanitarias en el Sector Turismo
Punto Limpio se pretende que las empresas logren:

1. La deteccidn de los niveles de riesgo por éarea y/o unidad de negocio y el
establecimiento de mecanismos de control.

Garantizar higiene en la prestacion de servicios turisticos.
Promover la cultura de la Calidad Higiénico-Sanitaria en las empresas turisticas.

4. Reconocer la incorporacion de buenas practicas de higiene a sus procesos de gestion.

Para complementar esta informacion, presentamos la descripcion tematica de cada uno de
los modulos.

Figura Ol. Estructura Modular del Modelo Punto Limpio

MODULOS TECNICAS
4 Desarrollo humano
. 4 Relaciones humanas
MODULO1. ,
_ % Liderazgo
Formacién de gestores ) ,
4 Trabajo en equipo

Conceptos de higiene
Prevencion de riesgos
MODULO 2. Enfermedades infecciosas
Calidad higiénica Contaminantes

Vehiculos de contaminacion

4 & & & & ¢

Mantenimiento
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. 4 Higiene personal
MODULO 3. .
o ) 4 Instalaciones
Buenas précticas por unidad . S
de negocio 4 Técnicas de higienizacion
4 |dentificacion de riesgos
4 Programas de limpieza
MODULO 4. 4 Control de documentos
Aseguramiento de la calidad ¢ Auditoria interna
4 Plan de mejora
4 Protocolo Turistico

Figura 02. Actividades de asesoria y validaciéon
ASESORIA ACTIVIDADES

Visita 1 de implementaciéon

4 Diagnostico situacional

SESION1

4 Determinacion de procesos criticos

4 Disefo del plan de implementacion BPH
SESION 2 4 Visita 2 de implementacion y seguimiento
SESION 3 4 Visita 3 de implementacion y seguimiento

Visita 4 de validacion

4 Revision de registros
4 Validacion documental
SESION 4 o Evaluacion de cumplimiento de
requisitos a través de una
herramienta de medicion definida
dentro del programa.
4 Diagnostico final

10
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DESCRIPCION DE MODULOS

Modulo 1. Formacién de gestores. A traves de la formacion de
gestores internos se pretende implementar un proceso de
' seguimientoy mejora continua.

Mdédulo 2. Calidad higiénica. Se pretende proporcionar a los
prestadores de servicios turisticos, los conocimientos vy

' herramientas teoricas en el disefo y aplicacion de los procesos de
calidad higiénica en servicios turisticos.

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

| negocio, para disenar e implementar programas de limpieza y
desinfeccion de acuerdo a sus necesidades.

Mdédulo 4. Aseguramiento de la calidad. En este modulo, los

qparticipantes identificaran las necesidades de incorporacion de
las 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 gestion de las empresas turisticas participantes,
facilitando el establecimiento de acciones enfocadas al
mejoramiento continuo vy la aplicacion de un protocolo de
atencion.

11
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OBJETIVO

El participante reafirmara y desarrollara sus habilidades para integrar y
conducir a su equipo de trabajo, hacia una nueva metodologia de trabajo
en su unidad de negocio.

CONTENIDO

1.1

1.2
1.3
1.4
1.5
1.6

Introduccion al desarrollo humano
Funcionesy responsabilidades del gestor
Relaciones humanas

Preparandose para los nuevos cambios
Liderazgo

Trabajo en equipo

12
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1.1. INTRODUCCION AL DESARROLLO HUMANO

El presente modulo identificara los conceptos humanisticos y técnicos necesarios en el
proceso de implantacion de buenas practicas de higiene.

Usted encontrara en este modulo 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 sanitarias del
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
gue se implementaran en sus actividades cotidianas, pues bien, para estos fines en el
Programa de Buenas Practicas para la Calidad Higiénica - PUNTO LIMPIO - le llamaremos
gestor al rol que a partir de este momento usted como responsable de la implementacion
de este programa asumira. Para ubicar correctamente el término y usted empiece a
identificar sus nuevas responsabilidades a continuacion describiremos el concepto de
gestor.

1.2. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL GESTOR

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

1.2.1. Definiremos como:

a) Unidad de Negocio: conjunto de actividades que componen un area determinada
de trabajo en una empresa. En la figura 1.2.1 se ilustran algunos ejemplos.

g ' HUMANOS | , ,
; ' BRY economaTo RP  BANQUETES CONVENCIONES

I

Figura 1.2.1 Ejemplos de unidades de negocio

13
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Cestor: se dice que el gestor es la persona de ‘en medio, el brazo de la
administracion o la columna vertebral. Es el puente entre los directivosy la persona
gue opera y ejecuta las actividades que le permitiran llevar al éxito a su equipo de
trabajo.

1.2.2. Algunas de las actividades del Gestor:

a)

b)

c)

d)

Planear conjuntamente con los involucrados, la ejecucion de cargas de trabajo, su
programacion, fechas limite, evaluacion de los impactos por retrasos, etcétera.

Estructurar equipos de trabajo, acordes a las circunstancias y contingencias.

Coordinar las actividades de su area, a fin de lograr la conjuncion de metas en forma
efectiva.

Solucionar con su equipo de trabajo, problemas y ofrecer nuevas alternativas.

Disefiar, modificar o simplificar los sistemasy procedimientos de trabajo, con objeto
de adaptarlos y actualizarlos a los estandares establecidos en el modelo Punto
Limpio.

Mantener la comunicacion fluida y constante con su personal, para recibir informes,
reportes gquejasy sugerencias.

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

4 Normas de calidad

4 Normas de higiene

4 Normas de seguridad

4 Normas de productividad

Propiciar un clima adecuado en la convivencia y en las interacciones del
personal, dentroy fuera del area.

Capacitar y promover el desarrollo de MAL
- INCONSCIENTE
habilidades, tanto a personal de nuevo
, _ SENSIBILIZACION
ingreso, como a quienes tengan que S
adoptar NUEeVos sistemas, CONSCIENTE
o VOLUNTAD
procedimientos.
BIEN
CONSCIENTE
REPETICION
BIEN
INCONSCIENTE

14
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Las relaciones humanas son habilidades que van orientadas a crear y mantener entre los
individuos relaciones cordiales y vinculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas
por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad

humana.

Las destrezas para las relaciones humanas son aguellas destrezas sociales y emocionales

que promueven

la habilidad para comunicarse clara y directamente,

atentamente, resolver conflictos y expresarse de manera honesta y auténtica.

Las destrezas para las relaciones humanas se establecen en la tabla 1.3.1

Tabla 1.3.1 Identificacién de destrezas

DESTREZAS SOCIALES
Autoimagen positiva y confianza

Asertividad proactiva

Iniciacion al contacto

Comienzo de comunicacion
Reconocimiento y evasion del peligro
Limites saludables

Comunidad

Apoyo

DESTREZAS DE COMUNICACION
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

DESTREZAS DE AUTOCONOCIMIENTO
Autenticidad
Asertividad

Comunicaciéon e integridad
Limites emocionales

Base en la realidad
Postergacion de la gratificacion

Distanciamiento

DESTREZAS DE LIMITES
Reconocimiento y honor de valores comunes
Respecto y Aceptacion
Escuchar

Autenticidad

Validaciéon y apoyo
Afecto fisico y emocional
Desarrollo del caracter
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.

INNNENN

Percepcion
Pensamientos y sentimientos
Intencionalidad y objetivos

Accion

Percepcidn: Proceso mediante el cual, las personas organizan e interpretan informacion a
fin de dar significado y posibilidad de comprension a su mundo. La percepcion aporta la
sensibilidad necesaria para los procesos del pensar, sentir y actuar. En el proceso

perceptivo, también influyen significativamente los valores y creencias, los pensamientos y
el mundo de la accion.

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 informacién con la que contamos.

Los analisis que realizamos vy los juicios que emitimos no pueden tener mas valor que
aguel 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
fijamos; los objetivos son aquellas metas que concretan lo que los deseos e intenciones
buscan alcanzar, son metas especificas, claras, retadoras, constituyen el "activador" de la
conducta. Los objetivos son la fuente principal de la motivacion en el trabajo. Ellos definen
un camino, orientan decisiones, informan de nuestro progreso. Cuando no hay objetivos
claros se corre el riesgo de llegar a un resultado no deseado.

4, Accidn: Es hacer basado en la percepcion, en los sentimientos, en el pensamientoy en una
intencionalidad consciente que se expresa en objetivos.

Caracteristicas de las relaciones humanas saludables
4 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.

4 Respeto y Afirmacion

Fomenta la libertad mutua, que permite la creacion del espacio psicolégico y social en
el que se desarrolla la vision de las cosas, de uno y de los demas

4 Compasioén

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

4 Comprensiéon y Sabiduria

Es la realizacion integral llevando a cabo la actividad de inteligencia interpersonal
desde la compasion, el respeto a la libertad, la honestidad y la sinceridad

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

17
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COMPORTAMIENTOS INEFECTIVOS

COMPORTAMIENTOS EFECTIVOS

CONTROL ORIENTADO AL PROBLEMA
NEUTRALIDAD EMPATIA
SUPERIORIDAD IGUALDAD

CERTEZA PROVISION

JUZGAR DESCRIPTIVO

Cuando hay una relacion humana eficiente se produce lo siguiente:

&

LR I S S

4

Satisfaccion
Autenticidad
Empatia
Companerismo
Efectividad
Colaboracion
Ordeny limpieza
Puntualidad
Respeto

Responsabilidad

Cuando hay una relacion humana deficiente se produce lo siguiente:

4

4 & ¢ 4 ¢

Frustracion
Ansiedad

Enojo
Agresividad
Actitud negativa

Desercion o despido del empleo

18
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cEntonces cudles son las fortalezas y debilidades en las personas para poder relacionarse
efectivamente?

Para identificarlas definiremos los siguientes conceptos:

4 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,
ejemplos de fortalezas: se encuentran tu fuerza espiritual, tus valores, tus principios
morales.

4 Debilidad: las debilidades son internas, aquellas areas en donde debes trabajar mas, es
decir, aquello que no te permite crecer, ni avanzar, todo lo que quisieras mejorar
derivado de que quizas no eres muy bueno en eso. puede ser desde algo emocional,
hasta algo fisico

4 Oportunidad: una oportunidad es algo externo, situaciones que debes aprovechar
cuando lleguen a ti. Todo aguello que te permita seguir avanzando y creciendo como
persona y en lo profesional. Son escenarios que aun no has explotado, recuerda las
oportunidades también hay que buscarlas.

4 Amenaza: las amenazas son externas y pueden ser situaciones ante las cuales debas
enfrentarte en un momento determinado de tu vida, pero que aln no suceden, es
decir, existe |la probabilidad de que aparezcan, pero afortunadamente puedes evitarlas,
sin embargo, debes estar atento a ellas, pues de lo contrario pueden llegar a romper tu
estabilidad fisica o emocional.

* Ejercicio: Realiza tu analisis FODA.

19
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AUTOESTIMAY TRABAJO

AUTOESTIMA: es la capacidad desarrollable de experimentar la existencia, conscientes de
nuestro potencial y nuestras necesidades reales; de amarnos incondicionalmentey confiar en
nosotros para lograr objetivos, independientemente de las limitaciones que podamos tener
o de las circunstancias externas generadas por los distintos contextos en los que nos
corresponda interactuar.

%,
Ty

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
importantes o mas cercanas, qgue 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, lo informado.

¢SABES COMO SE ENCUENTRA TU “MAPA™

Anclarse en g 23 Actuar con
lo tradicional P indifeferencia

Negarse a
aprender

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

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
Trabaja sin tener claridad en su verdadera vocacion.

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, albandona lo poco que logra iniciar.

¢ & ¢ ¢ ¢ 4 &

No asume responsabilidades, evade el esfuerzo y responde con el tipico “eso no me toca
a mi” o un “yo no sé nada de eso”.

4

Tiene un propdsito claro, posee objetivos y metas definidas en su trabajo.

4

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

4 Intenta cultivar sus potencialidades a través del estudio y la practica. Usa su légica e
intuicion.

4 Su actitud es entusiasta.

4 Es perseverante en sus intenciones.

4 Se vincula honestamente con los demas, respeta sus ideas, estados emocionalesy
decisiones.

4 Controla su trabajo y mantiene armonia consigo mismo.

* Ejercicio: Describe tu personalidad y coméntala con tus companeros.
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1.4.ADECUACION AL CAMBIO

Cambio puede definirse como la modificacion 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
encontraba, actUa como obstaculo, una fuerza inversa que impide el reajuste adaptativo
gue necesita el sistema para alcanzar otro nuevo equilibrio.

En la figura 1.41 podemos ilustrar todos aquellos aspectos modificables en el individuo
identificado como parte del sistema organizacional.’

Comportamiento en grupos

Comportamientos individuales

Valoresy actitudes

Habilidades

RESSTENCIA

Conocimientos

< TIEMPO >
Corto Largo

Figura 1.4.1 Aspectos modificables en el individuo.

Hablemos del cambio en las organizaciones:

a) Cambio planeado
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El cambio planeado en las organizaciones necesariamente delbe partir de objetivos
claramente definidos. Las razones para el cambio normalmente quedan incluidas en
uno o mas de los siguientes apartados:

4 De supervivencia: la organizacion concentra sus acciones de cambio en satisfacer
la necesidad de mantenerse con vida.

4 De competencia: la organizacion promueve cambios con la finalidad de
mantenerse dentro de la competencia por el mercado.

