RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE 2015

Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacion en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias

y voluntarias por medio de la plataforma virtual para la certificacionenc al i d a d

Anexo N°1:

Guia para el cumplimiento de los requisitos para la certificacién en las Normas Técnicas Sectoriales por

medio de la plataforma virtual.

1. Establecimientos de la Industria Gastrondmica:

CHECK LIST i NTS-USNA 008 Categorizacién de Restaurantes por tenedores

UN TENEDOR

ITEMS

EVIDENCIA

5. Requisitos generales para todas las categorias

5.1 el personal contratado
por el establecimiento debe
cumplir con los requisitos de
las siguientes normas

NTS-USNA 001, Preparacion de alimentos de
acuerdo con el orden de produccion.

NTS-USNA 002, Servicio al cliente con los
estandares establecidos

NTS-USNA 003, Control en el manejo de
materias primas e insumos en el area de
producciéon de alimentos conforme a requisitos
de calidad.

NTS-USNA 004, Manejo de recursos
cumpliendo las variables definidas por la
empresa.

NTS-USNA 005, Coordinacion de la produccion
de acuerdo con los procedimientos y
estandares establecidos.

NTS-USNA 007, Norma
manipulacién de alimentos.

sanitaria  de

Adjuntar:
proceso documentado por el establecimiento
donde se certifica que el personal contratado
cumple con los requisitos establecidos en las
normas.

5.2 implementar un sistema
de satisfaccion del cliente

que debe tener como
minimo los  siguientes
puntos

la presentacion del plato es:

Califiqgue el sabor de los platos que llegaron a
su mesa

La temperatura de los platos que llegaron a su
mesa fue la adecuada

Adjuntar:
formato para evaluar la satisfaccion del cliente

6. Factores de evaluacion para la categorizacién de restaurantes de un tenedor

6.1 Requisitos Generales

Contar con un protocolo de servicio escrito y
evidenciado.

Adjuntar:
el protocolo de servicio.

Tener un programa de buenas practicas de
manufactura y llevar un registro que evidencie
su cumplimiento.

Adjuntar:
el programa de BPM, con los registros que
evidencia su cumplimiento.

Tener un programa de control de plagas y llevar
un registro que evidencie su cumplimiento.

Adjuntar:
el programa de control de plagas, con los
registros que evidencia su cumplimiento.

Tener sefializacion
seguridad

arquitecténica y de

Adjuntar:
planos del establecimiento y fotografias del
item requerido.

Llevar registros que evidencien la limpieza
diaria de todas las &areas de acuerdo con las
normas legales vigentes

Adjuntar:
los registros diarios de la limpieza que se
realiza en el restaurante.

Tener recetas estandar.

Adjuntar:
minimo tres recetas estandar de los platos que
ofrece.

6.2 Requisitos de Servicio

Adjuntar:
Recencion protocolo del servicio al cliente y evidencia
p fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio correctamente.
Comedor Adjuntar:

la carta de alimentos.
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Adjuntar:
Mesas las medidas de las mesas que deben ser de
70cm x 70cm
Adjuntar:
- evidencia fotogréafica de toda la vajilla donde
Vajilla - .
se demuestre que es de ceramica y esta en
perfecto estado
Adjuntar:
. . certificacion del proveedor de la cristaleria
Cristaleria o . :
donde se especifiquen las medidas y tipos de
copa segun lo establecido en la norma.
Adjuntar:
. evidencia fotogréafica donde se demuestre que
Cubiertos : . .
la cuberteria es de acero calibre 18 y esta en
perfecto estado de conservacion.
Adjuntar:
Bar evidencia fotografica donde se compruebe que
brinda el servicio de acuerdo a la norma.
Adjuntar:
Cocina protocolo del servicio al cliente y evidencia

fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio de acuerdo a la norma.

Jefe de cocina

Adjuntar:

protocolo del servicio al cliente y evidencia
fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio correctamente.

Bafios

Adjuntar:
evidencias fotograficas donde se verifique el
cumplimiento de la norma.

6.3 Requisitos de Personal

Comedor

Adjuntar:

las hojas de vida del personal que trabaja en el
comedor donde se demuestre que cumplen
con el perfil definido por el establecimiento.

Bar

Adjuntar:

las hojas de vida del personal que trabaja en el
bar donde se demuestre que cumplen con el
perfil profesional.

Cocina

Adjuntar:

las hojas de vida del personal que trabaja en
cocina donde se demuestre que cumplen con
el perfil profesional.

6.4 Requisitos de Planta

Instalaciones

Adjuntar:
planos y evidencias fotogréficas del vestier y
los bafios para el personal de servicio.

Adjuntar:
certificacion que dispone de un ascensor

Acceso cuando este se encuentre en un tercer piso o
superior, certificar que el establecimiento tiene
un horario especial para proveedores.
Adjuntar:

. evidencias fotograficas del area de la cocina

Cocina

donde se evidencia que cumple los requisitos
establecidos en la norma.
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Mantenimiento

Adjuntar:

protocolo del servicio al cliente y evidencia
fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio correctamente y controla la produccion
de alimentos, participa en la seleccion del
personal de su area y verifica el manejo de las
recetas estandar.

Seguridad

Adjuntar:

el programa de seguridad preventivo vy
correctivo, para desastres naturales y un plan
de control de emergencias,Adjuntar:
fotografias de la planta eléctrica y del sistema
de control de incendios

6.5 Decoracion y
Ambientacion

Decoracién y ambientaciéon de acuerdo con el
estilo del establecimiento

Mobiliario sin ralladuras y sin roturas

Mesas y sillas estables

Adjuntar:

evidencia fotogréafica donde se demuestre que
cumple con los requisitos de decoracion y
ambiente establecidos en la norma.

DOS TENEDORES

ITEMS

EVIDENCIA

5.1 el personal contratado
por el establecimiento debe
cumplir con los requisitos de
las siguientes normas.

NTS-USNA 001, Preparacion de alimentos de
acuerdo con el orden de produccion.

NTS-USNA 002, Servicio al cliente con los
estandares establecidos.

NTS-USNA 003, Control en el manejo de
materias primas e insumos en el area de
produccion de alimentos conforme a requisitos
de calidad.

NTS-USNA 004, Manejo de recursos
cumpliendo las variables definidas por la
empresa.

NTS-USNA 005, Coordinacion de la produccion
de acuerdo con los procedimientos y
estandares establecidos.

NTS-USNA 007, Norma
manipulacion de alimentos.

sanitaria  de

Adjuntar:

proceso documentado por el establecimiento
donde se certifica que el personal contratado
cumple con los requisitos establecidos en las
normas

5.2 implementar un sistema
de satisfaccion del cliente

que debe tener como
minimo los siguientes
puntos.

la presentacion del plato es:

Califique el sabor de los platos que llegaron a
su mesa.

.La temperatura de los platos que llegaron a su
mesa fue la adecuada

Adjuntar:
formato para evaluar la satisfaccion del cliente

la5. Requisitos generales para todas las categorias

Tener un protocolo de servicio escrito Yy | Adjuntar:
© evidenciado. el protocolo de servicio.
]
o Acreditar que el nivel de capacitacion del | Adjuntar:
personal de servicio corresponde al cargo que | perfil profesional y hojas de vida del personal
s cada uno desempefia. de servicio.
‘©
a S Adjuntar:
= Tener un programa de buenas practicas de ) P
< : : .~ |el programa de buenas practicas de
> . manufactura y llevar un registro que evidencie - ; .
® | 7.1 Requisitos Generales su cumplimiento manuf_ac_tura y los registros que evidencie su
) cumplimiento.
3]
© Tener un programa de control de plagas y llevar Adjuntar:
h : : oY el programa de control de plagas los
0 un registro que evidencie su cumplimiento. prog ) ; p'ag y
0] registros que evidencie su cumplimiento.
o
g Adjuntar
e o untar:
g Tener sefializacién arquitectonica y de y . . g
. planos y evidencias fotograficas de la
seguridad. PRI
. sefalizacion con la que cuenta el restaurante.
N~
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Llevar registros que evidencien la limpieza
diaria de todas las &reas de acuerdo con las
normas legales vigentes.

Adjuntar:
los registros diarios de la limpieza que se
realiza en el restaurante.

Tener recetas estandar.

Adjuntar:
minimo tres recetas estandar de los platos que
ofrece.

7.2 Requisitos de Servicio

Adjuntar:
Porteria evidencia  fotografica del  parqueadero
acondicionado para los clientes.
Adjuntar:
Recencion protocolo del servicio al cliente y evidencia
P fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio correctamente.

Comedor Adjuntar:
la carta de alimentos, bebidas y vinos.
Adjuntar:

Mesas las medidas de las mesas que deben ser de
80cm x 80cm
Adjuntar:
evidencias fotogréaficas de la manteleria donde

Manteles se evidencie que cuenta con manteles de
algodén, cubre manteles o tapas de algodén y
servilletas de algodon.

Adjuntar:
- evidencia fotografica de toda la vajilla donde

Vajilla L .
se demuestre que es de cerdmica y estd en
perfecto estado
Adjuntar:

Cristaleria certificacion del proveedor de la cristaleria
donde se especifiquen las medidas vy tipos de
copa segun lo establecido en la norma.
Adjuntar:

. evidencia fotografica donde se demuestre que

Cubiertos . ; .
la cuberteria es de acero calibre 18/5 y esta en
perfecto estado de conservacion.

Adjuntar:

Bar evidencia fotografica donde se compruebe que
brinda el servicio de acuerdo a la norma.
Adjuntar:

. protocolo del servicio al cliente y evidencia

Cocina

fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio de acuerdo a la norma.

Jefe de cocina

Adjuntar:

protocolo del servicio al cliente y evidencia
fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio correctamente y controla la produccién
de alimentos, participa en la seleccion del
personal de su area y verifica el manejo de las
recetas estandar.

Adjuntar:
Bafios evidencias fotograficas donde se verifique el
cumplimiento de la norma.
Adjuntar:
7.3 Requisitos de Personal | Recepcion las hojas de vida del personal que trabaja en la

recepcion donde se demuestre que cumplen
con el perfil profesional.
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Comedor

Adjuntar:

las hojas de vida del personal que trabaja en el
comedor donde se demuestre que cumplen
con el perfil definido por el establecimiento.

rt

Bar

Adjuntar:

las hojas de vida del personal que trabaja en el
bar donde se demuestre que cumplen con el
perfil profesional.

Cocina

Adjuntar:

las hojas de vida del personal que trabaja en
cocina donde se demuestre que cumplen con
el perfil profesional.

7.4 Requisitos de Planta

Instalaciones

Adjuntar:
planos y evidencias fotogréaficas del vestier y
los bafios para el personal de servicio.

Adjuntar:
certificacion que dispone de un ascensor

Acceso cuando este se encuentre en un tercer piso o
superior, certificar que el establecimiento tiene
un horario especial para proveedores.
Adjuntar:

. evidencias fotograficas del area de la cocina

Cocina 9

donde se evidencia que cumple los requisitos
establecidos en la norma.

Mantenimiento

Adjuntar:
el programa de mantenimiento de las
instalaciones y el programa de reciclaje de
desechos.

Seguridad

Adjuntar:

el programa de seguridad preventivo y
correctivo, para desastres naturales y un plan
de control de emergencias Yy evidencias
fotogréaficas de la planta eléctrica y del sistema
de control de incendios

7.5 Decoracion y
Ambientacion

Decoracién y ambientacion de acuerdo con el
estilo del establecimiento

Mobiliario sin ralladuras y sin roturas

Mesas y sillas estables

Adjuntar:

evidencia fotografica donde se demuestre que
cumple con los requisitos de decoraci6on y
ambiente establecidos en la norma.

TRES TENEDORES

ITEMS

EVIDENCIA

5.1 el personal contratado
por el establecimiento debe
cumplir con los requisitos de
las siguientes normas

NTS-USNA 001, Preparacion de alimentos de
acuerdo con el orden de produccion.

NTS-USNA 002, Servicio al cliente con los
estandares establecidos

NTS-USNA 003, Control en el manejo de
materias primas e insumos en el area de
produccion de alimentos conforme a requisitos
de calidad.

NTS-USNA 004, Manejo de recursos
cumpliendo las variables definidas por la
empresa.

NTS-USNA 005, Coordinacion de la produccion
de acuerdo con los procedimientos y
estandares establecidos.

NTS-USNA 007, Norma
manipulacion de alimentos.

sanitaria  de

Adjuntar:
proceso documentado por el establecimiento
donde se certifica que el personal contratado
cumple con los requisitos establecidos en las
normas.

5. Requisitos generales para todas las categorias

5.2 implementar un sistema

la presentacion del plato es:

Adjuntar:
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de satisfaccion del cliente

que debe tener como
minimo los  siguientes
puntos

Califique el sabor de los platos que llegaron a
su mesa

La temperatura de los platos que llegaron a su
mesa fue la adecuada

formato para evaluar la satisfaccién del cliente

rt

8. Factores de evaluacion para la categorizacién de restaurantes de tres tenedores

8.1 Requisitos Generales

Tener un protocolo de servicio escrito y
evidenciado.

Adjuntar:
el protocolo de servicio.

Acreditar que el nivel de capacitacién del
personal de servicio corresponde al cargo que
cada uno desempefia.

Adjuntar:
perfil profesional y hojas de vida del personal
de servicio.

Tener un programa de buenas practicas de
manufactura y llevar un registro que evidencie
su cumplimiento.

Adjuntar:

el programa de buenas practicas de
manufactura y los registros que evidencie su
cumplimiento.

Tener un programa de control de plagas y llevar

Adjuntar:

h . ; Y el programa de control de plagas vy los
un registro que evidencie su cumplimiento. registros que evidencie su cumplimiento
U . - Adjuntar:
Tener sefializacion  arquitecténica y de planos y evidencias fotograficas de |la
seguridad

sefializacion con la que cuenta el restaurante.

Llevar registros que evidencien la limpieza
diaria de todas las areas de acuerdo con las
normas legales vigentes.

Adjuntar:
los registros diarios de la limpieza que se
realiza en el restaurante.

Tener recetas estandar.

Adjuntar:
minimo tres recetas estandar de los platos que
ofrece.

8.2 Requisitos de Servicio

Adjuntar:
Porteria evidencia  fotografica del parqueadero
acondicionado para los clientes.
Adjuntar:
L protocolo del servicio al cliente y evidencia
Recepcion g )
fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio correctamente.
Adjuntar:
en inglés y espafiol, la carta de licores, de
Comedor alimentos y la carta de vinos, adicionalmente
deben contar con los cargos de maitre y
capitan de meseros.
Adjuntar:
Mesas las medidas de las mesas que deben ser de
minimo 80cm x 80cm.
Adjuntar:
evidencias fotogréaficas de la manteleria donde
Manteles se evidencie que cuenta con manteles de
algodén, cubre manteles o tapas de algodén y
servilletas de algodon.
Adjuntar:
- evidencia fotografica de toda la vajilla donde
Vajilla P "
se demuestre que es de ceramica y esta en
perfecto estado.
Adjuntar:
. . certificacion del proveedor de la cristaleria
Cristaleria - 8 ;
donde se especifiquen las medidas y tipos de
copa segun lo establecido en la norma.
Adjuntar:
Cubiertos evidencia fotogréfica donde se demuestre que

la cuberteria es de acero calibre 18/10 y esta
en perfecto estado de conservacion.

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE 2015

Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias
y voluntarias

Il a plataforma vi

Bar

Adjuntar:
evidencia fotografica donde se compruebe que
brinda el servicio de acuerdo a la norma.

rt

Cava de Vinos

Adjuntar:
la fotografia de la cava de vinos demostrando
gue cumple con los requisitos establecidos en
la norma.

Cocina

Adjuntar:

protocolo del servicio al cliente y evidencia
fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio de acuerdo a la norma.

Jefe de cocina

Adjuntar:

protocolo del servicio al cliente y evidencia
fotografica donde se compruebe que brinda el
servicio correctamente y controla la produccion
de alimentos, participa en la seleccion del
personal de su area y verifica el manejo de las
recetas estandar.

Adjuntar:

Bafios evidencias fotograficas donde se verifiqgue el
cumplimiento de la norma.
Adjuntar:

Porteria perfil profesional y hojas de vida del personal
de servicio.
Adjuntar:

L las hojas de vida del personal que trabaja en la

Recepcion -
recepcion donde se demuestre que cumplen
con el perfil profesional.
Adjuntar:
las hojas de vida del personal que trabaja en el

Comedor
comedor donde se demuestre que cumplen
con el perfil definido por el establecimiento.

8.3 Requisitos de Personal

Adjuntar:

B las hojas de vida del personal que trabaja en el

ar

bar donde se demuestre que cumplen con el
perfil profesional.
Adjuntar:

Coci las hojas de vida del personal que trabaja en

ocina

cocina donde se demuestre que cumplen con
el perfil profesional.

8.4 Requisitos de Planta

Instalaciones

Adjuntar:
planos y evidencias fotogréaficas del vestier y
los bafios para el personal de servicio.

Adjuntar:
certificacion que dispone de un ascensor
cuando este se encuentre en un tercer piso o

Acceso . o . ;
superior, certificar que el establecimiento tiene
dos accesos uno para clientes y otro para
personal y proveedores.

Adjuntar:
. evidencias fotogréficas del area de la cocina

Cocina g

donde se evidencia que cumple los requisitos
establecidos en la norma.

Mantenimiento

Adjuntar:
el programa de mantenimiento de las
instalaciones y el programa de reciclaje de
desechos.

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE _2015 Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias

y voluntarias por medio de

Il a plataforma vi

Seguridad

Adjuntar:

el programa de seguridad preventivo y
correctivo, para desastres naturales y un plan
de control de emergencias y evidencias
fotogréaficas de la planta eléctrica y del sistema
de control de incendios.

rt

8.5 Decoracion y

Decoracién y ambientacion de acuerdo con el
estilo del establecimiento

Ambientacién

Mobiliario sin ralladuras y sin roturas

Mesas y sillas estables

Adjuntar:

evidencia fotografica donde se demuestre que
cumple con los requisitos de decoraci6n vy
ambiente establecidos en la norma.

CHECK LISTi NTS-USNA 011 Buenas practicas para la prestacion del servicio en restaurantes

ITEMS

EVIDENCIA

4.1 Requisitos Generales

Higiene

Adjuntar:

el proceso donde certifique que cumple con
los requisitos establecidos en la norma NTS-
USNA 007 " Norma Sanitaria de
Manipulacién de Alimentos".

4.2 Instalaciones

el establecimiento debe
aplicar la NTS-USNA 006
"Infraestructura Basica en
Establecimientos de la
Industria Gastronémica"

Mesas y Sillas

Adjuntar:

evidencia fotografica de las mesas y sillas
donde se compruebe que cumple con los
requisitos establecido en la norma NTS-
USNA 011.

Elementos del Servicio

Adjuntar:

evidencia fotografica de los elementos
béasicos del servicio como son: utensilios,
vajilla, cristaleria y manteleria establecidos
en la norma NTS-USNA 011

4. REQUISITOS GENERALES

4.3 Recurso Humano

Perfiles y Competencias

Adjuntar:

los perfiles y competencias necesarias que
deben cumplir los diferentes puestos de
trabajo que se consideren para la prestacion
del servicio al cliente.

Formacion del Personal

Adjuntar:

el protocolé de servicio al cliente donde se
especifiquen las funciones del personal, y el
programa de capacitacion dirigido al personal
para mantener un adecuado nivel de calidad.

Imagen frente al cliente

Adjuntar:
el reglamento de presentacion personal y uso
del uniforme de los empleados.

5. Gestion del Servicio

5. GESTION DEL
SERVICIO

Generalidades del Servicio

Adjuntar:

protocolo de atencion y servicio al cliente de
acuerdo a lo establecido en la norma NTS-
USNAO11.

Planificacién del servicio

Adjuntar:

protocolo de servicio donde se especifiquen
los requisitos establecidos en la norma para
cumplir en las diferentes éareas.

6. Evaluacion y
Mejoramiento

6. EVALUACION Y
MEJORAMIENTO

Evaluacion

Adjuntar:

formato de medicion de satisfaccion del
cliente con relacion al servicio, la comida, las
instalaciones en general y la recepcion de
quejas y sugerencias.

Mejora Continua

Adjuntar:

un plan de mejoramiento continuo atendiendo
las sugerencias de los clientes y cumpliendo
con los requisitos establecidos en la norma.
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2. Alojamiento y Hospedaje
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CHECK LISTi NTSH 006 CATEGORIZACION DE ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO POR ESTRELLAS

PARAMETROS EVALUACION CATEGORIZACION UNA (1) ESTRELLA

ITEM

EVIDENCIA

6.1 REQUISITOS DE PLANTA

6.1.1.