4 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
compania productiva y de vanguardia.

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

4 Calidad total o mejora continua: la organizacion promueve el cambio que lleva a la
innovacion guiada por el propdsito de ser competitiva en todo sentido.

Todo cambio tanto personal como organizacional se delbe desarrollar por medio de un
proceso de innovacion y creatividad, veamos que es innovar,

b) Innovaciéon

Innovar significa introducir nuevas y mejores formas de hacer las cosas. Se puede
innovar copiando lo que otros han hecho, adaptando sistemas y tecnologias que 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
innovacion implica cambio, pero no todo cambio implica innovacion.

c) Las emocionesy el cambio

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

ETAPA CONDUCTA ESTRATEGIA

Desconexion: Enfoque en
NEGOCIACION auto protegerse y evitar Confrontar-aceptar
sufrimiento.

Desidentificacion: Enfoque

PERDIDA en el pasado. “en lo que se 'Explo.rar, expandir el S?m'do de
ora” identidad y pertenencia.

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

Desencanto: Enfogque en la
ENOJO amargurayen 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:

4 Carencia de los conocimientos y pérdida de las destrezas
Conformismo

Indiferencia

Modificaciones en la distribucion del poder y el status.
Viejos paradigmas.

Falta de informacion

Poco tiempo para adaptarse

¢ & ¢ ¢ ¢ 4 &

Presion de los compaferos

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 facil y atractivo, la
forma mas directa es indicarle a nuestro personal hacia a dénde 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 principales errores en la gestion del cambioy
aquellos impulsores al cambio.”
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Errores decisivos

No establecer un “sentido de urgencia”

No crear una coalicion de liderazgo

Falta de vision

Comunicacion deficiente de la vision

No eliminar obstaculos

No planear resultados a corto plazo

Declarar la victoria demasiado pronto

¢ 4 ¢ ¢ ¢ 4 b b

No asimilar los cambios

¢Coémo impulsar el cambio?

4

Controla tu destino o alguien mas lo hara
Enfrenta la realidad tal como es, no como quisieras que fuera
No administres; se un lider

Cambia antes de que te obliguen a cambiar

¢ & & ¢

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

"Aquellos que sepan cémo anticiparse al cambio, catalizarlo y gestionarlo veran
COMO SUS carreras y sus empresas se vuelven mds satisfactorias y tienen mds éxito”

-

9,

7 ﬂ'[:l

Tabla 1.4.3 Formas comunes para superar |a resistencia al cambio

TACTICA CONDICION VENTAJAS RIESGOS

Hay falta de informacion o Una vez persuadida, las | T0Ma mucho tiempo si
malos entendidos. personas estan participan grupos
dispuesta a ayudar en la grandes de personas.

Educacién
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Tabla 1.4.3 Formas comunes para superar la resistencia al cambio

TACTICA

CONDICION

VENTAJAS

RIESGOS

implementacion del
cambio.

Participacién e

involucramiento

Los agentes de cambio no
tienen toda la informacion
para empezar el proceso y hay
personas con mucho poder de
resistencia al cambio.

Las personas que
participan manifiestan
mMayor Compromiso con
el cambioy pueden
hacer aportaciones
valiosas

Toma mucho tiempoy
se puede dispersar la
participacion durante el
proceso de cambio

Facilitacién/apoyo

Las personas se resisten por
problemas de ajuste.

Esla Unica forma que
funciona con este tipo
de problemas.

Toma mucho tiempo, y
la inversion es muy cara
para el proceso de
cambio.

Negociaciény

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 altas, sobre
todo cuando los
participantes quieren
negociar en forma
individual o en
unidades de negocio
estratégicas.

Manipulaciény

cooperacion

Otras tacticas han fallado o
son mMuy caras.

Situaciones donde se ha
retomado el mismo propdsito.

Es una forma mas
répida y barata de
vencer la resistencia.

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

Coercion; explicita o
implicita

Es esencial la rapidez y los
indicadores del cambio tienen
el poder suficiente para hacer

valer sus amenazas.

Es la forma mas eficazy
efectiva contra
cualquier forma de
resistencia

Es riesgosa si el
personal responde con
ira a los indicadores.
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1.5. 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 definicion surgen los dos campos fundamentales de liderazgo:
1. El proceso intelectual de concebir los objetivos de la organizacion.

2. Elfactor humano, esto es, influenciar a la gente para que voluntariamente se empefe
en el logro de los objetivos.

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

4 Concebir una vision de lo que debe ser la organizacion y generar las estrategias necesarias
para llevar a cabo la vision.

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

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

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

EL LIDERAZGO COMO UNA FUNCION DENTRO DE LA ORGANIZACION

Conforme se consolida la teoria de la administracion y de las organizaciones, ha cobrado
fuerza el estudio del liderazgo como una funcidon dentro de las organizaciones. Esta
perspectiva enfatiza "las circunstancias sobre las cuales grupos de personas integran y
organizan sus actividades hacia objetivos”. Segun esta perspectiva el lider es resultado de las
necesidades de un grupo.

Un grupo personas tiende a actuar o hablar a través de uno de sus miembros. Cuando todos
tratan de hacerlo simultaneamente el resultado por lo general es confuso o ambiguo. La
necesidad de un lider es evidente y real, y ésta aumenta conforme los objetivos del grupo son
mas complejosy amplios. Por ello, para organizarse y actuar como una unidad, los miembros
de un grupo eligen a un lider.

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.

4 El lider se diferencia de los demas miembros de un grupo o de la sociedad por ejercer
mayor influencia en las actividades y en la organizacion de éstas.
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<% El lider adquiere status al lograr que el grupo o la comunidad logren sus metas. El lider
tiene que distribuir el podery la responsabilidad entre los miembros de su grupo.

Esta distribucion juega un papel importante en la toma de decisionesy, por lo tanto, también
en el apoyo que el grupo le otorga.

En sintesis, "el lider es un producto no de sus caracteristicas, sino de sus relaciones funcionales
con individuos especificos en una situacion especifica”, liderar es provocar motivacion.

Liderazgo situacional. Modelo de Kenneth Blanchard.

Los objetivos que persigue el estudio del liderazgo situacional son la comprension de los
procesos fundamentales de la conduccion 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 y las bases del poder. Describe
como se comportan las personas y analizan el estilo eficaz para tratar distintas situaciones,
todo ello en funcion del desarrollo y madurez del colaborador.

FACTORES QUE DETERMINAN EL TIPO DE LIDERAZGO

El factor tarea, el factor relacién y el factor madurez son tres aspectos que van estrechamente
ligados, a continuacion, lo describimos:

4 El factor tarea (conducta directiva) se refiere a los comportamientos del lider para
comunicar lo que debe hacerse, el qué, el cuando, el comoy el donde.

4 El factor relacién (conducta de apoyo) incluye la comunicacion bilateral y el apoyo
emocional.

4 Elfactor madurez expresa el grado de aptitud y voluntad del colaborador. Es la capacidad
(competencia) y disposicion (motivacion) para dirigir el comportamiento. Siempre, por
tanto, es un concepto relacionado con la madurez para desarrollar una tarea y no con la
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:
4 El nivel M-1 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.
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4 El nivel M-2 se refiere a los individuos con baja madurez técnica y alta madurez
psicolégica.

No son competentes (conseguir un objetivo concreto), pero si estan motivados para el
logro del mismo.

4 El nivel M-3 engloba a las personas con alta madurez técnica y baja madurez
psicolégica.

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

< El nivel M-4

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

LOS 4 ESTILOS DE LIDERAZGO SITUACIONAL SE IDENTIFICAN COMO:
S-1 (DIRIGIR), S-2 (PERSUASIVO), S-3 (PARTICIPATIVO) y S-4 (SEPARADO).

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

4 E| estilo de liderazgo S-1: A la conducta de elevada tarea y escasa relacion, la
denominamos DIRIGIR, porgue este estilo se caracteriza por la comunicacion unilateral
descendente, mediante la cual el lider decide el papel de los seguidores y les dice qué
tarea deben realizar, cdmo, cuando y donde han de realizarla.

4 El estilo de liderazgo S-2: A la conducta de elevada tarea y elevada relacion, la
denominamos PERSUADIR, porque este estilo se caracteriza por la comunicacion
bilateral y el apoyo socioemocional persuadir psicoldégicamente al colaborador sobre el
trabajo u objetivo que ha de llevarse a término.

4 El estilo de liderazgo S-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
parte del lider ya que los colaboradores tienen la habilidad y el conocimiento para realizar
la tarea.

4 Elestilode liderazgo S-4: A la conducta de escasa tarea y escasa relacion, la denominamos
DELEGCAR, porgue este estilo implica que el colaborador tiene la total iniciativa. El lider
delega porque el colaborador tiene un alto nivel de madurez, es decir desea y es 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 liderazgo en la
organizacion. Figura 1.5.1 Estilos de liderazgo, figura 1.5.2 proceso de liderazgo situacional para
el desarrollo de equipos.
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Il PARTICIPATIVO (S3-M3)

El lider y el seguidor participan
en la toma de decisiones.
Funcion 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.

Figura 1.5.1 Estilos de liderazgo
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SECAETARIA DE SALUD SECRETARIA DEL TRABAIOC
¥ PREVISION SOZ 1AL

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.

PARTICIPAT VO — —PER%UASVO
l |
ARMO’{ZAC’O'N conFRANTACION
]
l |
1 |
SEPARADO DIRECTIVO
_ - v
. “DESEMPENO FORMACION =,

Figura 1.5.2 Fases de liderazgo durante el proceso de desarrollo de equipos.
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1.6. TRABAJO EN EQUIPO

Un equipo son personas que hacen algo juntas, lo que forma el equipo no es el algo que se
hace, sino el hecho de hacer las cosas juntos. Hacerlo juntos obedece a una motivacion que
se enmarca por una disposicion cultural o forma de pensar similar en un grupo que impulsa
a trabajar juntos.

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

¢POR QUE SON BUENOS LOS EQUIPOS?

e Aumentan la productividad, se pueden apreciar mejor las oportunidades.

e Mejoran lacomunicacién, se comparte con mayor facilidad la informacion y las estrategias
a seguir.

e Aprovechan mejor los recursos. Utilizan las ideas para mejorar la estructura organizativa.

e Son mas creativos y eficientes para resolver los problemas, se combinan multiples
perspectivas y se conoce mejor la organizacion que en las estructuras piramidales.

e 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
provienen de la contribucion y energia de todos.

e Generanuna mejoraen los procesos, el equipo cuadra en todas las funcionesy se eliminan
obstaculos, se aceleran los ciclos, contribuyen a diferenciar y a la vez integrar.

e Hacen que el liderazgo sea decidido, congruente e inteligente.

e Promueven una cultura del trabajo en equipo en la organizacion.

e Producen retroalimentacion e informacion suficientes, la comunicacion es fundamental
para el buen desempefo de los equipos.

LOS EQUIPOS CONTRIBUYEN A DIFERENCIAR Y A LA VEZ INTEGRAR

Los equipos permiten mezclar distintas clases de conocimiento y se dispersan las diferencias
gue rompen el hilo de la organizacion.

31



. GOBIERNO DE
| OMEWNODE | TURISMO | SALUD | TRABAJO

;. Qué obtienen unos de otros?
4 Afecto

Afiliacion

Reconocimiento

Intercambio de ideas

Valor Personal

¢ & & b &

Supervivencia

LOS EQUIPOS INTEGRAN

Enlas condiciones laborales actuales es de vital importancia considerar la igualdad de género.
Los elementos que adoptamos en la metodologia Punto Limpio son los siguientes:
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¢COMO LOGRAR MEJORES EQUIPOS?

"Lograr algunos resultados de los que somos responsables, mediante la
accién y la gestién con otras personas, elegidas y autorizadas por hosotros”

Al lograr que: ¢ ComMo7?:

Los integrantes  del equipo Hagamos que las agendas ocultas
unifiguen sus agendas y objetivos, salgan a la luz, preguntando a las
qgue los armonicen y busquen personas qué quieren en lo personal y
puntos de coincidencia. para el equipo.

Hay que clarificar el motivo por el cual
Las metas sean clarasy las personas existe el equipo, definir el objetivo
sepan lo que se espera de ellas. comun y los resultados que se esperan
de él.

Las metas funcionan mejor cuando se expresan en cifras y fechas

Los miembros del equipo tengan
claros sus roles y sepan cuales son
sus funciones.

Se les debe informar lo que se espera de
ellosy el ambito que abarcan sus tareas.

No soOlo se deben tomar decisiones
buenas, es importante elegir el mejor
camino para hacerlo.

Las decisiones sean tomadas de
manera correcta.

Mediante el disefo y aplicacion de
manuales amigables, ordenados, que

Los procedimientos y las politicas eésPondan a las necesidades; y con
sean adecuados buenas politicas internas.
En punto limpio se disponen de los
registros de desempefio.
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Perspectiva de género en el trabajo en equipo

Equidad
de

I Genero

(\
PA
ST

= TRABAJO EN EQUIPO

N7

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (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 cusas y los mecanismos
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
gue 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 ambitos publico y
privado).

B. Valorar de manera justa los distintos trabajos que realicen hombres y mujeres (trabajo
domeéstico, servicios, etcétera).