Planta del

establecimiento

6.1.1.1 Edificacion

a) lluminacion de emergencia
en todas las areas publicas y/o
de circulacion.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b) Sefializacién arquitecténica

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

c) Sefializaciébn de seguridad
(preventiva, informativa y de
emergencia) conforme con el
plan de emergencia.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

d) Un sistema de emergencia
gue garantice la prestacién del
servicio de energia en las areas
publicas y de acceso al hotel.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

e)tomas eléctricas en todas las
areas

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.1.1.2 Areas verdes

a) El hotel debe como minimo
garantizar el buen estado de las
areas verdes, en caso de
tenerlas.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.1.2
publicos

Espacios

6.1.2.1 Emergencias

a) Detectores de humo o de
calor seglin concepto técnico de
la autoridad competente

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b) Mecanismos de extincion
contra incendios, segln
concepto técnico de la autoridad
competente.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

c) Alarma general de incendio.

Adjuntar:

evidencia fotogréafica y manual
de procedimientos /
mantenimiento.

d) Salidas de escape o
emergencia, segun concepto
técnico de la  autoridad
competente

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

e) Un plan de emergencia que
incluya simulacros para
incendios, desastres naturales,
actos criminales, accidentes de
empleados, huéspedes y
visitantes, al igual que tener el
personal capacitado para poner
en practica el plan de
emergencia

Adjuntar:

archivos que contengan el plan
de emergencia y los
certificados de capacitacion de
emergencias de los
empleados.

6.1.2.2 Ascensores

a) El hotel debe como minimo
tener ascensor si tiene cinco (5)
pisos 0 mas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica si aplica.

6.1.2.3 Recepcion

a) Tener un area habilitada con
mostrador para el registro del
huésped

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que la zona del
exterior inmediato al
establecimiento se encuentra
limpia e iluminada y sin
obstaculos que dificulten el
acceso directo

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Tener
seguridad

caja o cajilla de

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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6.1.2.4 Bafios publicos

a) Bafios independientes para
cada género

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

b) En los bafios un mecanismo
de ventilacion o extraccion
mecanica de olores

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c)Los siguientes elementos para
la prestacion del servicio: cesto
para papeles con tapa,
dispensador de toallas,
dispensador de jabdn, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

d) Piso antideslizante

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

6.1.3 Habitaciones

Habitaciones

a) Garantizar que las
habitaciones estandar cuentan
con espacios de circulacion y
con los siguientes elementos de
planta, accesibilidad y servicio,
ademas debe tener: Una puerta
en cada una de las
habitaciones; en la puerta de
entrada de la habitacion:
cadena, pivote o pasador; en las
ventanas: un mecanismo de
cierre que garantice la
seguridad de la habitacion;
ventilacibn mecéanica o natural;
cama sencilla de 1,00 m x 1,90
m.; cama doble de 1,40 m x
1,90 m; colchén en cada una de
las camas con su fecha de
rotacion vigente; una mesa de
noche por habitacion; un
espacio para guardar la ropa; un
elemento decorativo; una toma
eléctrica libre disponible para
uso; iluminacion general en la
habitacién; instrucciones de
emergencia y evacuacion en un
lugar visible a la entrada de la
habitacién; informacion turistica
de la ciudad; sefial de television;
televisor de 14 pulgadas; control
remoto para cada televisor; las
tarifas en un lugar visible; una
almohada por cada huésped,;
una toalla de cuerpo por cada
huésped y una toalla de manos
por cada dos personas en la
misma habitacion, sin roturas, ni
manchas.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.
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b) En cuanto a los bafios se
debe: Garantizar el suministro
de agua las 24 (h) horas.
Tener en los bafios de las
habitaciones agua caliente las
24 (h) horas, con una
temperatura minimo de 37°C y
contar con llaves mezcladoras
(esto es aplicable en regiones
con temperaturas inferiores a
18°C); ventilaciébn natural o
extraccion mecanica de olores;
un caudal de agua de 7,5 L/min
a 9,4 L/min; piso antideslizante;
papel  higiénico;  amenities
(jabon) y siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
toallero o dispensador de
toallas, jabonera o dispensador
de jabon, porta rollos de papel,
sanitario con aro y tapa,
lavamanos, ducha, pasamanos
de seguridad y espejo.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.
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6.1.4
bebidas

Alimentos y

a) El hotel debe como minimo
garantizar dentro de sus
instalaciones el espacio donde
se preste el servicio de
desayuno.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

6.1.6 Zonas Generales

Zonas generales

a) Dep6sito para herramientas

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

b) Cuarto para basuras.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

¢) Un manual de manejo para
residuos.

Adjuntar:
el manual
residuos.

de manejo de

d) Tanques para combustible
(ACPM-GAS) que cumplan con
la  reglamentacion  vigente
(cuando sea aplicable).

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

e) Una subestacion eléctrica
(cuando sea aplicable).

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

f) Tener identificadas las areas
donde se encuentren ubicados
los controles eléctricos

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

g) Tener identificada el area de
controles telefénicos

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

h) Redes eléctricas protegidas y
gue no estén a la vista

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.1.7. Zona de personal

a) Un comedor dotado, para el
personal de servicio fuera del
area de cocina con sus
respectivos registros de aseo,
limpieza y desinfeccién

Adjuntar:

registro  fotografico y los
documentos de registro de
aseo, limpieza y desinfeccion.

b) Servicio de bafios para el
personal que labora en el hotel

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE 2015

Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias

y vol

unt ar i

as por

medi o

de | a

pl ataf or ma

Vi

c) Los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
dispensador de toallas,
dispensador de jabdn, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas

Adjuntar:
evidencias fotogréaficas

rt

d) Vestieres separados
género

por

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

e) Areas de oficinas para el
personal de administracion

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

6.1.8 Mantenimiento
del establecimiento

6.1.8.1 Mantenimiento

a) Un programa  de
mantenimiento  preventivo y
registros de mantenimiento
correctivo que garantice el buen
estado de la edificacion en las

areas internas y externas

Adjuntar:
el programa de mantenimiento
correctivo.

b) Un programa con la
periodicidad respectiva y
registros que evidencien el
cumplimiento del control de
plagas

Adjuntar:
el programa de control
plagas.

de

6.1.8.2
Publicos

Espacios

En cuanto a los espacios
publicos, el hotel debe como
minimo tener los pisos en
perfecto estado, es decir, sin
manchas ni roturas; en caso de
tener alfombras estas no deben
tener manchas, quemaduras,
roturas, entre otros

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.1.8.3 Ascensores

En cuanto a los ascensores, el
hotel debe como minimo tener
un programa |y registros
mensuales de mantenimiento
preventivo 'y registros del
correctivo

Adjuntar:
registro de mantenimiento
preventivo y correctivo.

6.1.8.4
Recepcion

Mantenimiento

a) Tener registros de
mantenimiento  correctivo y
preventivo para el mobiliario de
recepciéon

Adjuntar:
registros de mantenimiento.

b) Mantener las instalaciones, el
mobiliario 'y  activos de
operacion en buen estado de
conservacion, esto es sin
peladuras, ralladuras, deterioro,
entre otros

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.1.8.5 Mantenimiento
Habitaciones

En cuanto a las habitaciones, el
hotel debe como minimo, tener
los pisos en perfecto estado, es
decir sin manchas ni roturas; en
caso de tener alfombras estas
no deben tener manchas,
guemaduras, roturas, entre
otros

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.1.8.6 Mantenimiento
Bafios Publicos

En cuanto a los bafios publicos,
el hotel debe como minimo,
tener registros de limpieza y
desinfeccion diario

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

6.1.8.7 Mantenimiento
Bafios Habitaciones

En cuanto a los bafios de las
habitaciones, el hotel debe
como minimo tener registros de
limpieza y desinfeccién diario

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

6.1.8.8 Mantenimiento
Bafios Personal

En cuanto a los bafios del
personal, el hotel debe como
minimo tener registros de
limpieza y desinfeccion diario.

Adjuntar:
registro  de
desinfeccion.

limpieza vy
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6.1.8.9
Zonas
Bebidas

Mantenimiento
Alimentos y

En cuanto a alimentos vy
bebidas, el hotel debe como
minimo, tener registros de
limpieza diaria de los espacios
donde ofrece servicios de
alimentos y bebidas,

Adjuntar:
registros de limpieza.

rt

6.1.8.10 Mantenimiento
Reservas de Agua

En cuanto a reserva de agua
para todo el establecimiento, el
hotel debe como minimo,
realizar por personal
competente el mantenimiento
semestral a los tanques de
reserva con Sus respectivos
registros.

Adjuntar:
registro
semestral.

del mantenimiento

6.2.1 Planta del edificio

6.2 REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

6.2.1.1
Planta

Accesibilidad

En cuanto a la edificacion el
hotel debe como minimo
garantizar que el ingreso a
todas las areas del hotel sean
accesibles para personas con
discapacidad

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

6.2.1.2 Accesibilidad
Espacios Publicos

En cuanto a espacios publicos,
el hotel debe como minimo
disponer de bafios accesibles
en las areas publicas para
personas con discapacidad

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

a) Garantizar que el ingreso
desde el exterior y hasta las

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

6.3.1
Pablicos

Espacios

6.2.1.3 Accesibilidad | habitaciones es accesible.
Habitaciones b) Tener el 2 % de las|, . ]
habitaciones accesibles para Ad_Juntar. -
: : evidencias fotogréficas.
personas con discapacidad.
Tener las instalaciones de

servicio al cliente y al publico
limpios, higiénicos y ventilados,
con sus respectivos registros.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

Tener las cortinas, persianas o
similares, sin  manchas, ni
roturas.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

Garantizar que el mecanismo de
funcionamiento de las cortinas,
persianas o similares estén en
perfecto estado, es decir, que

Adjuntar:
manual de procedimientos de
mantenimiento 'y evidencia

su apertura o cierre se | fotogréfica.

desarrolle normalmente.

Garantizar la ausencia de olores . .
Adjuntar:

y ruidos por causa del aseo,
maquinaria, traslado de
mercancias o similares.

protocolos de mantenimiento y
servicio al cliente.

6.3.2 Bafios Publicos

6.3 REQUISITOS DE SERVICIO

Papel higiénico.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

Jabén liquido.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

Toallas de papel.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.3.3 Servicio
recepcion

de

a) Prestar atencion continua las
24 (h) horas, en caso de no
estar la persona encargada el
huésped sera atendido por otra

Adjuntar:
protocolo de servicio.

persona, con las mismas
caracteristicas.
b) Evaluar el numero de

entradas y salidas previstas
diariamente, con la suficiente
antelacion para asegurar la
atencion al cliente.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Dar el trato al cliente, de
acuerdo con el protocolo de
servicio del hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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d) Disponer de un listado
actualizado de huéspedes.

Adjuntar:

protocolo de servicio donde se

defina como manejar

informacién de huéspedes.

la

rt

e) Disponer de un listado
actualizado de las actividades
gque se realicen en el
establecimiento (cuando sea
aplicable).

Adjuntar:
listados.

f) Disponer de informacién
turistica actualizada del entorno
y la regién donde se encuentra
ubicado el hotel.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

9) Informar al cliente de los
servicios que el establecimiento
tiene a su disposicién (cajas de
seguridad, comunicaciones
entre otros), y dar las
instrucciones de uso precisas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h)  Informar al cliente cuando
éste lo requiera, de los puntos
de interés, actividades sociales,
culturales, de entretenimiento,
transporte publico, horas de
apertura y cierre de los puntos
de atraccion mas comunes Yy
otros servicios de interés
turistico existentes en el destino
y su area de influencia.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Disponer del servicio en
recepcién o botones para la
recoleccion de mensajes o
paquetes dirigidos a los
huéspedes del establecimiento
y asegurar que éstos llegan a su
destinatario, bajo las
condiciones de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

j)  Disponer de un mapa local
y regional, para mostrar al
cliente o visitante la localizacién
del establecimiento.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

k) Garantizar que el
responsable del servicio
dispone diariamente un informe
de entradas y salidas previstas
para el mismo dia y por lo
menos el dia siguiente, ademas
de la informaci6on béasica, el
informe  debe incluir las
incidencias relevantes respecto
a ese cliente.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

)] Conservar los datos
histéricos personales del
huésped, de acuerdo con la
reglamentacion vigente.

Adjuntar:
bases de datos.

m) Tener en el lugar de
trabajo, los medios que
permitan comunicarse con el
maletero, botones, servicio de
taxis o similares.

Adjuntar:
evidencias fotograficas

6.3.4 Prevencién vy
Anticipacién de quejas.

6.3.4.1 Prevencion
anticipacion de quejas.

y

a) Disponer de un sistema
interno de atencién de quejas y
reclamos documentado.

Adjuntar:
el sistema de atenciéon
guejas y reclamos.

de

b) Atender las quejas
durante la estadia del cliente o
huésped.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de
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c) Tener en consideracion
los resultados del andlisis de
guejas e introducir las medidas
0 cambios oportunos para evitar
gue se produzcan en el futuro.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

rt

d) Dar las aclaraciones al
cliente aunque su queja sea
debida a una confusién de su
parte.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

e)  Tener los medios para el
registro de quejas.

Adjuntar:
formatos de
reclamos.

guejas Yy

f) Dar al cliente
respuesta y ofrecerle
solucion.

una
una

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

9) Evidenciar las acciones
tomadas cuando se transmite
verbalmente la solucion a una
gueja.

Adjuntar:
formatos de
reclamos.

quejas Yy

h) Garantizar al cliente que
su queja sera atendida y se
tendrd en cuenta en acciones
futuras.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

i) Analizar las quejas y
hacer seguimiento adecuado de
éstas.

Adjuntar:
el sistema de atencion de
guejas y reclamos.

i) Analizar las
circunstancias especiales
(concentraciones de personas
debidas a eventos especiales,
obras, desperfectos o]
remodelaciones
circunstanciales, entre otros) e
informar de ello al cliente, como
medida de anticipacion a sus
guejas.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

k)  Dejar constancia, desde la
recepcién, tanto a los turnos
siguientes como a  otros
departamentos, de las
caracteristicas especiales del
cliente (edad avanzada o
discapacidades, entre otros) o
requisitos presentados por el
mismo, para evitar cualquier
reclamacion al respecto.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

)] Tener indicadores para el
analisis de quejas.

Adjuntar:
indicadores.

m) Contar con programas de
mejoramiento como resultado
del andlisis de quejas.

Adjuntar:
el programa de mejoramiento.

6.3.5
reservas

Servicio

de

Servicio de Reservas

a) Garantizar que la solicitud
de reservas y la confirmacion de
las mismas son atendidas
segun el protocolo del hotel

Adjuntar:
protocolo de solicitud de
reservas y confirmacion.

b) Registrar y atender las
especificaciones de reserva
solicitadas por el cliente de
acuerdo con los servicios
ofrecidos por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de solicitud de
reservas y confirmacion.

c) Disponer de los medios
técnicos, que le permitan
realizar reservas con prontitud,
fiabilidad y eficacia.

Adjuntar:

evidencia de los
técnicos para
reservas.

medios
realizar
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d) Registrar las reservas en el
mismo momento en que se
recibe la demanda y se debe
confirmar, de acuerdo con lo
dispuesto por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de solicitud de
reservas y confirmacion.

rt

e)  Asegurar al cliente que su
reserva confirmada es
respetada siempre que esté
garantizada o segun las
condiciones pactadas.

Adjuntar:
protocolo de solicitud de
reservas y confirmacion.

f) Documentar y justificar
cualquier cambio realizado en
una reserva.

Adjuntar:
protocolo de solicitud de
reservas y confirmacion.

9) Registrar un numero
telefonico u otro medio de
comunicacion del cliente para
informarle cualquier imprevisto o
cambio en su reserva.

Adjuntar:
protocolo de solicitud de
reservas y confirmacion.

h) Realizar un control
continuado del nivel de reservas
admitido y previsible, y tomar
las medidas oportunas para
evitar situaciones de llegada de
clientes con reserva y sin
posibilidad de alojarlo.

Adjuntar:
protocolo de solicitud de
reservas y confirmacion.

6.3.6
Teléfono

Servicio

de

Servicio de Teléfono

a) Tener  comunicacion
interna  local, nacional e
internacional durante las 24 (h)
horas;

Adjuntar:
constancia servicio telefénico.

b) Recibir y registrar los
mensajes para los huéspedes.

Adjuntar:
protocolo
recepcion

manejo llamadas

c) Disponer de un listado
actualizado con las extensiones
de los diferentes
departamentos, teléfonos de
emergencia, informacion de
indicativos para llamadas
nacionales e internacionales y el
directorio telefénico de la zona.

Adjuntar:
evidencia fotografica de los
directorios.

6.3.7 Habitaciones

6.3.7.1 Ventanas

a) Tener las cortinas,

persianas, Black Out o |Adjuntar:

similares, sin  manchas, ni | evidencias fotogréaficas.
roturas.

b) Garantizar que el

mecanismo de funcionamiento
de las cortinas, persianas, Black
Out o similares estén en
perfecto estado, es decir, que
su apertura o0 cierre se
desarrolle normalmente.

Adjuntar:
manual de procedimientos de
mantenimiento y evidencia
fotografica.

6.3.7.2 Ropa de cama

a) Disponer de tendidos,
sébanas, sobre sébanas,
fundas, protectores de colchon,
protectores de almohadas, sin
manchas, descocidos,
perforaciones o decoloracion de
los tejidos.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

b)  Garantizar que la ropa de
cama es de género 50 %
algodoén.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

c) Tener un inventario de 2,5
juegos por cada tipo de cama.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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d) Tener un inventario de 1,5 . )
. Adjuntar:
protectores de colchon vy : . -
evidencia fotogréfica.
almohadas por cama.
a) Las toallas de cuerpo de | Adjuntar:
0,60mx1,20m evidencia fotogréfica.
b) Las toallas para manos de | Adjuntar:
6.3.8 Bafios de 6.3.8.1 Toallas 0,40 m x 0,68 m. evidencia fotogréfica.
Habitaciones o
c) Un inventario de 2,5
juegos por cama (cuerpo Yy | Adjuntar:
manos), (adjuntar evidencias | evidencia fotogréafica.
fotogréaficas).
a) Recetas estaqdar para | , djuntar:
todas las preparaciones de
h - documentos con las recetas.
alimentos y bebidas
b)  Un protocolo de servicios | Adjuntar:
documentado protocolo de servicios.
a) Tener vajilla de ceramica | Adjuntar:
o porcelana evidencia fotogréfica.
6.3.9.1 Vajilla

6.3.9
Bebidas

Alimentos y

b)  Garantizar que la vajilla se
encuentra en perfecto estado de
conservacion (sin ralladuras,
roturas o manchas).

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.3.9.2 Cristaleria

a)  Tener cristaleria en vidrio.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

b) Garantizar que la
cristaleria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin ralladuras, roturas).

Adjuntar:

evidencia fotografica y
procedimiento de mantencién
y rotacion de cristaleria vy
vajilla.

6.3.9.3 Cuberteria

a) Tener cubiertos de acero
calibre 18.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b) Garantizar que las piezas
de la cuberteria corresponden a
los platos ofrecidos en el
establecimiento.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

C) Garantizar que la
cuberteria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin torceduras, manchas).

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.3.10
complementarios
establecimiento

Servicios
del

6.3.10.1
basicos

Servicios

Tener servicio de teléfono

publico.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

6.3.10.2 Servicios extras

a) Facilitar el servicio de
reservacion de tours.

Adjuntar:
datos de los proveedores de
servicio.

b)
reservacion
locales.

Facilitar el servicio de
de espectaculos

Adjuntar:
datos de los proveedores de
servicio.

c) Facilitar el
servicios médicos

acceso a

Adjuntar:
convenios o facilidades de
servicios médicos.

d) Tener botiquin de primeros
auxilios con los requerimientos
de la Administradora de Riesgos
Profesionales (ARP).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Tener
recepcion.

periédico en la

Adjuntar:
evidencias fotograficas.
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f) Ofrecer el servicio de
seguro de huéspedes.

Adjuntar:
listado de empresas
aseguradoras.

rt

6.3.11 Seguridad

Seguridad

a) Prestar el servicio de
seguridad durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

b) Garantizar el control de
acceso al hotel y a las
habitaciones.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

c) Garantizar el control de los
visitantes al hotel no alojados en
el mismo.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

d) Disponer de mecanismos
que aseguren que el cliente
recupera los objetos olvidados
en el hotel con un tiempo de
custodia minimo de un (1)
meses, exceptuando los
elementos perecederos y/o
toxicos.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

e)  Garantizar que el personal
cuenta con la formacion o
capacitacion necesaria para
utilizar todos los mecanismos
dispuestos para la seguridad del
hotel.

Adjuntar:

certificados de formaciéon y
capacitacion de los
empleados.

llave
persona

f) Entregar la
Unicamente a la
registrada.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

6.3.12 Personal del
establecimiento

Personal

a) Establecer y documentar
los perfiles requeridos para el
personal del hotel.

Adjuntar:

documentos con los perfiles
que requiere el
establecimiento.

b)  Establecer programas de
entrenamiento y capacitacion de
todo el personal.

Adjuntar:

documentos de los programas
de capacitacién
implementados.

c) Garantizar la competencia
de los empleados de todas las
areas.