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

D. Fortalecer el poder de gestion y decision de las mujeres.

Aplicado al proceso de desarrollo, el analisis de género mide cuanto influyen los programasy
politicas en las mujeres y en los hombres de manera diferencial. Considerando siempre,
aumentar la calidad de vida de hombresy mujeres
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Codigo de Conducta a Favor de la Equidad entre Mujeres y Hombres

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece la igualdad entre mujeres
y hombres, por lo gue quienes trabajamos en la Administracion Publica Federal debemos ser
garantes de su cumplimiento y colaborar, con nuestro ejemplo, en la construccion de un
Meéxico justo y democratico.

A

Reclutamiento, seleccion y promocion equitativas. Valorar abierta e imparcialmente
las habilidades de mujeres y hombres, favoreciendo la participacion equilibrada de
unas y otros que aspiren a ocupar puestos en los diferentes niveles de la institucion,
incluyendo los de mando y de direccion.

Capacitacion para mujeres y hombres. Promover la participacion equitativa de
mujeres y hombres en programas de capacitacion y formacion que desarrollen sus
potencialidades y favorezcan su crecimiento profesional y personal.

Consideracion y apoyo al ejercicio de la maternidad y la paternidad. Hacer posible
una estructura laboral que contemple y concilie las responsabilidades laborales, con
aguellas que se derivan de la maternidad y la paternidad.

Supresion de la solicitud del certificado de no embarazo. No considerar la maternidad
como impedimento para la promocion laboral de las mujeres, ni condicionar la
contratacion o permanencia laboral de una mujer a la exhibicion de un certificado de
no gravidez o al compromiso de no embarazo.

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

Asignacion de tareas y estereotipos de género. Todas las tareas, incluidas las de
servicio, pueden ser realizadas tanto por hombres como por mujeres. No asignar en
funcion de estereotipos sexuales, sino segun las competencias, aptitudes vy
aspiraciones de las personas.

Supresion del lenguaje discriminatorio. No permitir el uso del lenguaje discriminatorio
o excluyente, gue implique un trato desigual u ofensivo para las mujeres y los hombres
en su diversidad.

. Combate al acoso sexual y al abuso de poder. Respetar 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, psicoldgica o de naturaleza sexual. El acoso sexual
para las mujeresy hombres en cualquiera de sus formas no debe tener cabida.

Hechos discriminatorios. Denunciar 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 o humillante.

35



GOBIERNO DE ;
GOBERNODE | TURISMO | SALUD | TRABAJO

J. Trato respetuoso y equitativo. Mantener siempre una conducta respetuosa y cortes en
el trato hacia las demas personas, tomando en cuenta sus ideas y aportaciones, sin
distincion de sexo, edad, origen social o étnico, credo, nacionalidad, preferencia sexual,

filiacion politica o jerarquia.
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EJERCICIO - MODULO1

Acciones

Debera documentarse la carta compromiso de funciones como gestor
de calidad higiénica

Debera documentarse la carta compromiso de la empresa como
coordinadora del programa de calidad higiénica

CONCLUSIONES

A través del aprendizaje y la gestion de cambio continuo, las empresas turisticas disefian su
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 consecuencia de la
capacidad de aprender,y, a suvez del deseo de progresary crecer. Por ello la empresa turistica
transformada con las nuevas funciones a implementar, aplica el potencial de sus integrantes,
fomentando continuamente su desarrollo profesional y personal.
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OBJETIVO

Proporcionar a los prestadores de servicios turisticos, los
herramientas teodricas en los procesos de calidad higiénica.

CONTENIDO

Introduccion

Concepto de higiene

Prevencion de riesgos

Enfermedades transmisibles

Enfermedades infecciosas de vias respiratorias
Contaminantes

Vehiculos de contaminacion

Mantenimiento

® NN WN
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21 INTRODUCCION

Lasreglas sanitarias evolucionan dia con diay no sélo se limitan a una actuacion sobre higiene
alimentaria. Las directrices comunitarias mas recientes siguiendo las recomendaciones de la
FAO-OMS, actualmente establecen como necesidad inmediata que las empresas de servicio
publico dispongan de sistemas propios de autocontrol sobre los procesos dispuestos en un
sistema de aseguramiento de la calidad, particularmente referida a la calidad con una eficacia
higiénica sostenible.

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 los métodos de
comprobacion y verificacion.

Toda actividad turistica precisa que la calidad higiénica de sus servicios se asegure o garantice
en su origen, por una competitividad turistica que permita confiar en la seguridad de los
productos finales.

Son varias las areas de aseguramiento que debemos considerar para cumplir con las nuevas
exigencias sanitarias: higiene personal, higiene de las instalaciones, planes de higienizacion,
programas de mantenimiento, esquemas de control y seguimiento.

INFLUENZA
CORONAVIRUS
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2.2 CONCEPTO DE HIGIENE

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 identificacion, la evaluacion y el
control de los riesgos que pueden poner en peligro la salud y el bienestar de las personasy su
repercusion en las comunidades vecinas y en el medio ambiente en general.

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 para el aprendizaje, practica
y valoracion 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 competencias sobre el tema.

=/
ok
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2.3 PREVENCION DE RIESGOS

En la actualidad el sector turistico del pais, el aseguramiento de la
calidad higiénica de los servicios no se limita a la preparacion y servicio
de alimentos y bebidas, este aseguramiento se extrapola a todas sus
areas organizativas. Ejemplo: recepcion, bell boy, housekeeping, ama
de llaves, asistentes/supervisora de cuartos, lavanderia, almacén
central, mantenimiento, mozos de limpieza, valet, contabilidad,
etcétera. Para evitar los riesgos sanitarios.

El programa de Punto Limpio, se fundamenta en estandares de desempefno que incluyen
todos los principios de la higiene y que a través de su armonizacion llegan a desarrollar
buenos habitos en el personal operativo de toda empresa prestadora de servicios turisticos
hasta lograr un aseguramiento de la calidad, que en nuestro caso corresponde a la calidad
higiénica.

Calidad higiénica
Dentro del modelo de Buenas Practicas para la Calidad Higiénica de las empresas turisticas
es indispensable establecer conceptos basicos referidos a la metodologia, en la siguiente

figura se establece el marco de referencia que permite a los participantes ubicarse sobre los
objetivos de la implementacion de Punto Limpio.

"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 Pedagdgico/didactico
Constructivo/heuristico Andragégico/didactico

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

Clasificacion de las bacterias

Una clasificacion comuin 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 gue éstas deben eliminarse por
métodos fisicos o por esterilizacion. las esporas
pueden soportar el punto de ebullicién 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 mas inofensivas
infecciones hasta las consideradas letales,
foriinculos, 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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./ MEXICO

El concepto de calidad higiénica es adoptado al sector turistico a través del Programa Punto
Limpioy se refiere al nivel de riesgos a la salud publica por contagios hacia los clientes debido
a malas practicas de sanitizacion en los servicios turisticos.

Estos programas de aseguramiento de calidad higiénica estan asociados a todas las practicas
de higiene y desinfeccion de las instalaciones, calidad de agua segura, programas de control
de plagas, programas de mantenimiento de equipo e instalaciones, etcétera.

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

&=

i

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

Ventilacién: La aeracion debe ser eficaz. Es necesario evitar que el aire se estanque para
disminuir la accion de los microorganismos. La ventilacion puede conseguirse de forma
natural a través de puertas y ventanas, o de forma artificial a través de equipos de
acondicionamiento de aire. En ningun caso se deben crear corrientes de aire.

[luminacién: Los establecimientos deben estar bien iluminados. No todas las areas
deben tener la misma iluminacion. Los puntos de recepcion requieren de condiciones
de luz més estrictas.

En todos los casos, los sistemas de iluminacion deben contar con dispositivos de
proteccion para evitar las proyecciones de vidrio en caso de que estos se rompan. Gracias
a la limpieza nosotros podemos eliminar la suciedad, ya que esta compuesta por una
gran cantidad de sustancias que se denominan contaminantes, cuya compaosicion varia
segun las actividades que se realicen.

2.4 ENFERMEDADES TRANSMISIBLES

Por definicion una enfermedad transmisible es causada por un agente especifico o sus
productos toxicos, que se produce por transmision desde una fuente o reservorio a un
huésped susceptible.

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

Infeccidn, invasion y/o multiplicacién de un agente en un huésped susceptible.

Infestacidn, 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 infecto-contagiosas, son aquellas infecciones que se transmiten por
contacto directo, de persona a persona.

Contaminacion, es la presencia de agentes vivos en:

e Prendas de vestir, articulos personales, utensilios
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e Mesas, escritorios, estantes, mostradores, pisos, paredes, techos, etcétera.
e Instrumentos, aparatos/equipos, etcétera

e Alimentos.

El aseguramiento de la calidad higiénica esta fundamentada en el estudio de los
mecanismos de la cadena de infeccion como resultado de la interaccion entre un
agente infeccioso y un huésped susceptible, véase la figura 2.3

agente infecciosgp huésped

Figura 2.3.1 Cadena de infeccion

Descripcion de la cadena de infeccion

/"_\
SCENTE | FUENTEDE ' PUERTADE . MECANISMODE ' PUERTADE M
| INFECCION SALIDA TRANSMISION /' ENTRADA HU D
Donde:
Agente: Es cualguier microrganismo capaz de producir una enfermedad infecciosa ya

sean protozoarios, metazoarios, bacterias, virus, hongos, etcétera.
e Caracteristicas intrinsecas: tamano, forma, agrupacion, composicion gquimica.

e Comportamiento en el huésped: contagiosidad, patogenicidad, virulencia, poder
iNnvasivo

e Comportamiento frente al medio: resistencia, aptitud que presenta para su
vehiculizacion.

Fuente de infeccidn: cualquier persona, animal, objeto o sustancia donde se halle el agente y
desde donde pueda potencialmente pasar al huésped.
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e Reservorio: donde el agente vive y se reproduce y del cual depende para su
supervivencia, hombre/animales.

o Reservorio humano
= Reservorio enfermo: Con sintomas de la enfermedad

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

o Reservorio animal: animales enfermos portadores

Puerta de salida: es el camino que toma el agente para salir de la fuente, puede ser:
e Aparato respiratorio
e Aparato digestivo
e Membranas mucosas/piel
e Placenta
e Tractor genito-urinario

e 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.

¢ Contacto directo: ocurre cuando existe contacto directo entre una personay el origen,
ejemplo el contacto entre dos personas.

e Contacto indirecto: ocurre cuando una persona se pone en contacto con un
intermediario, generalmente es una superficie inanimada.

e GCotas: ocurre con la presencia de gotas diseminadas en el aire por un agente
infeccioso. Generalmente la distancia entre la fuente y la victima no excede del metro.
Ejemplo estornudo o la tos, se dice que la distancia maxima es de cuatro metros y se
expulsa a la velocidad del sonido. Véase figura 2.32
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Diseminacion

Vehicular comun Aérea Vectores

o

Figura 2.3.2 Diseminacion de enfermedades
Puerta de entrada: es el camino utilizado por el agente infeccioso para entrar al huésped.
e Tracto respiratorio
e Tracto genitourinario
e Tracto gastrointestinal
e Membrana mucosa/piel

e Via parentérica (percutaneay via sanguinea)

P o .

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

e Edad
e Sexo
e F[Etnicidad

e Enfermedad preexistente

e Inmunidad adquirida (inmunocomprometidos)
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e Traumatismo

fvees

b

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

¢ Enfermedades bacterianas: Son las causadas por bacterias.
e Enfermedades viricas: Son las causadas por virus.
e Enfermedades fungicas: Son las causadas por hongos.

e Enfermedades parasitarias: Son las causadas por parasitos.

Estafilococos

Son bacterias con forma circular, de ahi su nomlbre, cocos que estan agrupadas en racimos.
Son (GRAM +). Producen enfermedades con gran frecuencia. Por ejemplo:

e Estafilococo Aureus: Se encuentra en la flora normal de piel y mucosas, pero puede
desplazarse y producir enfermedades importantes como neumonias o incluso
septicemias (infeccion generalizada de la sangre con gran mortalidad)

e Estafilococo Epidermitis: Se encuentra también en la piel, pero si se desplaza puede
producir infecciones urinarias, infecciones postquirudrgicas, infectar protesis valvulares,
afectando en la mayoria de los casos a pacientes inmunodeprimidos.

Estreptococos

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

e Estreptococo betahemolitico del grupo A: Que produce faringitis y amigdalitis.

e Estreptococo Neumonia o Neumococo: Es muy habitual en la nasofaringe afectando a
ninos, ancianos, inmunodeprimidos produciendo neumonias. (Neumocistis Carini que
produce neumonias en los pacientes inmunodeprimidos).
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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, nauseas y vomitos y fiebre.

Clostridium Tétani

Es una bacteria con forma de bacilo que estd esporulada (espora es la forma de resistencia de
las bacterias). La puerta de entrada es la piel, por ejlemplo, a través de una herida produciendo
el Tétanos. La Unica prevencion es la vacuna.

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 dando lugar a:

Alteraciones motoras.

e Problemas de vision.
e Problemas respiratorios.

e Pueden ser por heridas o por ingesta de alimentos (consumo de latas de conserva en
mal estado, jamones mal curados...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:

e Diarrea.
e Fiebre.
e Astenia.

e Anorexia.

Brucelosis

Son bacilos inmoaoviles. No debemos consumir lacteos sin garantia higiénico-sanitaria. 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 humanos provoca:

e Fiebre nocturna elevada.