Adjuntar:

los certificados de las
competencias laborales de
cada empleado.

d) Garantizar que todo el
personal operativo se encuentra
uniformado e identificado, de
acuerdo con los estandares
definidos por el hotel. Los
uniformes deben estar en
perfecto estado, esto es sin
manchas, decoloramientos,
roturas o descosidos.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas de los
uniformes.

e) Garantizar que el personal
de servicio tiene conocimiento
de la zona, lugares de interés y
destinos mas solicitados.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente
y manual de entrenamiento al
personal.

6.3.13
calidad

Politica de

Politica Calidad

El hotel debe como minimo,
tener la politica y los objetivos
de calidad aplicados al hotel.

Adjuntar:
plataforma estratégica del
hotel.

6.3.14 Evaluacion del
servicio y acciones
correctivas

Evaluacién Servicio

a) Disponer de un
mecanismo para que el cliente
exprese su evaluacion en
relacion con el servicio recibido.

Adjuntar:
formato de evaluacion del
servicio.
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b) Estructurar la evaluacion,
conforme a sus politicas.

Adjuntar:
formato de evaluacion del
servicio.
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c) Realizar medicion,
seguimiento y tomar acciones
con base en los indicadores de
satisfaccion del cliente.

Adjuntar:
indicadores de satisfaccion.

PARAMETROS EVALUACION CATEGORIZACION DOS (2) ESTRELLAS

ITEM

EVIDENCIA

7.1 REQUISITOS DE PLANTA

7.1.1 Planta del
establecimiento

7.1.1.1 Edificacion

a) lluminacion de
emergencia en todas las areas
publicas y/o de circulacion

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b) Sefializacion
arquitectonica.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

c) Sefializacién de seguridad
(preventiva, informativa y de
emergencia) conforme con el
plan de emergencia.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

d) Sistema de emergencia
gue garantice la prestacién del
servicio de energia en las areas
publicas y de acceso al hotel

Adjuntar:

evidencia fotogréfica y
documental si se cuenta con
ella.

e) Tomas eléctricas en todas
las &areas

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

7.1.1.2 Areas verdes

El hotel debe como minimo
tener un programa y registros
de mantenimiento de las areas
verdes que garantice su buen
estado, en caso de tenerlas

Adjuntar:

documentos con el programa
de mantenimiento para zonas
verdes.

7.1.2
publicos

Espacios

7.1.2.1 Emergencias

a) Detectores de humo o de
calor seguin concepto técnico de
la autoridad competente,

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

b) Mecanismos de extincién
contra incendios, segun
concepto técnico de la autoridad
competente

Adjuntar:

evidencias fotogréaficas y
certificado de la autoridad
competente

c) Alarma
incendio

general de

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

d) Salidas de escape o
emergencia, segun concepto
técnico de la  autoridad
competente.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

e) Plan de emergencia que
incluya simulacros para
incendios, desastres naturales,
actos criminales, accidentes de
empleados, huéspedes y
visitantes, al igual que tener el
personal capacitado para poner

Adjuntar:
plan de emergencia.

7.1.2.2 Ascensores

en practica el plan de
emergencia
El hotel debe como minimo

tener ascensor si tiene cinco (5)
pisos 0 mas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica si aplica.

7.1.2.3 Recepcion

a) Tener un area habilitada
con mostrador para el registro
del huésped.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Garantizar que la zona del
exterior inmediato al
establecimiento se encuentra
limpia e iluminada y sin
obstaculos que dificulten el
acceso directo.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Tener caja o cajilla de
seguridad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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7.1.2.4 Bafios publicos

a) Bafios independientes
para cada género

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.
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b) En los bafios un
mecanismo de ventilacion o
extraccién mecanica de olores.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

c) Los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
dispensador de toallas,
dispensador de jabén, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

d) Piso antideslizante.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

7.1.3

Habitaciones

Habitaciones

a) Garantizar que las
habitaciones estandar cuenten
con espacios de circulacién, con
los elementos de planta,
accesibilidad y servicio, ademas
debe tener:

Puerta en cada una de las
habitaciones; en la puerta de
entrada de la habitacion:
cadena, pivote o pasador; en las
ventanas: un mecanismo de
cierre que garantice la
seguridad de la habitacion;
ventilacion mecéanica o natural;
cama sencilla de 1,00 m x 1,90
m; cama doble de 1,40 m x 1,90
m; colchén en cada una de las
camas con su fecha de rotacion
vigente; una mesa de noche en
habitaciones con dos camas;
dos mesas de noche en
habitaciones con cama doble;
una silla o poltrona; un espacio
para guardar la ropa; un
elemento decorativo; una toma
eléctrica libre disponible para
uso; iluminacién general en la
habitacion; una lampara;
instrucciones de emergencia y
evacuacion en un lugar visible a
la entrada de la habitacion;
informacion turistica de la
ciudad; sefial de television;
televisor de 14 pulgadas; control
remoto para el televisor; las
tarifas en un lugar visible; una
almohada por cada huésped,
una toalla de cuerpo por cada
huésped y una toalla de manos
por cada dos personas en la
misma habitacion, sin roturas, ni
manchas.

Adjuntar:
evidencias fotograficas de
cada uno de los elementos
requeridos.

En cuanto al bafio de la
habitacion debe como minimo:
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Garantizar el suministro de agua
las 24 (h) horas. Asi mismo
debe tener en los bafios de las
habitaciones agua caliente las
24 (h) horas, con una
temperatura minimo de 37°C y
contar con llaves mezcladoras
(es aplicable en regiones con
temperaturas inferiores a 18°C);
ventilacion natural o extraccion
mecanica de olores; un caudal
de agua de 7,5 L/min a 9,4
L/min; elementos para la
prestacion del servicio como
cesto para papeles con tapa,
toallero o dispensador de
toallas, jabonera o dispensador
de jabon, porta rollos de papel,
papel higiénico, amenities
(jabon); sanitario con aro y tapa,
lavamanos, ducha, pasamanos
de seguridad y espejo; piso
antideslizante; conexi6on para
aparatos eléctricos cerca del
lavamanos con la indicacion del
voltaje.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

rt

7.1.4  Alimentos y

A&B

El hotel debe como minimo
garantizar dentro de sus
instalaciones el espacio donde

Adjuntar:

7.1.5 Reserva de agua
potable para todo el
establecimiento

Reservas Agua

tener tanques de reservas para
un (1) dia de consumo, con una
ocupacion del 100 % del hotel.

bebidas . evidencias fotograficas.
se preste el servicio de
desayuno.
El hotel debe como minimo

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

7.1.6 Zonas Generales

Zonas Generales

a) Dep6sito para | Adjuntar:
herramientas. evidencias fotogréficas.
b) Cuarto para basuras . )

(adjuntar evidencias Q&gjgr:?::és fotogréaficas
fotograficas). 9 '
C) Un manual de manejo | Adjuntar:

para residuos. el manual.

d) Tanques de combustible

(ACPM-GAS) que cumplan con | Adjuntar:

la  reglamentacion
(cuando sea aplicable).

vigente,

evidencia fotogréfica.

e)  Una subestacioén eléctrica,
(cuando sea aplicable)

Adjuntar:
evidencia fotogréafica si aplica
el caso.

f) Identificadas las areas
donde se encuentren ubicados
los controles eléctricos.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

0) Identificada el area de | Adjuntar:
controles telefénicos. evidencia fotogréfica.
h) Las redes eléctricas

protegidas y que no estén a la
vista.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

7.1.7
Personal

Zonas de

Zonas de Personal

a) Un comedor dotado para
el personal de servicio, fuera del
drea de cocina con sus
respectivos registros de aseo,
limpieza y desinfeccion.

Adjuntar:
evidencias fotograficas y el
registro de limpieza.

b) Servicio de bafios para el
personal que labora en el hotel.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

c) Los siguientes elementos
para la prestacion del servicio:
cesto para papeles con tapa,
dispensador de toallas,
dispensador de jabon, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas

Adjuntar:
evidencias fotograficas.
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y voluntarias por medio de | a plataforma vi
d) Vestieres separados por | Adjuntar:
género evidencias fotogréficas.
e) Areas de oficinas para el | Adjuntar:
personal de administracion. evidencias fotogréficas.
a) Un programa  de
mantenimiento  preventivo y | djuntar:
registros de  mantenimiento | d tenimient
correctivo que garantice el buen €l programa de mantenimiento
e correctivo.
estado de la edificacion en las
7.1.8.1 Mantenimiento areas internas y externas
b) Un programa con Ila
periodicidad respectiva y | Adjuntar:
registros que evidencien el|el programa de control de
cumplimiento del control de | plagas.
plagas
c) En cuanto a los espacios
publicos, el hotel debe como
minimo tener los pisos en
7.1.8.2 Espacios | perfecto estado, es decir, sin | Adjuntar:
Publicos manchas ni roturas; en caso de | evidencias fotograficas.
tener alfombras estas no deben
tener manchas, quemaduras,
roturas, entre otros
d) En cuanto a los ascensores,
el hotel debe como minimo . .
7183A tener un programa y registros Adjgntar. d o
.1.8.3 Ascensores mensuales de mantenimiento reglstro_ e ma_ntenlmlento
- ) preventivo y correctivo.
preventivo y registros del
correctivo
a) Tener registros de
mantenimiento  correctivo  y | Adjuntar:
preventivo para el mobiliario de | registros de mantenimiento.
recepcién
7.1.8.4 Mantenimiento | b) Mantener las instalaciones, el
Recepcion mobiliario 'y  activos  de
operacion en buen estado de | Adjuntar:
conservacion, esto es sin | evidencias fotogréaficas.
718 Mantenimiento peladuras, ralladuras, deterioro,
del establecimiento entre otros —
En cuanto a las habitaciones, el
hotel debe como minimo, tener
los pisos en perfecto estado, es
7.1.8.5 Mantenimiento | decir sin manchas ni roturas; en | Adjuntar:

Habitaciones

caso de tener alfombras estas

no deben tener manchas,
guemaduras, roturas, entre
otros

evidencias fotograficas.

7.1.8.6 Mantenimiento
Bafios Publicos

En cuanto a los bafios publicos,
el hotel debe como minimo,
tener registros de limpieza y
desinfeccion diario

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

7.1.8.7 Mantenimiento
Bafios Habitaciones

En cuanto a los bafios de las
habitaciones, el hotel debe
como minimo tener registros de
limpieza y desinfeccién diario

Adjuntar:
registros de limpieza 'y
desinfeccion.

7.1.8.8 Mantenimiento
Bafios Personal

En cuanto a los bafios del
personal, el hotel debe como
minimo tener registros de
limpieza y desinfeccion diario.

Adjuntar:
registro de limpieza y
desinfeccion.

7.1.8.9 Mantenimiento
Zonas A&B

En cuanto a alimentos vy
bebidas, el hotel debe como
minimo, tener registros de
limpieza diaria de los espacios
donde ofrece servicios de
alimentos y bebidas,

Adjuntar:
registros de limpieza.

7.1.8.10 Mantenimiento
Reservas de Agua

En cuanto a reserva de agua
para todo el establecimiento, el
hotel debe como minimo,
realizar por personal
competente el mantenimiento
semestral a los tanques de
reserva con sus respectivos
registros.

Adjuntar:
registro
semestral.

del mantenimiento
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En cuanto a la edificacion el
hotel debe como minimo

7.2.11 Accesibilidad | garantizar que el ingreso a | Adjuntar:

Planta todas las areas del hotel sean | evidencias fotogréficas.
accesibles para personas con
discapacidad
En cuanto a espacios publicos,

7.21.2 Accesibilidad el hotel debe como minimo Adjuntar:

7.2.1 Planta del edificio

7.2 REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

Espacios Publicos

disponer de bafios accesibles
en las éareas publicas para
personas con discapacidad

evidencias fotogréficas.

7.2.1.3 Accesibilidad
Habitaciones

a) Garantizar que el ingreso
desde el exterior y hasta las
habitaciones es accesible.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

las
para

b) Tener el 2 % de
habitaciones accesibles
personas con discapacidad.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

731
publicos

Espacios

a) Tener las instalaciones de
servicio al cliente y al publico
limpios, higiénicos y ventilados
€OoN sus respectivos registros.

Adjuntar:
registros de limpieza.

b) Tener las cortinas, . .
persianas o similares, sin Adjuntar:
: ' evidencias fotogréficas.
manchas, ni roturas 9
c) Garantizar que el

mecanismo de funcionamiento
de las cortinas, persianas o
similares estén en perfecto
estado, es decir, que su
apertura o cierre se desarrolle
normalmente.

Adjuntar:
manual de procedimientos de
mantenimiento 'y evidencia
fotogréafica.

d) Garantizar la ausencia de
olores y ruidos por causa del
aseo, maquinaria, traslado de
mercancias o similares.

Adjuntar:
protocolos de mantenimiento y
servicio al cliente.

7.3.2 Bafios Publicos

a)  Papel higiénico Adjuntar:
evidencias fotograficas.
b)  Jabon liquido Adjuntar:

evidencias fotogréficas.

c) Toallas de papel

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

7.3.3
Botones

Servicio de

El hotel debe como minimo,
ofrecer el servicio de recogida
de maletas de las habitaciones.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente.

7.3 REQUISITOS DE SERVICIO

7.3.4 Servicio
Recepcion

de

a) Prestar atencién continua
las 24 (h) horas, en caso de no
estar la persona encargada,
sera atendida por otra persona
con las mismas caracteristicas.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente.

b) Evaluar el numero de
entradas y salidas previstas
diariamente, con la suficiente
antelacion para asegurar la
atencion al cliente.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

C) Dar el trato al cliente, de
acuerdo con el protocolo de
servicio del hotel

Adjuntar:
documento con el protocolo de
servicio del hotel.

d) Disponer de un listado
actualizado de huéspedes.

Adjuntar:

protocolo de servicio donde se
defina como manejar la
informacién de huéspedes.

e) Disponer de un listado
actualizado de las actividades

- Adjuntar:
que se realicen en el|,. -
g listado de actividades.
establecimiento (cuando sea
aplicable).
f) Disponer de informacion

turistica actualizada del entorno
y la regién donde se encuentra
ubicado el hotel

Adjuntar:
evidencias fotograficas.
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establecimiento tiene a su
disposicién (cajas de seguridad,
comunicaciones, entre otros), y
dar las instrucciones de uso
precisas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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h)  Informar al cliente cuando
éste lo requiera, sobre los
puntos de interés, actividades
sociales, culturales, de
entretenimiento, transporte
publico, horas de apertura y
cierre de los puntos de atraccion
mAas comunes y otros Servicios
de interés turistico existentes en
el destino y su area de
influencia.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Disponer del servicio en
recepcién o botones para la
recoleccion de mensajes o
paquetes dirigidos a los
huéspedes del establecimiento
y asegurar que éstos llegan a su
destinatario bajo las condiciones
de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

j) Disponer de un mapa
local y regional, para mostrar al
cliente o visitante la localizacién
del establecimiento

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

k) Garantizar que el
responsable del servicio
dispone diariamente un informe
de entradas y salidas previstas
para el mismo dia y por lo
menos el dia siguiente, ademas
de la informacion bésica, el
informe incluye las incidencias
relevantes respecto a ese
cliente.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

) Conservar lo datos
histéricos personales del
huésped, de acuerdo con la
reglamentacion vigente.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

m) Tener en el lugar de
trabajo, los medios que
permitan comunicarse con el
maletero, botones, taxi o
similares.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

7.3.4.1 Prevencion

7.3.4 Servicio al Cliente anticipacion de quejas

y

Adjuntar:
n) Prestar el servicio de |constancia de existencia de
llamada de despertar. servicio de llamada
despertador.
a) Disponer de un sistema | Adjuntar:

interno de atencién de quejas y
reclamos documentado

el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

b) Atender las quejas
durante la estadia del cliente o
huésped.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

c) Tener en consideracion
los resultados del analisis de
guejas e introducir las medidas
0 cambios oportunos para evitar
gue se produzcan en el futuro.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

d) Dar las aclaraciones al
cliente aunque su queja sea
debida a una confusion de su
parte.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

e) Tener los medios para el
registro de quejas

Adjuntar:
formatos de quejas
reclamos.

f) Dar al cliente una
respuesta y ofrecerle una
solucion.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

9) Evidenciar las acciones
tomadas, cuando se transmite
verbalmente la solucién a una

Adjuntar:
formatos de quejas
reclamos.

y
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h) Garantizar al cliente que
su queja sera atendida y se
tendrd en cuenta en acciones
futuras.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

i) Analizar las quejas y
hacer seguimiento adecuado de
éstas.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

j) Analizar las
circunstancias especiales
(concentraciones de personas
debidas a eventos especiales,
obras, desperfectos o]
remodelaciones
circunstanciales, entre otros) e
informar de ello al cliente, como
medida de anticipacion a sus
guejas.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

k)  Dejar constancia, desde la
recepcién, tanto a los turnos
siguientes como a  otros
departamentos, de las
caracteristicas especiales del
cliente (edad avanzada o
discapacidades, entre otros) o
requisitos presentados por el
mismo, para evitar cualquier
reclamacién al respecto;

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

) Tener indicadores para el
andlisis de quejas

Adjuntar:
indicadores.

m) Contar con programas de
mejoramiento como resultado
del andlisis de quejas.

Adjuntar:
el programa de mejoramiento.

7.3.4.2 Registro vy
acomodacion  (Check
In)

a) Informar sobre la hora de
registro y acomodacion.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b) Dar las indicaciones
precisas para que el cliente
localice su alojamiento con
facilidad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

C) Realizar los cambios de
habitacién de acuerdo con el
protocolo de servicio

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Garantizar que el personal
de servicio tiene conocimiento
del establecimiento, localizacién
de todas las dependencias,
habitaciones y servicios.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

e) Tener dispuestas las
habitaciones para entregar a los
clientes a las 15:00 (h) horas, o
segun lo establecido por las
politicas del hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

f) Ofrecer el servicio de
custodia de maletas hasta que
el cliente quede alojado.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

9) Ofrecer al cliente, una
serie de servicios ylo
actividades gratuitas que
compensen la imposibilidad de
alojarlo en forma inmediata.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h) Disponer de los medios
técnicos, que le permita
comprobar la reserva, asi como
la habitacion asignada

Adjuntar:
evidencia de los
reserva.

medios de

7.3.4.3 Cancelacion de
cuenta y salida (Check
Out)

a) Informar sobre la hora de
salida.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b)  Prestar atencion al publico
las 24 (h) horas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Presentar al cliente la
cuenta detallada y clara.

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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d) Disponer de facilidades
para el cobro mediante
diferentes medios de pago, los
cuales seran expuestos al
cliente en un lugar visible.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

rt

e) Realizar la comprobacion
de tarjetas de crédito, de
acuerdo con los protocolos de
servicio y de seguridad

Adjuntar:
protocolo de
seguridad.

servicios y

f) Disponer de los medios
técnicos que le permita realizar
la facturacién con prontitud, asi
como de un mecanismo
alternativo que pueda utilizar en
el caso de averias

Adjuntar:
evidencias de los
técnicos de facturacion.

medios

9) Tener disponible la
informacion sobre las salidas
previstas del dia para las areas
involucradas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

7.3.5

Servicio

Reservas

de

a) Garantizar que la solicitud
de reservas y la confirmacion de
las mismas son atendidas
segun el protocolo del hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

b) Registrar y atender las
especificaciones de reserva
solicitadas por el cliente de
acuerdo con los servicios
ofrecidos por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Disponer de los medios
técnicos, que le permitan
realizar reservas con prontitud,
fiabilidad y eficacia

Adjuntar:
evidencia de los
técnicos de reservas.

medios

d) Registrar las reservas en el
mismo momento en que se
recibe la demanda y se debe
confirmar, de acuerdo con lo
dispuesto por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

e)  Asegurar al cliente que su
reserva confirmada es
respetada siempre que esté
garantizada o segun las
condiciones pactadas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

f) Documentar y justificar
cualquier cambio realizado en
una reserva.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

9) Registrar un numero
telefénico u otro medio de
comunicaciéon del cliente para
informarle cualquier imprevisto o
cambio en su reserva.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h) Realizar un control
continuado del nivel de reservas
admitido y previsible, y tomar
las medidas oportunas para
evitar situaciones de llegada de
clientes con reserva y sin
posibilidad de alojarlo.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

7.3.6
Teléfono

Servicio

de

a) Tener  comunicacion
interna  local, nacional e
internacional durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:
constancia de existencia de
servicio de llamadas.

b) Recibir y registrar los
mensajes para los huéspedes.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Disponer de un listado
actualizado con las extensiones
de los diferentes
departamentos, teléfonos de
emergencia, informacion de
indicativos para llamadas
nacionales e internacionales y el
directorio telefénico de la zona

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

7.3.7 Habitaciones

7.3.7.1 Ventanas

a) Tener las cortinas,
persianas, Black Out o
similares, sin  manchas, ni
roturas

Adjuntar:
evidencias fotograficas.
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b) Garantizar que el
mecanismo de funcionamiento
de las cortinas, persianas, Black
Out o similares estén en
perfecto estado, es decir, que
su apertura o0 cierre se
desarrolle normalmente.