49



S GOBIERNO DE ‘
L oF 5 TURISM AL TRABA
.. MEXIGO | TURISMO | SALUD | TRABAJO
e Sudoracion.

e Escalofrios.

e Alteraciones en el sistema nervioso.

Vibrios

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

e Diarreasy vomitos intensos pudiendo provocar la muerte por deshidratacion.

Legionella

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

e Produce Neumonias.

Enfermedades viricas:

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

e Aparato Respiratorio: pudiendo afectarlo a cualquier nivel:
— Resfriado.
- Bronqguitis.
— Faringitis.
—  Neumonia.
— Obstruccion aguda de la laringe.
e Aparato Digestivo: Las mas frecuentes son:
— Gastroenteritis virica.
—  Hepatitis (AB,y C).

+ Hepatitis A: Se transmite por la via oral-fecal Por medio de las aguasy la
respiracion (aliento). La fuente de infeccion es el paciente.

» Hepatitis B: En este caso la fuente de infeccion puede ser un portador
sano o uno enfermo.

La enfermedad se transmite:
e Madre a hijo (transmision vertical)

e Mediante material contaminado (fomites, gue han estado en
contacto con el paciente).
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e Mediante contacto sexual.

e Hepatitis C: En este caso el mecanismo de transmision es la misma que
la de la Hepatitis B.

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

e Aparato del Sistema Nervioso: Produce:

e Meningitis Virica.
e Poliomielitis: produce paralisis y deformaciones dseas.
e Encefalitis.

e Aparato Urinario: Produce:
e (Cistitis: Infeccion urinaria.
o Cervicitis.
e Vulvovaginitis.

e Qjos: Los virus pueden afectar a la conjuntiva ocular.

e Piel: Produce:
e Tumores: Verrugasy Condilomas.
e Vesiculas: Varicela y Herpes Zoster.
e Erupciones: Sarampion, Rubeola.

e Otras Enfermedades:
e Parotiditis (inflamacion glandula Pardtida)
e Orqguitis (inflamacion del testiculo)
e Pancreatitis (inflamacion del pancreas)

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

Enfermedades producidas por parasitos:

e Producidas por Protozoos: Son los animales mas sencillos ya que estan formados por una
sola célula. Los mas frecuentes son:

« Toxoplasmosis: Es producida por el Toxoplasma Gondii. Las fuentes de infeccion son:
— Carne cruda o poco hecha.

— El contacto con heces de gato.
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Nota: Las mujeres embarazadas delben hacerse revisiones ya que afectan al feto
produciéndole malformaciones, ceguera e incluso la muerte. La OMS, recomienda como

protocolo de vacunacion en emlbarazadas realizar las pruebas de TORCH; Toxoplasmoaosis,
Ortomixovirus, Rubedla, Citomegalovirus.

 Tricomoniasis

Es un protozoo que parasita al aparato genito-urinario. Pueden ser visibles las
Trichomonas en la orina al microscopio, en estudio de sedimento urinario. Son de
transmision sexual.

Provoca:
— EnelHombre: inflamacion de Prostata y Uretra.
— Enla Mujer: inflamacion de la Vulva.
« Paluidsmo
Es provocada por la picadura del Anopheles. Produce:
— Fiebre.
— Escalofrios.

— Sudoracion abundante.

e Infeciones Provocadas por Helmintos. Comunmente llamados gusanos.
— Tenias intestinales

— Lombrices o oxiurios

— Hidatidosis: vive en el perro y se contagia po sus heces o al tocarlo. Al pasar al
hombre se producen quistes en el pulmon, higado y cerebro.
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e |Infecciones Producidas por Artrépodos
— Acaros
— Garrapatas
— Moscas
— Piojos, pediculosis

- pediculosis capiti, los piojos de |la cabeza

- Pediculosis corpori, a nivel del cuerpo en general y genital
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2.5 ENFERMEDADES INFECCIOSAS / Vias respiratorias

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

permanentemente nuestro cuerpo y nos producen enfermedades respiratorias cuando
nos vencen.

Es asi como nuestro sistema de defensa, también conocido como sistema inmunoldgico,
actUa como un ejército que debe "neutralizar" a las bacterias y virus cuando nos atacan.
Para mantenernos sanos, debemos contar con gran numero de células de defensa que
estén adecuadamente preparadas o "nutridas" para luchar en contra de estos
microorganismos que producen infecciones.

La palabra virus es singular y a la vez plural
De este modo decimos “un virus” o “diez virus

54



4 GOB}ERNO DE ‘
. MEXICo TURISMO | SALUD | TRABAJO

Algunas de las enfermedades infecciosas de vias respiratorias son:

- RESFRIADO COMUN

Enfermedad aguda del tracto respiratorio. Tiene una gran morbilidad. Se da en todo el mundo
v la pueden producir una gran cantidad de virus.

AGENTES CAUSALES

¢ RINOVIRUS 30-35% de los resfriados que se presentan
o CORONAVIRUS 10% de los resfriados que se presentan

e VIRUS PARAINFLUENZAE

e VIRUS RESPIRATORIO SINCITIAL  10-15%

¢ VIRUS INFLUENZAE

e VIRUS DESCONOCIDOS 30-40%

FORMAS DE CONTAGIO

Se hace por contacto directo o por diseminacion de la saliva e indirectamente por el contacto
de panuelos y otros fomites contaminados por secreciones de personas infectadas.

SINTOMASY SIGNOS

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

- GRIPE

Infeccion aguda del tracto respiratorio.

CAUSANTES: Virus influenzae/influenza

Este virus tiene unas capas que lo envuelven y lo dividen en tres tipos; A, B, Cy a su vez estos
tienen otros subgrupos. Es por ello que cada afo la vacuna tiene una composicion diferente,
porgue muta y porgue estos subgrupos van apareciendo en anos.

La vacuna se acierta en un 50-80% y los que se vacunan tiene mas proteccion que los que no
se vacunan.

CARACTERISTICAS DE LA GRIPE

e Rapidez en que la epidemia se extiende (es muy contagiosa)
e Extensa morbilidad

e Complicaciones llegando incluso a la muerte

e Sensacion de estar débil, etc.

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 primaria virica

Neumonia bacteriana secundaria

Miositis y mioglobinuria

Guillem Barre enfermedad neurologica

Miocarditis, Pericarditis Inflamacion capas del corazon
Complicaciones neurologicas

- Neumonia PRIMARIA VIRICA, es la que se produce por el mismo virus de la gripe. Es
la mas grave ya que no hay tratamiento con antibidticos.

- Neumonia BACTERIANA SECUNDARIA, se produce porque la gripe favorece a

las infecciones por bacterias.

Las complicaciones se suelen producir en personas con base de patologia respiratoriay en
mayores de 65 anos.

- FARINGO AMIGDALITIS ESTREPTOCOCICA

Producida por el Estreptococo A Beta Hemolitico que produce las ‘ANGINAS'.
TIPOS DE ANGINAS

e Con placas de pus: producidas por el Estreptococo. Estas provocan fiebre. Y su
tratamiento se hace con antibioticos

e Con inflamacidn roja y sin pus: producidas por un virus. No provocan tanta fiebre. Su
tratamiento no se hace con antibidticos.
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SINTOMAS ANGINAS ESTREPTOCOCICAS

e Fiebre, dolor de cuello al tragar, afonia, dolor articular
e A veces hay virus que fabrican un fluido blanguecino que se confunde con el pus de las
anginas estreptococicas.

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

CORONAVIRUS

Los coronavirus son una extensa familia de virus que pueden causar enfermedades tanto en
animales como en humanos. En los humanos, se sabe que varios coronavirus causan
infecciones respiratorias que pueden ir desde el resfriado comun hasta enfermedades mas
graves como el sindrome respiratorio de Oriente Medio (SROM) y el sindrome respiratorio
agudo severo (SARS). En este caso, se trata del SARS-COV2. Aparecidé en China en diciembre
pasado y provoca una enfermedad llamada COVID-19, que se extendid por el mundo y fue
declarada pandemia global por la Organizacion Mundial de la Salud. El coronavirus que se ha
descubierto mas recientemente causa la enfermedad por coronavirus COVID-19.

:Qué es |la COVID-19?

La COVID-19 es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto
mMas 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 COVID-19 es una pandemia que afecta a muchos paises de todo el mundo.

Sintomas de la COVID-19

Los sintomas mas comunes de la COVID-19 son fiebre, tos seca y cansancio. Algunos pacientes
pueden presentar dolores, congestion 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 (alrededor del 80%) se recuperan
de la enfermedad sin necesidad de tratamiento hospitalario. Alrededor de 1 de cada 5
personas que contraen la COVID-19 desarrolla una enfermedad grave y tiene dificultad para
respirar. Las personas mayores y las que padecen afecciones médicas subyacentes, como
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hipertension arterial, problemas cardiacos o pulmonares, diabetes o cancer tienen mas
probabilidades de desarrollar una enfermedad grave. Sin embargo, cualguier persona puede
contraer la COVID-19 y desarrollar una enfermedad grave. Incluso las personas con sintomas
muy leves de COVID-19 pueden transmitir el virus. Las personas de todas las edades que
tengan fiebre, tos y dificultad para respirar deben buscar atencion médica.

MAYOR INFORMACION
e Organizacion Mundial de Salud

https//www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-
public/g-a-coronaviruses

e (Cobierno de México
https://coronavirus.gob.mx/
Linea DIRECTA COVID-19.- 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.

Esta, basicamente dividida entre cuatro grandes tipos de espacios: (a) intimo, (b) personal, (c)
social y (d) publico, segun la distancia establecida entre los sujetos.

] ESPACIO DISTANCIA

intimo 15 a 46 cm
Personal 46cma 1.20 m
Social 1.2023.6 m
Publico Mas de 3.6 m

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

— CONTAMINACION: Presencia o incorporacion de sustancias o elementos toxicos para
el ser humano, animales o plantas.

Existen diferentes tipos de contaminacion
< Fisica
4 Quimica
4 Biologica
A. CONTAMINACION FISICA

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

B. CONTAMINACION QUIMICA

Toda sustancia quimica que altere Ia
conformacion quimica de los componentes del
medio, con posibilidad de afectar a los seres
Vivos.

C. CONTAMINACION BIOLOGICA

Compuesta por agentes vivos que contaminan el
medio ambiente y pueden dar lugar a
enfermedades infecciosas o parasitarias (bacterias,
Virus, parasitos, entre otros).
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Contaminantes biolégicos. Son principalmente microorganismos que pueden degradar la
calidad del aire, agua, suelo y alimentos, con posibilidad de causar enfermedades y
alteraciones en las personas. Es de primordial importancia estudiar los microorganismos
patdgenos, ya que el saber acerca de ellos nos ayudara a crear condiciones que los eviten y
por lo tanto sabremos las formas practicas de prevencion.

Conocer su forma de reproduccion y condiciones de crecimiento nos brinda informacion
sobre las enfermedades que causan al hombre y las alteraciones que producen en los
alimentos.

4 Los microorganismos tienen un
metabolismo muy activo, asimilan un
gran numero de sustancias a la vez que
excretan gran cantidad de productos
de desecho, como toxinas.

4 Sureproduccion esrapida, por lo que su
ndmero aumenta aceleradamente en
POCO tiempo.

4 Tiene gran facilidad de dispersion, lo
gue ayuda a que cualquier medio sirva

de vehiculo de transporte.
Practicamente se encuentran en todas
partes.

Los contaminantes pueden provocar:

o INFECCIONES: implantacion y desarrollo en el organismo de microorganismaos
patogenos.
. INTOXICACIONES: exposicion, ingestion o inhalacion de sustancias toxicas.
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Lavate las manos.
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2.7 VEHICULOS DE CONTAMINACION

VEHICULOS DE TRANSMISION DE ENFERMEDADES

%

\ Factor humano
’ XY Agua contaminada
I Aguas negras

Polvo y tierra
Basura

Plagas
Utensilios sucios

FACTOR HUMANO

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

Hombre Enfermo: Puede eliminar microorganismos, segun la enfermedad de que se trate, ya
gue existe un periodo de incubacién en enfermedades infecciosas, un periodo prodrémico,
con sintomas generales inespecificos, un periodo clinico con los sintomas y signos que define
una enfermedad, y por ultimo, la convalecencia, en la que el organismo reacciona para volver
a la normalidad. En todos estos periodos o fases de la enfermedad el hombre puede eliminar
el agente patogeno, no dependiendo la gravedad del proceso de la transmisibilidad, lo que
explicaria la poca eficacia del aislamiento en muchas enfermedades.
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Hombre portador. Es toda persona infectada sin cuadro clinico alguno, que es capaz de
transmitir el agente patdgeno 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, contindan eliminando microbios, durante un periodo variable de
tiempo. Los verdaderos portadores son los sanos, que no han padecido o van a padecer la
enfermedady, sin embargo, transportan agentes patdgenos, por haber pasado una infeccion
inadvertida, o por ser transmisores pasivos de microbios, por ejemplo, en sus manos, fosas
nasales u orofaringeo. Otra clasificacion de los sujetos portadores se basa en el lugar donde
reciben los agentes patdgenos, 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 contaminacion son los habitos en el uso de las manos. La
posibilidad de contaminacion a traves de las manos durante el desempefo de sus tareas es
muy elevada. Su limpieza sistematica reduce considerablemente los riesgos de transmision
de patdgenos.

— e I

No trabajes con heridas Reporta atu éupervisor
expuestas cualquier enfermedad

La piel es una estructura que constituye una barrera entre el medio externo y organismo
humano. Impide por tanto el paso al interior del organismo de gérmenes de todo tipo. Esta
barrera esfisica pero también existe una barrera quimica debida a las secreciones glandulares
gue tienen accion bactericida.

La flora normal de la piel esta integrada por microorganismos transitorios y residentes. Entre
los transitorios se encuentran habitualmente el Estafilococo aureus y los bacilos gram
negativos (E. coli, Salmonella y Shigella). La flora residente la forman los micrococos,
estafilococos epidermis y el propionivacterium acnes.

Eljabonyelagua, por lo general, son suficientes para eliminar la flora transitoria. Sin embargo,
para eliminar la flora residente es necesario el uso de antisépticos en el lavado de manos.
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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
dano o deterioro del habitat y del bienestar urbano, cuando su existencia es continua
en el tiempo y esta 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 poblacion que forma la
plaga es tal que sus individuos pueden provocar problemas sanitarios o ambientales,
molestias, o bien, pérdidas econdmicas.

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 patdgenos causando asmas
y 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 bubonica, entre otras.

Los pajaros por otra parte, son los principales portadores de infestaciones por hongos,
protozoos, influenza y salmonelosis. Su riesgo se agudiza ya que en esta transmision
participan sus excrementos, sus plumas y su facilidad de portar acaros.
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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 relacion con la
potabilidad para uso y consumo humano. El agua contaminada es un vehiculo
comun de transmision de patdégenos, especialmente bacterias coliformes, salmonella,
E. coliy 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
patdgenos, se debe:

1. Contar con un sistema de agua potable para consumo humano, cuya
capacidad sea suficiente para cubrir las demandas del establecimiento.

2. Para garantizar la potabilidad microbiolégica del agua de suministro, debera
contar con un minimo 0.2 ppm de cloro residual, lo que debe verificarse todos
los dias, con un comparador de color para determinar la concentracion de cloro
residual. Por normatividad el cloro debe estar entre un 0.2y 1.5 partes por millon
de cloro residual.
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Medicién de cloro residual
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El formato a continuacion puede ser de utilidad para el control del cumplimiento en relacion
con la cloracion del agua.

Registro de cloro residual en agua

/  Agua potable: 0,2 a15 mg/l (ppm) cloro residual | Mes:

Dia Cisterna Tarjal Tarja 2 Realizd 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 potabilizacion, que debe contar con el mantenimiento
necesario para asegurar su correcto funcionamiento, y monitorear la calidad microbiologica
del agua tratada mediante analisis minimo una vez al mes.

También es importante asegurar el lavado y desinfeccion de cisternas y tinacos con la
periodicidad necesaria (minimo una vez al ano) 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 la NOM-245-SSA1-2010 o la que
estuviera vigente

AIRE
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En el aire tenemos suspendidos mohos, bacterias y virus, que causan
severos problemas a la salud publica, sobre todo en aquellas areas
donde los techos y paredes permanecen humedos la mayoria del
tiempo.

El polvo es un conjunto de particulas sélidas muy pequehnas que
se encuentran en el aire, y esta formado de gérmenes y parasitos
gue pueden contaminar los alimentos.

Normalmente encontramos acaros conocidos como acaros del
hogar. Los acaros se pueden hospedar en la piel humana y pasan a
los perros, gatos o aves, o viceversa.

Por ejemplo: se sabe que nuestra piel alberga hasta 6 acaros por centimetro cuadrado,
mMientras 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
acondicionado. Todos los factores para que estos microorganismaos crezcan estan presentes:
Humedad, oscuridad y una buena temperatura.
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Un sistema de aire acondicionado que no mantenga las condiciones minimas de higiene se
convierte en un aspersor de virus, bacterias y hongos que se desarrollan, se multiplican por el
circuitoy se diseminan por el ambiente. Entre ellos la tristemente popular bacteria Legionella
pneumophila, responsable de una neumonia que puede causar la muerte, y algunos hongos
del género Aspergillus que provocan enfermedades alérgicas y respiratorias como rinitis,
asma y neumonia. Otros microorganismos provocan resfriados, faringitis, bronquitis,
neumMonias o reacciones asmaticas.

(0]

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

Alre contaminado

Aire puro
99.9%
de eficiencia

Pre-filtro ' Carbén activado Filtro HEPA
~poivo -gases -virus
-pelusas e -olores téxicos o -bacterias
-polen -hongos
.p*"

69



7 GOBIERNO DE
) MEXIcO | TURISMO | SALUD | TRABAJO

2.8 MANTENIMIENTO

El mantenimiento representa una herramienta importante en seguridad laboral, ya que un
gran porcentaje de accidentes son causados por desperfectos en los equipos que pueden ser
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
cumplimiento a las regulaciones oficiales y atendiendo a las recomendaciones o indicaciones
del fabricante.

Propdsito del mantenimiento

El propdsito de todo programa de mantenimiento es conservar el establecimiento con el
equipo, los edificios, los servicios y las instalaciones en condiciones de cumplir con la funcién
para la cual fueron proyectados con la capacidad y la calidad especificadas, pudiendo ser
utilizados en condiciones de seguridad y economia de acuerdo con el nivel de ocupaciony a
un programa de uso definidos por los requerimientos de produccion y servicio.

Tipos de mantenimiento:
1. Mantenimiento preventivo

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

2. Mantenimiento de mejora

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

3. Mantenimiento predictivo total

Es un sistema de organizacion donde la responsabilidad no recae sélo en el departamento de
mantenimiento sino en toda la estructura de la empresa "El buen funcionamiento de las
magquinas o instalaciones depende y es responsabilidad de todos".

4. Mantenimiento técnico legal o normativo

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 periddica por parte de las empresas o personal
autorizado ajenas a la empresa propiedad de las instalaciones o equipos
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BECRETAMIA DE TURIEMO SECAETARIA DE SALUD

SECRETARIA DEL TRABAIC
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Mantenimiento legal o normativo

i

¢Cudles son los beneficios para una empresa, de realizar mantenimiento preventivo?

1.

QIR NIN

o

Evitar, reducir, y en su caso, reparar, las fallas sobre los bienes.
Disminuir la gravedad de las fallas que no se lleguen a evitar.
Evitar detenciones inUtiles o paro de maquinas.

Evitar accidentes y aumentar la seguridad para las personas.

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

Balancear el costo de mantenimiento.

Alcanzar o prolongar la vida Util de los bienes.

Responsabilidades: Las responsabilidades del departamento de mantenimiento
dentro del programa de buenas practicas de calidad higiénica se especifican en
actividades de control de la calidad del agua para uso y consumo humano y
reparaciones inmediatas para evitar la formacion de plagas.

Dentro del modelo de Punto Limpio, los programas de mantenimiento deben considerar las
siguientes areas:

moowx»

Suministro de agua

Sistemas de potabilizacion/purificacion del agua
Sistemas de aire acondicionado

Plomeria

Mantenimiento legal
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EJERCICIO - MODULO 2

Aplicar la evaluacion de conocimientos, especifica para cada Unidad de Negocio.

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 como
prevenirlas, asi como el conocer los diferentes contaminantes y vehiculos de transmision.

En el sector turistico, los conocimientos que el prestador de servicios turisticos adquirirg,
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 forma que en trabajo en equipo podran disehar e implementar los programas de
limpieza y desinfeccion de acuerdo con sus necesidades.

El participante identificara los elementos necesarios en las buenas practicas de
higiene y sera 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 uso adecuado dentro de la misma.

CONTENIDO
1. INTRODUCCION
2. REQUISITOS
3. HIGIENE PERSONAL
4. INSTALACIONES
5. TECNICAS DE HIGIENIZACION
6. PROGRAMAS DE LIMPIEZA
7. IDENTIFICACION DE RIESGOS
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31 INTRODUCCION

Las Buenas Practicas de Calidad Higiénica se aplican a todos los procesos de gestion de la
calidad, presentacion personal, postura de atencion, vestimenta de trabajo entre otros; son
una herramienta fundamental para un desempeno saludable y sanitario.

Esta metodologia esta disefada para implantar un sistema de gestion de calidad higiénica
qgue cumpla con los estandares de calidad de los centros de negocios, dedicados a la atencion
y servicios del sector turismo, comprometidos con la seguridad y confort de sus clientes.

El sistema se basa en procesos orientados al cliente lo que permitird a las empresas optimizar
SuUs procesos de gestion para obtener resultados constantes y confiables completamente
medibles, lo que propicia una mejora continua en la cultura turistica.

Un bien no es vulnerable a no Un peligro no es peligroso a no
ser que sea amenazado por algo ser que amenace algo
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Niveles subyacentes Tasa de factor Exposicién
desencadenante

En nuestra implementacion tenemos que establecer minuciosamente la interrelacion de la
calidad entre los productos y servicios, por una parte, y las necesidades globales por otro. Las
investigaciones de mercado contribuyen considerablemente para conocer, en primer lugar,
el nivel disponible de la calidad higiénica que predomina globalmente y que establece los
requisitos para mantenerse en el mercado, y en segundo lugar la posicion que guarda
nuestra empresa en disponibilidad a cumplir con las exigencias globales.
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HIGIENE COMO PROTOCOLO TUR[STICO

3.2 REQUISITOS

Requisitos basados en las necesidades del cliente

Cuando la seguridad de las personas esta dirigida por la Organizacion Mundial de la Salud, los
requisitos basados en las necesidades del cliente quedan bastante claros. Estos estan
establecidos como principios de desempeno de los prestadores de servicios, para lo 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 nacionales e internacionales.

V/ {2
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3.3 HIGIENE PERSONAL

Higiene: La higiene personal esta constituida por
el conjunto de cuidados que necesita nuestro
cuerpo para aumentar su vitalidad y mantenerse
en un estado saludable. Es el concepto basico de
aseo, limpieza y cuidado de nuestro cuerpo.

<4 . GOBIERNO DE |
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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:

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

La manipulaciéon higiénica de los alimentos previene su contaminacion y favorece la
prevencion de enfermedades

Mantener un ambiente limpio y ordenado favorece un buen estado de salud

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

Medidas generales — Higiene Personal:

&
&
&

&

&
&

Cuidar su salud
Apariencia pulcra

Donde el puesto lo requiera debera cumplir con las siguientes reglas:  uniforme limpioy
completo. Este debera ser adecuado para las tareas encomendadas.

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

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

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

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

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

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

4 Todos los vendajes en brazos o manos deberan estar protegidos de forma impermeable.

4 No emplear indumentaria de trabajo para otras actividades distintas al puesto de trabajo.

4 No acumular papeles o efectos personales en el puesto de trabajo.
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4 No tirar al suelo productos o residuos procedentes de la higienizacion. Contar con
contenedores apropiados.

¢ Informar rdpidamente a su supervisor/gestor/jefe inmediato cuando se presenten
sintomas gripales u otras enfermedades (alergias, heridas expuestas, resfriados,
guemaduras, 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

Mojarse las manos, preferentemente con agua
tibia.

Frotarse (15-20 seg) las manos hasta las
mufiecas, con jabon liquido antibacterial

ENJ U AGAR Enjuagarse con agua corriente,
preferentemente agua tibia.

Secarse las manos con toallas de papel
v Antes de tirar la toalla, cerrar 1a llave con la
SECAR propia toalla. .
vTirar la toalla al bote de basura, prevista de
bolsa de plastico

RECOMENDACIONES!

¥ 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.)

vAntes de tallarse los 0jos, nariz o la boca.

v Antes de ingerir alimentos.

TECNICA ADECUADA PARA TOSER O ESTORNUDAR!
v Al toser o estomudar, cubrir nariz y boca con un panuelo desechable o con
el aNgulo interno del codo. Nunca cubrirse con las manos.
7 Tirar el panuelo desechable en una bolsa de plastico, amarrarla y
depositaria en el bote de basura, procurar no utilizar panuelos de tela.
vSiempre 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

el trabajador, como por ejemplo: manejar dinero, manejar alimentos crudos, tocar superficies
mMuy contaminadas, tirar basura, etcétera.

1. Mojar con suficiente agua corriente.

2. Frotar vigorosamente amlbas manos y brazos hasta la altura del codo con jabdn liquido
antibacterial.

Tallar con un cepillo que se encuentre en solucion desinfectante, iniciando por debajo de
las unas entre los dedos, palma y dorso de la mano, hasta la altura de los codos.

Enjuagar con suficiente agua corriente.
Secar con toalla de papel o aire.

Desinfectarse las manos

¢ p—— Cepillarse por debajo de
Aplicar jabon y frotarse
vigorosamente hasta los las ufias, entre los dedos,

palma y dorso de las
codos. manos, hasta los codos. .
Desinfectarse las

manos

Enjuagarse las manos Secarse con toallas: de Antes de tirar la toalla,

hasta los codos. papel o secador de aire [*""Y 1, " ¥ fTl
e paro automatico. hasira.
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3.4 INSTALACIONES

Los establecimientos deben contar con instalaciones fisicas que permitan la facil limpieza, el
buen mantenimiento y evitar la entrada de plagas.

INSTALACIONES FISICAS

4

&

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 contencion

y receptaculos.
Contar con suministro de agua potable y consumo humano.

Contar con buena ventilacion, por medio de extractores o ventilacion natural a través de
aberturas situadas en la parte superior e inferior de los muros, protegiéndolos de manera
gue impidan la entrada de cualquier tipo de fauna.
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INSTALACIONES SANITARIAS

R

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 pedal o cualquier otro dispositivo que evite contacto directo. De contar con regadera(s),
deberan asegurar el buen funcionamiento y buen estado.

Se debe contar con casilleros para empleados, los cuales no se deben usar para guardar
herramientas, productos, alimentos o equipo de aplicacion. Se recomiendan aguellos cuyo
diseno permitan la revision del contenido.

Todo establecimiento debe contar con instalaciones exclusivas para el lavado de articulos
de limpieza de tal forma que se eviten riesgos.

ESTACION SANITARIA PARA EL LAVADO DE MANOS
Senalética para
lavado de manos
[ ]

[ | -
Gel antibacterial I_l [_I [_I m
111

El Toallas de papel

pd

Jabén liguido antibacterial Levebo

/AN

Cepillo en solucién

desinfectante 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.

4 Se deben almacenar los productos de acuerdo con la clasificacion toxicoldgica
contenida en la etigueta y grupo al cual pertenece.

4 El acceso al area de almacenamiento debe ser Unicamente para personal autorizado,
la puerta del almacén debe estar cerrada cuando no haya personal trabajando.

Almacenamiento de productos quimicos

ALMACENA POR SEPARADO CONTROLA EL USO DE
LOS PRODUCTOS

QUIMICOS PRODUCTOS QUIMICOS

3.5 TECNICAS DE HIGIENIZACION
OBJETIVOS DE LA HIGIENIZACION

4 Eliminacion de residuos visibles en cualquier etapa del
proceso de servicio.

e

Eliminar las particulas adheridas de las paredes, pisos y techos

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

&

Conservar la integridad de las superficies a higienizar

4 Eliminar cualquier residuo de producto quimico empleado.

La particularidad de la técnica de limpieza y desinfeccion empleada nos dara la seguridad de
prevencion de riesgos.
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Las operaciones que permiten eliminar la suciedad visible o microscédpica. Estas operaciones
se realizan mediante productos detergentes elegidos en funcion del tipo de suciedad vy las

superficies donde se asienta.

Técnicas de limpieza y desinfeccion

LAVADO Y DESINFECCION

REMOVER
SUCIEDAD

iRecuerde! Si la limpieza lleva agua, se llama LAVADO
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Tipos de suciedad
Se consideran:
4 Suciedad libre: Impurezas no fijadas en una superficie, facilmente eliminables.

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

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

RELACION SUPERFICIE / SUCIEDAD

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 igﬁgg;: iigfdisaac;ja

Muy sucia ++ + + N
Sucia + + +

Poco sucia +

Factores que afectan el uso de desinfectantes:

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

% INACTIVACION DEBIDA A LA SUCIEDAD. La presencia de suciedad y otros materiales
sedimentados reducen la eficacia de todos los desinfectantes quimicos. Cuando hay
mucha suciedad, los desinfectantes no surten ningun efecto. Por lo tanto, la desinfeccion
con sustancias quimicas debera efectuarse después de un proceso de limpieza o en
combinacion con el mismo (siempre y cuando las sustancias quimicas a aplicar, lo
permitan).

< TEMPERATURA DE LA SOLUCION. Es importante seguir las instrucciones del fabricante,
ya que por ejemplo, algunos desinfectantes se inactivan a temperaturas altas; la accion
corrosiva del cloro aumenta cuando se usan soluciones calientes de hipoclorito.

< TIEMPO. Todos los desinfectantes quimicos necesitan un tiempo Mminimo de contacto
para que sean eficaces. Este tipo de contacto minimo puede variar de acuerdo con la
actividad del desinfectante, de ahi la importancia de seguir las instrucciones sugeridas
por el fabricante.
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CONCENTRACION. La concentracion de la solucion de desinfectante necesaria, variara de
acuerdo con las condiciones de uso, ademas debera ser adecuada para la finalidad a la
gue se destina y el medio ambiente en que haya de emplearse. Las soluciones deberan
prepararse, por lo tanto, siguiendo estrictamente las instrucciones del fabricante.

ESTABILIDAD. Todas las soluciones desinfectantes deberan ser de preparacion reciente,
en las que se hayan utilizado utensilios limpios. EI mantenimiento prolongado de
soluciones diluidas listas para ser usadas, puede reducir su eficacia, o convertirse tal vez,
en un depodsito de organismos resistentes. Los desinfectantes pueden desactivarse si se
mezclan con detergentes y otros desinfectantes no adecuados. Es necesario verificar
periodicamente la eficacia de los desinfectantes, especialmente cuando se han disuelto
para usarlos. Existen para tal fin equipos de ensayo baratos y de facil uso.

PRECAUCIONES. Los desinfectantes quimicos que pueden envenenar los alimentos, tales
como los fendlicos, no deben usarse donde se manejen alimentos, ni en vehiculos para su
transporte. Deberd tenerse cuidado de que los desinfectantes quimicos no danen al
personal, y de que cuando se usan en lugares donde se guardan o transportan animales,
tales como establos y vehiculos, no les produzcan danos y molestias.
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3.6 PROGRAMA DE LIMPIEZA

En todos los establecimientos de servicios turisticos se hara necesaria la correcta aplicacion
de un Programa de Limpieza y Desinfeccion para mantener buenas condiciones higiénico-
sanitarias, mismas que halbran de reflejarse en la calidad del servicio.

No solo 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 programas disefados.

El disefo de un programa individual de limpieza y desinfeccion constituye una medida
eficiente a la hora de prevenir los riesgos de contaminacion con bacterias o sustancias
patdégenas. Cada programa de limpieza varia de acuerdo con las condiciones fisicas y el flujo
de trabajo del establecimientoy por ello su desarrolloy aplicacion debbe hacerse de una forma
especifica.

Normas de sequridad

1.
=]
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3.7. IDENTIFICACION DE RIESGOS

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

TABLA DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

Contacto Contacto . .
con directo Sistema de aire
Temperatura Humedad equipo | Calificacion
zona de cone acondicionado
. personal
riesgo
2
< alta media baja alta media baja si no si no si no
2 1 2 1 1 1 1
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:
4 ALTA - Temperatura superior a 25 °C
© MEDIA - Temperatura media, entre 1oy 24 °C
4 BAJA - Temperatura baja a 15°C o inferior

Cada microorganismo tiene una temperatura de crecimiento optima. Si consideramos la
variacion de la velocidad de crecimiento en funcion de la temperatura de cultivo, podemos
observar una temperatura minima por debajo de la cual no hay crecimiento; a temperaturas
mayores se produce un incremento lineal de la velocidad de crecimiento con la temperatura
de cultivo hasta que se alcanza la temperatura éptima a la que la velocidad es maxima.

HUMEDAD:

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

El exceso de humedad ambiental aumenta la posibilidad de contraer enfermedades
respiratorias como el asma, sinusitis, e infecciones pulmonares como la bronquitis. Debido a
la humedad contenida en el aire puede tener sensacion de malestar, escalofrios, cansancio,
dificultad al respirar, pies frios, dolor de cabeza, malos olores, etc.

El frio y la humedad causan un aumento del dolor en algunas personas con enfermedades
reumaticas. La humedad en las paredes es el habitat perfecto de acaros, hongos y bacterias
gue pueden provocar enfermedades y alergias. Gran cantidad de personas desarrollan
alergias a los hongos, como por ejemplo la aspergilosis, causada por la infeccion o alergia a
un determinado hongo que afecta especialmente a bebés y ancianos, siendo grave en
algunos casos.

El moho es un organismo microscopico que se reproduce por la difusion de esporas en el aire,
las cuales pueden originar asma.

CONTACTO CON EQUIPO:
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Se refiere cuando el equipo que utiliza el turista tiene contacto directo con boca, nariz, 0jos o

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:

Elriesgo en este parametro se evalla de acuerdo a que tanta proximidad y contacto se dé en
cierta actividad de una unidad de negocio, entre persona y persona, por ejemplo el grado de

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 microbioldgicos del ambiente, estos Ultimos
para evaluar el mantenimiento del sistema mediante la deteccion de microorganismos; en la
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
] N Saccharomyces cerevisiae
Bacilus subtilis esporas Influenza o
) ) Saccharomyeces elipsoides
Corynebacterium Coronavirus
diphtheriae

Escherichia coli
Micrococcus lutea

Legionella pneumophila

El sistema de aire acondicionado, debe:
4 Ayudar al control de la contaminacion por microorganismaos

4 Proporcionar confort para las personas

Adicionalmente debe existir un sistema de control adecuado, que garantice el correcto
funcionamiento de los equipos, asi como los procedimientos de operacion y mantenimiento
adecuados debidamente documentados y deberan ser auditados en forma periddica por
personal capacitado.

El confort térmico que se requiere al interior de una instalacion se encuentra dentro del rango
especificado por la ASHRAE (Sociedad Americana de Aire Acondicionado de Refrigeracion y
Congelacion) para la temperatura, la condicion ideal se encuentra entre los 23y 25°C + 2°C y
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en cuanto a la humedad relativa (HR) esta debera estar en 50% + 5%, es importante considerar
la referencia de la siguiente tabla para evitar la fatiga o riesgos de salud.

Recordemos que los factores que determinan la temperatura en un determinado recinto son:

4 Latemperaturay humedad del aire exterior
4 Latemperaturay humedad al interior del local

4 El equipamiento e iluminacion con que cuenta el local

L
W &
i 5
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%,
Ty

Las condiciones del aire que se introduce: temperatura, humedad, velocidad, distribucion.

X
©
©
9 |ec| 2 239
£
o)
e
0 64 69
10 65 70
20 66 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 ACTIVIDAD FISICA
90 -105
105 - 130
130 O MAS
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EVALUACION DEL NIVEL DE RIESGO:

De acuerdo con lo anterior, se obtendrd una puntuacion que determinara el nivel de riesgo
de calidad higiénica en la unidad de negocio, de acuerdo a lo siguiente:

Puntuacion 5 6-8 9-1N 12-13 14 15
Nivel de riesgo 1 2 3 4 5 6
MENOR RIESCO MAYOR RIESGO

IMPORTANTE: La frecuencia y la intensidad de la higienizacion, dependerdn del
tipo de suciedad de cada unidad de negocio.

AREA DE AREA DE
SERVICIO DE SERVICIO DE = S
ALIMENTOS EN ALIMENTOS EN GIMNASIO
CALIENTE FRIO

AREAS DE JUEGDS

SALOMES PARA
EVENTOS

AREA DE

HABITACIONES COMENSALES

AREA DE RESTAURANTE

UNIDADES DE NEGOCIO
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Una vez que se determino el Nivel de Riesgo en la Unidad de Negocio, se debera consultar
la siguiente tabla, para desarrollar el Programa de Limpieza:

gue requieran apoyos de controles microbioldgicos.

Nivel de S : . Lavado de
. Higienizacién Frecuencia Intensidad
riesgo manos
¢ Eliminacion de.rgsiduos visibles en cualquier etapa del Superficial Seguro
proceso de servicio. X <
] Profunda (SSA)
Eliminacion de residuos visibles en cualquier etapa del
proceso de servicio. Superficial
o . : ) X
¢ Eliminar las particulas adheridas de las paredes, pisos y Profunda Seguro
2 techos (SSA)
4 Eliminacion de residuos visibles en cualquier etapa del
proceso de servicio.
<% Eliminar las particulas adheridas de las paredes, pisos y %X Superficial éggf}r/(/)o
techos Profunda Quirdrgico
3 % Destruir la flora microbiana presente en superficies hasta
niveles no perjudiciales para la salud
4 Eliminacion de residuos visibles en cualquier etapa del
proceso de servicio.
<% Eliminar las particulas adheridas de las paredes, pisos y XX X Superficial Seguro
techos Profunda (SSA) y/o
4 <% Destruir la flora microbiana presente en superficies hasta Quirurgico
niveles no perjudiciales para la salud
4 Eliminacion de residuos visibles en cualquier etapa del
proceso de servicio.
. : ; ; Superficial Seguro
<
ItEeI\CrEg?Sar las particulas adheridas de las paredes, pisos y XXX X (SSA) y/o
Profunda Quirdrgico
5 % Destruir la flora microbiana presente en superficies hasta
niveles no perjudiciales para la salud
4 Eliminacion de residuos visibles en cualquier etapa del
proceso de servicio.
6 _— ] : ,
4 Eliminar las particulas adheridas de las paredes, pisos y
techos Superficial Seguro
XXX XX (SSA) y/o
% Destruir la flora microbiana presente en superficies hasta Profunda Quirdrgico
niveles no perjudiciales para la salud
4 Cuando sea necesario protocolos de limpieza profunda

Esto es porque aparentemente los niveles de riesgo 3, 4, 5 y 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 mecanicas, 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, temperaturasy 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.

Las nuevas disposiciones oficiales exigen que todos los productos se encuentren globalmente
armonizados. Usted los puede identificar por la impresion de los pictogramas oficiales.

Pictograma: Aguella composicion 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

gy

Corrosion Comburentes Inflamables

Explosivos Gases a presién Medio ambiente
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¢CUANDO LIMPIAR Y DESINFECTAR?

Hay que establecer un cronograma de actividades que permita realizar la limpieza y la
desinfeccion 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 operacion que 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 desinfeccion considera al menos tres componentes:
calendario; técnicas y bitacoras de supervision.

¢QUIEN REALIZA LA LIMPIEZAY DESINFECCION?

Esta tarea deberd llevarla a cabo y/o supervisarla las personas que trabajan en cada unidad
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 la empresa.
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¢QUIEN SUPERVISA LA LIMPIEZAY DESINFECCION?

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

N e M Meewies  Wedewiad  Negwnas Seonesie  Outwies % Py Umps | Mes  (ammie

Conocs w SECTUR Noticias
EPIS o D Regintro de convultores

Directorio de Certificacion Turistica

I Talior Nacional do Actuaitzacion de

Pt gl Candad Amovson s Sama. -

Rims 80 Mans Nacienal de Cortificacion Turistica.

Ay Ly SECTUR Promusve Apoye en
O Estamios go Tuting Tocnologise

Segmantos Especializados

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

Programa de limpieza / formato

En todos los establecimientos de servicios turisticos se hara necesaria la correcta aplicacion
de un Programa de Limpieza y Desinfeccion para mantener buenas condiciones higiénico-
sanitarias, mismas que habran de reflejarse en la calidad del servicio.

No sélo 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 programas disefados.

El diseno de un programa individual de limpieza y desinfeccion constituye una medida
eficiente a la hora de prevenir los riesgos de contaminacion con bacterias o sustancias
patdégenas. Cada programa de limpieza varia de acuerdo con las condiciones fisicas y el flujo
de trabajo del establecimientoy por ello su desarrollo y aplicacion debe hacerse de una forma
especifica.

96



opedas
ugpIayuisap/anbenfua/ezajdw)

. 23115 2P U9OW3, 103
l elJeuopejal A ‘epeajdwa
o/s/v/c/z/1 eojud9] e| osed e osed Jiquasaq

opeujwJiajap obsau
3p |[9AIU |2 BIOUR 3S

SAlYP | IRARAC

ajueoiiqey |2 Jod SepepuaLW0d3l
SauoeRUIdUOD Se| Sisajup.ed

Iobcu opuejoue soped|dws?
opobsu sp sooiwinb sopnpoud A

pepiun e| ap a|qesuodsal SO0J|ISUa3n SO| SOpPO} B3ISIjug
0 |2p 24quwou |3 Jejoue e13gaq o .
M : I o063u ap pepiun esa
nb . ueib3ju; anb sodinba so| e
XXXXX [ XXXX /XXX [ XX/ op sepepiaipe se| Jedniby
R 9 :06sau ap [9AIU |2 Ud
U g OUILLISIP | OWOD [B)
M ejpuandaJy e| Jejoue eiagag —
Bt 09§3H | ]WYSNOSSIY | VIONINOR YZ3I4AI1 30 S3NDIOJNULSNI B.ﬁlgi_ ¥IdA ¥ 0dND3
:0[0093N 30 GVONN t
|ediul UQPedYISeP NS e
opJande ap aiquwou [@ Jejouy
0 YZ3KINN 30 OUS3YI YINYES0Sd
= 0IdNN OINNd
x o SUSHNL SYSHANB ¥V OWSTdN.L
VIINGIOIH OOV 30 SYULVH4 S¥hang
sfad ,
M OdVN3TT 3d SANOIDONYLSNI

", GOBIERNO DE

El disefio del Plan de Limpieza y Desinfeccion debe ajustarse a los requisitos establecidos en

Redaccién de los documentos
los formatos Punto limpio.
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Todo procedimiento de limpieza y desinfeccidn, 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 referentes a la seguridad de los operarios como a la proteccion de
los productos o las instalaciones, retirar los desechos mas grandes, etcétera.

PRELAVADO / PREPARACION: indicar el modo de aplicacion.

LIMPIEZA: indicar el material utilizado, el producto, su concentracion, la temperatura
del agua, el modo vy la duracion de la aplicacion, y la manera de tratar los lugares de
dificil acceso.

ENJUAGUE: indicar el modo de realizarlo.

5. DESINFECCION: indicar el material utilizado, el producto, su concentracion,
temperatura del agua y el tiempo de contacto.

6. ENJUAGUE FINAL (de ser necesario): indicar el modo de realizarlo.
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EJERCICIOS - MODULO 3

Acciones

1. Identificacion de riesgos / Unidad de negocio

Desarrollo del plan maestro de limpieza por unidad de negocio en la
gue se identificaron riesgos.

CONCLUSIONES

Actualmente las reglas sanitarias han evolucionado y no se limitan a la higiene alimentaria,
esto se interpreta con la necesidad de las empresas de tener protocolos de limpieza con
procedimientos precisos reconocidos como técnicas de limpieza cientificas.

Estos protocolos de limpieza deberan realizarse de acuerdo a la matriz de riesgos que se
incluye en el presente modulo, evitando asi focos de contaminacion, y con esto, la transmision
de enfermedades infecciosas en las Unidades de Negocios que lo implementen.

Todo programa de limpieza debe incluir: equipo y/o superficie a limpiar, articulos y productos
para realizar la limpieza y desinfeccion, 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

Propiciar la incorporacion de 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 en las unidades de negocio turisticas, facilitando el establecimiento de acciones
enfocadas al mejoramiento continuo.

CONTENIDO
1. Introduccion
2. Control de documentos
3. Auditoria — verificacion interna
4, Mejora continua
5. Protocolo de atencion
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4] INTRODUCCION

En esta etapa es reconocida la importancia del liderazgo organizacional como impulsor del
autocontrol de los equipos de trabajo, proceso basado en la autonomia y responsabilidad
enfocadas en el cumplimiento de buenas practicas y calidad higiénica.

La gestion de los principios de higiene pretende: acciones demostrables, planificadas y
sistematicas 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 medicion
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 informacidn critica que debe ser asentada en
documentos y resguardada permitiendo asegurar que un proceso se esta cumpliendo.

2. Activar un sistema de auditoria- verificacién interna que le permita a la empresa llevar a
cabo revisiones periddicas enfocadas a verificar el cumplimiento de sus estandares.

3. Establecer enlaempresa el enfoque de la mejora continua, activando procesos de analisis
de resultados y solucion de problemas, que deriven en el establecimiento de planes de
mejora.
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De esta manera el objetivo del modulo puede visualizarse como las herramientas que
permitirdn consolidar los estdndares y las buenas practicas sumergiendo a la empresa en un
estado de permanente analisis y desarrollo:

iMejorar continuamente, sobre |la base de una sélida rutina!

Recuerdel

* 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 o0 a un
parametro consensuado.

— Procesos
— Procedimientos
— Caodigos

4.2. CONTROL DE DOCUMENTOS

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 operacion 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 Encuestas de
Inicial Satisfaccion

REGISTROS
PUNTO LIMPIO

Evaluacion de
Conocimientos

Carpeta de
Control de Evaluacion de
Plagas Riesgos

Carpeta de
Productos
Quimicos

Planes

maestros de

. < . limpieza
Limpieza de Registro de

Filtros de Aire jj Cloro
Residual

Programa de
Mantenimiento

. Diagndstico
Listas de Final

Asistencia

Conceptosy funciones de los registros

Los REGISTROS son datos o informacion critica que debe ser asentada en documentos,
proporcionando evidencia de las actividades desempenadas. Son ejemplos de registros los
formularios, bitacoras, formatos.

Los registros estan directamente relacionados con los puntos de control, ya que establecen
medidas de vigilancia permanente y sistematica, €j. 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
cualquier integrante del equipo de trabajo, evitando en todo momento el ‘papeled’
innecesarioy la pérdida de tiempo.

Los registros proporcionan informacion clave para la empresa:
4 Ayudan a garantizar que los procesos se estan cumpliendo.

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

4 Proporcionan informacion para determinar si lo que estamos haciendo esta impactando
en los resultados o indicadores.

Control de documentos y registros

a) ldentificacién de los documentosy registros. Es necesario identificar en cada registro a
gué unidad de negocio pertenece, y que departamento depende este control.

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

b) Archivoy 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 purificacion del aire acondicionado en un hotel, puede
requerir de evidencias anuales para monitorear desempeno 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. AUDITORIA - VERIFICACION INTERNA

~ <

Por definicion; la verificacion es la constatacion (comprobar o examinar la verdad de algo). La
verificacion suele ser el proceso gque se realiza para revisar si una determinada cosa estd
cumpliendo con los requisitos y normas previstos.

La AUDITORIA INTERNA se realiza como una auto-evaluacion 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.

INTEGRIDAD
ENFOQUE BASADO EN
RIESGOS

Principios
de la

] ]
auditoria EaESS
INDEPENDENCIA

En esta Auditoria deben encontrarse evidencias de que los requisitos, se estan cumpliendo.
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Las EVIDENCIAS son todos aquellos datos, acciones tangibles 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 disend con base
en el Programa de entregables establecidos por TURISMO

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

Se recomienda que en los casos de unidades de negocios que pertenecen a una misma
empresa, realicen ‘verificaciones cruzadas, es decir en las que la verificacion de una, la realice
el responsable de otra unidad.

Ej. En el caso de un hotel, el responsable de la -recepcion-, realice la verificacion de la unidad
-centro de negocios-, y el de éste a la unidad de —entretenimiento, y el de ésta a la de -
recepcion-.. con el fin de obtener mejores resultados y transparencia en este proceso.

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, solucion, etc,, debe recurrirse a la persona indicada, para que la implementacion de
la medida correctiva aplicada, asegure que se corrigio la desviacion. Ej. Inconsistencias en el
funcionamiento del sistema de potabilidad del agua de suministro.

Concepto

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias del
objeto de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de dicho objeto.

Auditoria de calidad: examen metddico e independiente que se realiza para determinar si las
actividades y los resultados relativos a la calidad cumplen las disposiciones
previamente establecidas, y si estas disposiciones se llevan a cabo en forma efectiva y
son adecuadas para alcanzar los objetivos establecidos.

Las auditorias no se diseflaron para controlar, sino para determinar que todo esté bajo
control
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. MEXICO

Visién general de la auditoria interna

A. Evaluacion periodica:
All. Del grado de eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestion implantado en

la empresa.

A2. De los resultados de gestion del area auditada, en cuanto al grado de eficacia,

&
&

4

eficiencia, y transparencia que hayan exhibido,

En el cumplimiento de objetivos y metas establecidas

En la utilizacion de los recursos de la empresa en la ejecucion de sus funciones,
actividades y tareas.

En el cumplimiento de los ordenamientos legales y de los lineamientos de los
programas en lo que se encuentra certificada la empresa.

A3 . 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 tercera parte.

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

4

4 & & 9 4

&
4

Incentivar la medicion y comparacion de estrategias (objetivos, metas vy
resultados)

Difundir la planificacion empresarial.

Promover el control interno eficaz.

Asegurar el cumplimiento de la normatividad vigente.
Fomentar la determinacion de costos de operacion.

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

Promover la cultura de la “rendicion de cuentas”.

Integrar al todo el personal en el proceso de auditoria.

Alcance de la auditoria interna

&
&
4

Principios

4

4

Auditoria integral o de gestion global
Seguimiento a no conformidades

Seguimiento a recomendaciones

Objetividad: se requiere de una opinion independiente del auditor respecto a la
situacion bajo constatacion.

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

Independencia: Se fundamenta en la autonomia funcional del auditor.

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
4 Indagacién: averiguacion mediante entrevistas directas al personal del &area
auditada o a terceros cuyas actividades guarden relacion con las operaciones del
area en cuestion.
4 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

4 Observaciéon: constatacion atenta a simple vista que realiza el auditor durante la
ejecucion de sus funciones, actividades o tareas.

4 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 de la auditoria.

4 Rastreo: seguimiento que se hace al proceso de una operacion, a fin de conocery
evaluar su ejecucion.

C. Documentales

4 Célculo: verificacion de la exactitud aritmética de las operaciones contenidas en
los documentos tales como informes, contratos, comprobantes, etcétera.

4 Comprobacién: confirmacion de la veracidad, exactitud, existencia, legalidad vy
legitimidad de las operaciones realizadas por las areas auditadas, mediante
examen de los documentos que las justifican

4 Métodos estadisticos: dirigidos a la seleccion 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 seleccion represente
significativamente la poblaciéon o universo.

4 Anadlisis: separacion de los elementos o partes que conforman un operacion,
actividad, transaccion o proceso, con el proposito de establecer sus propiedadesy
conformidad con los criterios de orden normativo y técnico.

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

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

4

D. Fisicas

4 |Inspeccion. Reconocimiento mediante examen fisico y ocular de hechos,
situaciones, operaciones, transacciones y actividades aplicando la indagacion,
observacion, comparacion, rastreo, analisis, tabulacion 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 actividad examinada.

B. Deteccién de indicios: sefal derivada de determinados hechos constatables que le
advierte al auditor la existencia de un area critica o problema. Esta practica lo orienta a
hacer énfasis en el examen de determinados rubros.

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

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 profesionalidad de
sus actividades.

Proceso operativo de la auditoria

A. Planteamiento
4 Conocimiento inicial de las actividades y operaciones del area a auditar. En la
figura siguiente se presenta la tabla de los siete grupos funcionales que Nos son
de gran utilidad en la evaluacion de procesos.
Analisis macro del area y plan de revision preliminar
Formulacion de diagnostico general
Formulacion del plan de auditoria
Preparacion del programa de auditoria

4 4 ¢4
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Tabla de los siete grupos funcionales!

Actualizar, confeccionar, contratar,
distribuir, emitir, inspeccionar,

F . .
! mantener, recopilar, resolver, seguir,
Nivel operativo tramitar, medir, registrar.
B Analizar, editar, elabora, estudiar,
2 investigar, racionalizar.
Fs Colaborar, cooperar, participar.

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

Fs Custodiar, evaluar, supervisar, valorar.

Administrar, controlar, coordinar,

Fs .
organizar, programar.

Nivel directivo

Fr Dirigir, planificar.

B. Ejecucién
4 Aplicacion de pruebasy obtencion de evidencias
4 Interpretacion y presentacion de resultados

C. Conformacion del informe

4 Disefo del informe de auditoria, hallazgos, observaciones, conclusiones vy
recomendaciones.

4 Aprobacion del informe de auditoria y remision al area auditada

D. Seguimiento
4 Seguimiento de la implantaciéon de las acciones correctivas

! Mas, Jordi y Ramio Carles, La auditoria operativa en la prdctica. Ed. Alfaomega Marcombo, México, 2005

110



<4 . GOBIERNO DE
' MEXICO TURISMO | SALUD | TRABAJO

4.4. MEJORA CONTINUA

Concepto de mejora continla

El nivel de productividad y resultados, depende directamente de |la capacidad de cada unidad
de negocio, para innovar y mejorar.

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

4 Mejora continua: Acciones que se toman en una organizacion para aumentar la eficacia
y el rendimiento de las actividades y el proceso con el fin de aportar ventajas anhadidas
tanto a la organizacion como a los clientes.

4 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, permanente y
se basa en el ciclo de Deming, mejor conocido como ciclo PHVA. Dentro del contexto de un
sistema de gestion de la calidad, el Planear-Ejecutar-Verificar-Mejorar es visto como un ciclo
dinamico que debe desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el sistema
de procesos como un todo.

Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacion, control y mejora continua
en todos los procesos de nuestro sistema de gestion de la calidad.

Tomar accidn 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.
medicién 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 gestion son:
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Planificar: El planificar es la identificacion de los procesos necesarios para la calidad e
higiene que afectan a la prestacion del servicio.

Hacer: Determinar métodos para el funcionamiento correcto de los procesos, recordando
que todos los procesos deben ser documentados, como deben ser realizadas las
actividades que los conforman (implementacion de los registros Punto Limpio).

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

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, implantacion de
los formatos del programa Punto Limpio, la evaluacion de desempeno de los estandares
aplicadosy la correccion de las desviaciones encontradas durante las supervisiones.

" J J!

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:

%

®

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

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

e Ejemplo: medicion de cloro residual diario
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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 condiciones de desarrollo de la
competencia de nuestro personal, requisito que hemos cubierto con nuestro proceso de
formacion continua en la capacitacion minima necesaria.

4 Elmodelo de Calidad Higiénica considera un programa de capacitacion formal mismo
que dispone de todas las diapositivas empleadas por el consultor y dispondra al gestor
para la capacitacion interna y mejora continua del programa.

Queremos destacar que otra condicion propia del proceso de implantacion de la mejora
continua es la creacion de una cultura positiva para la solucion de problemas, misma que
caracterizamos como:

<4 Una comunicacion abierta
4 Evitar transferir culpas

4 La determinacion de las causas y su eliminacion exitosa

Analisis de resultados y mejora de procesos

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

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

Esimportante destacar que en cada uno de los procesos se debe contemplar el impacto
de posibles acciones correctivas.

4 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:

4 Interaccion entre procedimientos y registros punto limpio

INnsuMmos

Instalaciones fisicas

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

Actualizacion del modelo de calidad higiénica

4 & & ¢ ¢ ¢

Estandares de competencia laboral

Las mejoras se pueden producir de diferentes formas y afectar a distintos ambitos de la
empresa.
4 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).

4 Mejoras de tipo activo. - Apropiadas para establecer mejorasy aumentos de capacidad
en la mayoria de los procesos o actividades de la organizacion, desarrollar nuevos
productos e incluso incorporar innovaciones.

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

4 Mejoras dirigidas a los métodos. - Pretenden mejorar la metodologia, conseguir una
mayor coherencia de la estructura fisica del establecimiento y las regulaciones
oficiales.

4 Mejoras condicionadas por el entorno préximo. - Dependientes de las aportaciones
del personal a nivel individual, a través de las sugerencias surgidas en el trabajo de
mejora o en los lugares donde se realiza la actividad.

4 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 deteccion de problemas,
entendiendo por problema, todo agquello que impide llegar a una meta o cumplir con los
procesos o los resultados esperados.

Para optimizar los resultados de la verificacion, se sugiere aplicar el siguiente cuestionario:

¢Qué se va a hacer? (accion especifica de mejora)
;Quién lova a llevar a cabo?

¢Cuando se hara la accion especifica de mejora?
¢Donde se aplicara la accion especifica de mejora?

¢Cuanto costara la accion especifica de mejora?
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4.5 PROTOCOLO TURISTICO

Por definiciobn 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 desempefo en atencion al cliente o como
contingencia para atender a un llamado de alerta para la seguridad social, como es el
caso de la pandemia SARS CoV2 (COVID-19).

Es esencial comprender que, para fines del control de higiene y sanidad por unidad
de negocio, los riesgos estan referidos a peligros por contaminacion bioldgica, aunque
para las areas de preparacion y servicio de alimentos deberan observarse las
condiciones de riesgo referentes a agentes bioldgicos, guimicos o fisicos en alimentos
y bebidas que pueden causar danos en la salud del consumidor de manera inmediata
o tardia, por una unica ingestion o por ingestion reiterada.

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

) RECEPCION DIVISION ANIMACION

CUARTOS

) Eventos L) | ROPERIA ALBERCAS
)

PYANTENMIENTO B AyB SNACK/BAR

DIRECCION kP CONTABILIDAD VENTAS

RECURSOS SEGURIDAD
~ HUMANOS

1) INTENDENCIA

) Economato K) BANQUETES K CONVENCIONES
) ) )
) compras R) suminisTROS R  ALMACEN
) ) )
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Generalmente asociamos dos tipos de requisitos en todas las normas de calidad de
servicio, unos de gestion y otros de proceso. En los requisitos de gestion haremos la
extrapolacion a los factores de seguridad a la salud de nuestros clientes, es decir
habremos de considerar todos los imprescindibles para asegurar la calidad sanitaria
en los servicios, comunes para cualquier empresa del sector turismo de tal forma que
las Buenas Practicas de Servicio consideren la obligatoriedad, por parte del
empresario, de definir un sistema de gestion certificable, dejando la flexibilidad en sus
criterios de desempeno fundamentados en normas sanitarias de salud publica.

Requisitos basados en la seguridad del servicio

Este tipo de requisitos se estableceran en funcion de los riesgos sanitarios, para los
cuales hemos adaptado del principio 1 del sistema de analisis de riesgos y control de
puntos criticos de su arbol de decisiones vy los tropicalizamos a servicios turisticos,
guedando entonces como una herramienta para determinar condiciones de
desempeno por unidad de negocio.

l ETAPA O ACTIVIDAD I

1¢',El riesgo es controlado Mejora ce la activid
con el protocolo turistico? 1

l l Si ‘
|Se necesita conftrol de seguridad——i» NO R NO
No es punto

criticos
2(',Existen medidas
reventivas para reducir el
Y riesp;)? I
Si ‘
3¢En esta etapa se = !

elimina o reduce el riesgo a » NO
niveles aceptables? i

l criticos

5

Si
v

4¢‘,Cualqulera de las sigulentes
etapas o actividades pueden » NO
elmi'!ar o reducir el ﬁe’s?go a

mvelasaieplaues ‘Q

Sl » NO
No es punto v
criticos

Identificacion de !
puntos criticos PUNTO CRITICO
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PROTOCOLO TURISTICO

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

PRINCIPIO 1 HIGIENE PERSONALY DEL ENTORNO LABORAL
HIGIENE PERSONAL

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

Moj I i
MOJAR “b?:;lrse as manos, preferentemente con agua
Frotarse (15-20 seg) las manos hasta las
FROTAR mufecas, 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 Tpropla 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.

v'Lavarse las manos después de toser

vDespués de tocar manijas, barandales, botones de elevador, 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 0jos, 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 pafiuelos de tela.
- GEL DESI v Siempre lava tus manos después de toser o estornudar.
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La aplicacion correcta seria conforme la siguiente ilustracion:

b 2
J

Deposite en b palma de b mano una dosis de products suficiente para Frotese las palmas de las manes
cubrir todas las superficies; entre si;

El\\ 4 B

vJ/E\

Frétese la palma de la manc derecha Frotesa las palmas de las manos Frétese el dorso de bos dedos de
contra el dorse de la mano [Zquierda entre s, con los dedos entrelazados;  una mane con la palma de la mano
entrelazando bos dedos y viceversa; opuesta, agarrandose |os dedos;

? 8
¢ A QY

Frétese con un movimients de rotacién Frétese |a punta de |es dedos de la Una ver socas, SUS Manocs son
el pulgar izqulerde, atrapandole cenla mang derecha contra la palma de la seguras.
palma de |a mano derecha y viceversa, mana izquierda, haciendo un

maovimientoe de rotacién y viceversa;

* Nota: Este proceso debe durar entre 15 y 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. en 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 toallas,
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 2.- PROXEMIA TURISTICA

Proxemia. - Es la consideracion del espacio de la arquitectura interior que interrelaciona las
personas en actos de convivencia en los recintos, particularmente los que se conforman para
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,
armonizacion de sus funciones, y seguridad con el interlocutor.

P s ESPACIO
EPARACION ¢ Zr— VITAL
INSOPICIENTE

EN
PELIGRO

< Peesién
- EXCESIVA

El espacio personal se divide en cuatro zonas, las cuales marcan la distancia consentida segun
sea nuestro grado de intimidad con la otra persona:

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

2° Zona: Distancia personal. Es la distancia entre personas que se conocen y tienen confianza.
Distancia utilizada con companeros de trabajo y amigos, reuniones de trabajo o en las fiestas
(entre 45y 120 cm).

3® Zona: Distancia social. Distancia correcta entre jefes y empleados (120-360 cm).
Normalmente los escritorios, mostradores taquillas, etcétera, ya acostumbran a ser lo
suficientemente anchas para mantener este espacio personal. Esta distancia la utilizaremos
en conversaciones que sean formales.

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.

El espacio semifijo se refiere al que circunda el cuerpo de la persona y puede ser invadido si
alguien lo ocupa indebidamente y

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

La falta de consideracion de estos factores proxémicos puede crear la sensacion de falta de
intimidad, sentimiento de invasion de los espacios mas personales o falta de seguridad.
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El espacio, con todos sus componentes, se aprende a diferenciarlos y a darles significado vy
el uso propio de cada ambiente, nos impregna con su Mmensaje y Nos ayuda a conservar
nuestra identidad Y nos dota de autonomia operativa para el uso de nuestro medio.

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 anos y nuestras experiencias vividas; lo que nos facilita 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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EJERCICIO - MODULO 4

Acciones

Para cumplir con el proceso de mejora continua, debera disefarse una lista de
verificacién, para cada Unidad de Negocio, de acuerdo al Programa de
Limpieza disefado, conforme a los riesgos correspondientes, estableciendo los
puntos de control necesarios.

CONCLUSIONES

Es necesario llevar a calbbo un programa de calidad y mejora continua en cuanto a las buenas
practicas de higiene, en cada unidad de negocio, para poder estandarizar los procesos,
verificarlos a través de las herramientas de calidad desarrolladas, con el objetivo de asegurar
la eliminacion de riesgos en cuestion de contagio y transmision de enfermedades infecciosas.

Todas las empresas que ostenten Distintivo Punto Limpio habran de considerar la aplicacion
de protocolos turisticos segun contingencias sanitarias como una herramienta de mejora
continua bajo del concepto de unidad de negocio.
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ANEXOS

CONTENIDO

1.  ENTREGABLES

2. EQUIPO NECESARIO PARA IMPLEMENTACION Y
VERIFICACION
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ENTREGABLES

CRITERIOS

CUMPLE

NO CUMPLE

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

Identificacion de riesgos por unidad de negocio

Programa de limpieza por unidad de negocio con
medicion de riesgo

Fichas técnicas y MSDS productos quimicos
actualizado al Sistema Global Armonizado

Registro de cloro residual en agua o analisis
microbioldgico 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:

Sl

Inicio de implementacién / fecha:

Unidades de negocio:

Entrega

CONSULTOR
No. Registro

FECHA DE ENTREGA:
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*  EQUIPO NECESARIO PARA IMPLEMENTACION Y
VERIFICACION:

¢ TERMOMETRO AMBIENTAL CON RANGO DE 10 A 50 °C
¢ HIGROMETRO CON RANGO DE 20 A 80%

4+ EQUIPO PARA MEDIR CLORO RESIDUAL EN AGUA

4 TIRAS REACTIVAS (DESINFECTANTE)

4 LINTERNA

4+ BATA

i hitps/www.uv.mx/iiesca/files/2014/09/01CA20140]1.pdf
i Wttp//gc.initelabs.com/recursos/files/r157r/wl13612w/DsnoAdmonOrg%20Cap07/.podf
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