Adjuntar:
manual de procedimientos de
mantenimiento 'y evidencia
fotografica.

rt

7.3.7.2 Ropa de cama

a) Disponer de tendidos,
sabanas, sobre sabanas,
fundas, protectores de colchén,
protectores de almohadas, sin
manchas, descosidos,
perforaciones o decoloracién de
los tejidos

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b) Garantizar que la ropa de
cama es de género 50 %
algodén

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Tener un inventario de 2,5
juegos por cada tipo de cama

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

d) Tener un inventario de 1,5
protectores de colchon vy
almohadas por cama

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

7.3.8 Bafios
habitaciones

de

7.3.9Alimentos y
bebidas

7.3.8.1 Toallas

a) Las toallas de cuerpo de
0,60mx1,20m

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

b) Las toallas para manos de
0,40 m x 0,68 m

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Un inventario de 2,5
juegos por cama. (cuerpo y
manos)

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

a) Recetas estandar
todas las preparaciones
alimentos y bebidas

para
de

Adjuntar:
recetas.

b) Un protocolo de servicios
documentado

Adjuntar:
protocolo de servicio.

7.3.9.2 Vajilla

a) Tener vajilla de ceramica
o porcelana

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Garantizar que la vajilla se
encuentra en perfecto estado de
conservacion (sin ralladuras,
roturas 0 manchas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

7.3.9.3 Cristaleria

a) Tener cristaleria en vidrio

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que la
cristaleria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin ralladuras, roturas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

7.3.9.4 Cuberteria

a) Tener cubiertos de acero
calibre 18.

Adjuntar:
evidencia fotogréafica

b)  Garantizar que las piezas
de la cuberteria corresponden a

Adjuntar:

los platos ofrecidos en el | evidencias fotograficas.
establecimiento.
C) Garantizar que la

cuberteria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin torceduras, manchas).

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

7.3.10
complementarios
establecimiento

Servicios
del

7.3.10.1 Servicios El hotel dgb_(a como minimo, Adjuntar:
P tener servicio de teléfono h ) -
basicos P evidencias fotograficas.
publico
a) Facilitar el servicio de Adjuntar:
reservacion de tours Ilstac_ic_) de Igs_proveedores de
servicios turisticos.
b) Facilitar el servicio de | Adjuntar:
- reservacion de espectaculos | datos de los proveedores de
7.3.10.2 Servicios extras locales. servicio.
Adjuntar:
c) Facilitar el acceso a|convenios o las medidas para

servicios médicos

la facilitar la prestacion de este
servicio.
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d) Tener botiquin de primeros
auxilios con los requerimientos | Adjuntar:
de la Administradora de Riesgos | evidencias fotogréaficas.
Profesionales (ARP)
e) Tener periédico en la | Adjuntar:
recepcioén evidencias fotogréficas.
Adjuntar:
f) Ofrecer el servicio de | listado de empresas

seguro de huéspedes

encargadas de prestar el
servicio.

7.3.11 Seguridad

a) Prestar el servicio de
seguridad durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

b) Garantizar el control de
acceso al hotel y a las
habitaciones.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

c) Garantizar el control de los
visitantes al hotel no alojados en
el mismo.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

d) Disponer de mecanismos
gue aseguren que el cliente
recupera los objetos olvidados
en el hotel con un tiempo de
custodia minimo de un (1) mes,
exceptuando los elementos
perecederos y/o toxicos.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

e)  Garantizar que el personal
cuente con la formacion o
capacitacion necesaria para
utilizar todos los mecanismos
dispuestos para la seguridad del
hotel

Adjuntar:
certificados de formacién y
capacitacion.

f) Entregar la llave
Unicamente a la persona
registrada.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

7.3.12 Personal del
Establecimiento

a) Establecer y documentar
los perfiles requeridos para el
personal del hotel

Adjuntar:
los perfiles del personal
requerido.

b) Establecer programas de
entrenamiento y capacitacion de
todo el personal

Adjuntar:
certificados de capacitaciones
realizadas.

c) Garantizar la competencia
de los empleados de todas las
areas.

Adjuntar:

las competencias
profesionales de cada
empleado.

d) Garantizar que todo el
personal operativo se encuentra
uniformado e identificado, de
acuerdo con los estandares
definidos por el hotel. Los
uniformes deben estar en
perfecto estado, esto es sin
manchas, decoloramientos,
roturas o descosidos

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

e) Garantizar que el personal de
servicio tiene conocimiento de la
zona, lugares de interés y
destinos mas solicitados.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente
y manual de entrenamiento al
personal.

7.3.13 Politica de
calidad

El hotel debe como minimo,
tener la politica y los objetivos
de calidad aplicados al hotel

Adjuntar:
las politicas y objetivos de
calidad.

7.3.14 Evaluacion del
servicio y acciones
correctivas

a) Disponer de un
mecanismo para que el cliente
exprese su evaluacién, en
relacion con el servicio recibido

Adjuntar:
formatos de evaluacion del
servicio.

b) Estructurar la evaluacién
conforme a sus politicas.

Adjuntar:
mecanismo de evaluacion.

c) Realizar medicion,
seguimiento y tomar acciones
con base en los indicadores de
satisfaccion del cliente.

Adjuntar:
indicadores de satisfaccion.
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PARAMETROS EVALUACION CATEGORIZACION TRES (3) ESTRELLAS

ITEM

EVIDENCIA

8.1 REQUISITOS DE PLANTA

8.1.1

Planta del

Establecimiento

8.1.1.1 Edificacion

a) lluminacioén de
emergencia en todas las areas
publicas y/o de circulacion.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Sefializacion
arquitectonica.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Sefializacién de seguridad
(preventiva, informativa y de
emergencia) conforme al plan
de emergencia

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Un sistema de emergencia
qgue garantice la prestacion del
servicio de energia en las areas
publicas y de acceso al hotel.

Adjuntar:
evidencias del sistema alterno
del servicio de energia.

e) Tomas eléctricas en todas
las areas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.1.1.2 Estacionamiento

a) Dentro o fuera del hotel
estacionamiento privado
equivalente al 15 % de las
habitaciones. Se debe cumplir
con las normas de seguridad
requeridas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) En el area de
estacionamiento sefializacion de
identificacion, delimitacion,
iluminacién, que garantice la
seguridad del vehiculo.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.1.1.3
servicio

Entrada del

El hotel debe como minimo
garantizar que la entrada del
personal de servicio sea
independiente de la de
huéspedes.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.1.1.4 Areas verdes

El hotel debe como minimo
tener un programa y registros
de mantenimiento de las areas
verdes que garantice su buen
estado, en caso de tenerlas.

Adjuntar:
evidencia fotografica y
registros de mantenimiento.

8.1.2
Pablicos

Espacios

8.1.2.1 Emergencias

a) Detectores de humo o de
calor segun concepto técnico de
la autoridad competente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Mecanismos de extincién
contra incendios, segun
concepto técnico de la autoridad
competente.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

C) Alarma de

incendio.

general

Adjuntar:

evidencia fotogréafica y manual
de procedimientos /
mantenimiento.

d) Salidas de escape o

emergencia, segun concepto
técnico de la  autoridad
competente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Un plan de emergencia
gue incluya simulacros para
incendios, desastres naturales,
actos criminales, accidentes de
empleados, huéspedes y
visitantes, al igual que tener el
personal capacitado para poner
en practica el plan de
emergencia.

Adjuntar:

plan de emergencia vy
certificados de capacitacion de
los empleados.
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8.1.2.2 Ascensores

El hotel debe como minimo,
tener ascensor si tiene cinco (5)
pisos 0 mas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

rt

8.1.2.3 Recepcidn

a) Tener un area habilitada
con mostrador para el registro
del huésped.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b)  Garantizar que la zona del
exterior inmediato al
establecimiento se encuentra
limpia e iluminada y sin
obstaculos que dificulten el
acceso directo.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que se tengan
convertidores de voltaje y
adaptadores de corriente a
solicitud de huésped.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

d) Tener caja o cajilla de
seguridad.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

e) Disponer de un lugar
cerrado y amplio que garantice
la seguridad de los articulos de
los clientes garantizando que
todas las maletas, paquetes y
demés equipaje de los clientes
individuales son claramente
identificados, de manera que se
asegure que son entregados a
Su propietario.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

8.1.3 Habitaciones

8.1.2.4 Bafios publicos

a) Bafios independientes
para cada género.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) En los bafios, un
mecanismo de ventilacion o
extraccién mecanica de olores.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
dispensador de toallas,
dispensador de jabon, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

d) Piso antideslizante.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

a) Tener habitaciones janior
suite de 31,45 m? (Incluido
bafio y closet).

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) Tener habitaciones suite
de 46,10 m® (Incluido bafio y
closet).

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que las
habitaciones estandar cuentan
con espacios de circulaciéon y
con los siguientes elementos
de planta, accesibilidad vy
servicio, ademas debe tener:

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.
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puerta en cada una de las
habitaciones; en la puerta de
entrada de la habitacion:
cadena, pivote o pasador; en las
ventanas: un mecanismo de
cierre  que garantice la
seguridad de la habitacién; un
sistema de climatizacion
regulable para hoteles ubicados
en regiones con una
temperatura promedio superior
a 18°C; camas sencillas de 1,00
m x 1,90 m; cama doble de 1,40
m x 1,90 m; colchén en cada
una de las camas con su fecha
de rotacién vigente; una mesa
de noche en habitaciones con
dos camas; dos mesas de
noche en habitaciones con
cama doble; gavetero o closet
con entrepafios y/o gavetas; un
elemento decorativo; una toma
eléctrica disponible para uso;
una silla o poltrona por
habitacion; tener iluminacién
general en la habitacion; tener
dos lamparas; instrucciones de
emergencia y evacuacion, en un
lugar visible a la entrada de la
habitacién; una guia turistica de
la ciudad; sefial de television
con canales nacionales e
internacionales; televisor de 19
pulgadas o superior; control
remoto para el televisor;
teléfono; las tarifas, en un lugar
visible; cajilla de seguridad;
espejo de cuerpo entero; un
portamaletas; servicio de mini
bar; dos almohadas por cada
huésped; un juego de toallas de
cuerpo, manos Yy facial por cada
huésped; garantizar el servicio
de internet inalambrico o el
acceso a internet sin obstruir el
servicio telefénico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

En cuanto al bafio de la
habitacién debe como minimo:

Garantizar el suministro de agua
las 24 (h) horas, agua caliente
las 24 (h) horas, con
temperatura minimo de 37°C y
llaves mezcladoras; ventilacién
natural o extraccibn mecéanica
de olores; caudal de agua de
7,5 L/min a 9,4 L/min; piso
antideslizante; conexion para
aparatos eléctricos cerca del
lavamanos con la indicacién del
voltaje; papel higiénico; secador
de cabello a solicitud del cliente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Amenities  (jabén, champaq,
acondicionador, pafiuelos
faciales).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Miscelaneos (cepillo de dientes,
pasta de dientes, maquina de
afeitar desechable, crema de
afeitar, preservativos).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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Tener los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
toallero o dispensador de
toallas, jabonera o dispensador
de jabon, porta rollos de papel,
sanitario con aro y tapa,
lavamanos, ducha, pasamanos
de seguridad y espejo.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

rt

8.1.3.3 Puerta de entrada
(habitacién janior suite y
suite)

El hotel debe como minimo,
tener puerta en cada una de las
habitaciones.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

8.1.34 Seguridad
(habitacién janior suite y
suite)

a) Enla puerta de entrada de
la habitacién, cadena, pivote o
pasador

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) En las ventanas un
mecanismo de cierre que
garantice la seguridad de la
habitacion

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

8.1.35 Climatizacion
(habitacién janior suite y
suite)

El hotel debe como minimo
debe tener en la habitacion un
sistema de climatizacion
regulable para hoteles ubicados
en regiones con una
temperatura promedio superior
al8°C

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

8.1.3.6 Muebles
(habitacién janior suite y
suite)

a) Cama doble de 1,40 m x
1,90 m.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) Colchén en cada una de
las camas con su fecha de
rotacion vigente.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Una mesa de noche en
habitaciones con dos camas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

d) Dos mesas de noche en
habitaciones con cama doble.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

e) Una silla o poltrona por
habitacion.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

f) Gavetero o closet con
entrepafios y gavetas o ambos.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

g) Un elemento decorativo.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

8.1.3.7 Conexiones para
aparatos eléctricos en
habitacion janior suite y
suite

a) Tener una toma eléctrica
libre disponible para uso.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) Garantizar el servicio de
Internet inaldmbrico.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Garantizar el acceso a
internet, sin obstruir el servicio
telefénico.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

8.1.3.8 lluminacién
(habitacién janior suite y
suite)

a) lluminacién general en la
habitacion.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b)  Dos lamparas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

8.1.4 Bafios
habitaciones
suite y suite)

de
(janior

a) Garantizar el suministro
de agua las 24 (h) horas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.
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b)  Tener agua caliente las 24 | Adjuntar:

(h) horas con una temperatura | registro de funcionamiento
minima de 37°C, y contar con |sistema de calderas o
llaves mezcladoras. calentadores

rt

c) Tener ventilaciéon natural o | Adjuntar:
extraccién mecénica de olores. | evidencia fotografica.

d) Tener un caudal de agua | Adjuntar:
de 7,5 L/min a 9,4 L/min registro de funcionamiento

e) Tener los siguientes
elementos para la prestacion del
servicio: cesto para papeles con
tapa, toallero o dispensador de
toallas, jabonera o dispensador
de jabon, porta rollos de papel,
sanitario con aro y tapa,
lavamanos, ducha, pasamanos
de seguridad y espejo.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Adjuntar:

f) Tener piso antideslizante. evidencia fotogréfica.

9) Tener conexién para
aparatos eléctricos cerca del | Adjuntar:

lavamanos con la indicacién del | evidencia fotografica.
voltaje.

El hotel debe como minimo
garantizar dentro de sus
instalaciones el espacio donde
se preste el servicio de
desayuno.

8.1.5 Alimentos y
Bebidas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

El hotel debe como minimo
tener tanques de reservas para | Adjuntar:

un (1) dia de consumo, con una | evidencia fotogréfica.
ocupacion del 100 %.

8.1.6 Reserva de agua
para todo el
establecimiento

a) Dep6sito para | Adjuntar:
herramientas. evidencia fotogréfica.
Adjuntar:

b)  Cuarto para basuras. evidencia fotogréfica.

c) Un manual de manejo | Adjuntar:
para residuos. manual

d) Tanques de combustible
(ACPM-GAS) que cumplan con | Adjuntar:

la  reglamentacion  vigente. | evidencia fotogréafica.
(Cuando sea aplicable).

8.1.7 Zonas Generales e) Una subestacion eléctrica | Adjuntar:
(cuando sea aplicable). evidencia fotografica.

f) Tener identificadas las
areas donde se encuentren | Adjuntar:

ubicados los controles | evidencia fotogréafica.
eléctricos.

0) Tener identificada el area | Adjuntar:

de controles telefénicos. evidencia fotogréfica.
h) Las redes eléctricas . .
. . Adjuntar:
protegidas y que no estén a la : . -
) evidencia fotogréfica.
vista.
i) Zona de cargue Yy |Adjuntar:
descargue. evidencia fotogréfica.

a) Un comedor dotado para
el personal de servicio fuera del
area de cocina con sus
respectivos registros de aseo,
limpieza y desinfeccion.

Adjuntar:

evidencia fotografica y
registros de limpieza vy
desinfeccion.

8.1.8 Zonas de
Personal
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b) Servicio de bafios para el
personal que labora en el hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

c) Los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
dispensador de toallas, jabonera
o dispensador de jabon, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Vestieres separados por
género.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Areas de oficinas para el
personal de administracién.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.1.9 Mantenimiento
del establecimiento

8.1.9.1 En cuanto a la
edificaciéon, el hotel debe
como minimo tener:

a) Un programa  de
mantenimiento  preventivo y
registros de  mantenimiento
correctivo que garantice el buen
estado de la edificacion en las

areas internas y externas.

Adjuntar:
registros 'y
mantenimiento.

programa de

b) Un programa con la
periodicidad respectiva y
registros que evidencien el
cumplimiento del control de
plagas.

Adjuntar:
programa y registros.

8.1.9.2 Mantenimiento

En cuanto a los espacios
publicos, el hotel debe como
minimo tener los pisos en
perfecto estado, es decir, sin
manchas ni roturas; en caso de
tener alfombras estas no deben
tener manchas, quemaduras,
roturas, entre otros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.1.9.3 Mantenimiento

En cuanto a los ascensores, el
hotel debe como minimo tener
un programa |y registros
mensuales de mantenimiento
preventivo 'y registros del
correctivo.

Adjuntar:
evidencia fotogréafica y registro
de mantenimiento.

8.1.9.4 En cuanto a la
recepcién, el hotel debe
como minimo:

a) Tener registros de
mantenimiento  correctivo y
preventivo para el mobiliario de
recepcion.

Adjuntar:
los registros
mantenimiento.

de

b) Mantener las
instalaciones, el mobiliario y
activos de operacién en buen
estado de conservacion, esto es
sin peladuras, ralladuras,
deterioro, entre otros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.1.9.5 Mantenimiento
Habitaciones

En cuanto a las habitaciones, el
hotel debe como minimo, tener
los pisos en perfecto estado, es
decir sin manchas ni roturas; en
caso de tener alfombras estas
no deben tener manchas,
qguemaduras, roturas, entre
otros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.1.9.6

En cuanto a los bafios publicos,
el hotel debe como minimo,
tener registros de limpieza y
desinfeccion diario.

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

8.1.9.7

En cuanto a los bafios de las
habitaciones, el hotel debe
como minimo tener registros de
limpieza y desinfeccion diario.

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy
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8.1.9.8

En cuanto a los bafios del
personal, el hotel debe como
minimo tener registros de
limpieza y desinfeccién diario.

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza 'y

rt

8.1.9.9

En cuanto a alimentos vy
bebidas, el hotel debe como
minimo, tener registros de
limpieza diaria de los espacios
donde ofrece servicios de
alimentos y bebidas.

Adjuntar:
registro de limpieza.

8.1.9.10

En cuanto a reserva de agua
para todo el establecimiento, el
hotel debe como minimo,
realizar por personal
competente el mantenimiento
semestral a los tanques de
reserva con Sus respectivos
registros.

Adjuntar:
registros de mantenimiento.

8.2.1 Planta del Edificio

8.2.1.1

En cuanto a la edificacion el
hotel debe como minimo
garantizar que el ingreso a
todas las areas del hotel sean
accesibles para personas que
viven en situacion de
discapacidad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.2.1.2

En cuanto al estacionamiento el
hotel debe como minimo tener
el 2 % del servicio de
estacionamiento privado
accesible para personas con
discapacidad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.2.1.3

En cuanto a espacios publicos
el hotel debe como minimo
disponer de bafios accesibles
en las areas publicas para
personas con discapacidad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.2 REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

8.2.2 Accesibilidad
Habitaciones

a) Garantizar que el ingreso
desde el exterior y hasta las
habitaciones es accesible.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Tener el 2 % de las
habitaciones accesibles para
personas con discapacidad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

En cuanto a insonorizacion el

similares estén en perfecto
estado, es decir, que su
apertura o cierre se desarrolle
normalmente.

hotel debe como minimo, Adiuntar:
8.3.1  Servicio del garantizar el aislamiento del evinenci.a fotoarafica o
establecimiento ruido procedente del exterior, documentada 9
conforme a la reglamentacion '
vigente.
En cuanto al estacionamiento el
hotel debe como minimo, Adjuntar:
8.3.2 Estacionamiento prei_tar el servicio de valetl constancia de prestacion del
] parking, en ~caso  qué €l ooicio.
O estacionamiento este fuera del
S hotel.
4
% a) Tener las instalaciones de
w servicio al cliente y al publico | Adjuntar:
o limpios, higiénicos y ventilados | evidencia fotografica.
8 con sus respectivos registros.
'_
%] b) Tener las cortinas, Adiuntar:
2 persianas o similares, sin .J . e
8 manchas, ni roturas. evidencia fotografica.
?,:) ) c) Garantizar que el
© 8.3.3 Espacios mecanismo de funcionamiento | , . .
publicos de las cortinas, persianas o juntar:

manual de procedimientos de
mantenimiento 'y evidencia
fotografica.

d) Garantizar la ausencia de
olores y ruidos por causa del
aseo, magquinaria, traslado de
mercancias o similares.

Adjuntar:
protocolos de mantenimiento y
servicio al cliente.
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8.3.4 Bafios publicos

a) Papel higiénico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

b)  Jabon liquido.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Toallas de papel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

botones

8.3.5 Servicio

de

a) Garantizar el servicio
cuando el cliente lo requiera.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b)  Garantizar el servicio de
recogida de maletas desde
todas las habitaciones mediante
una llamada telefénica.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Disponer en caso de
grupos de un mecanismo para
diferenciar de los clientes de
otros grupos todas las maletas,
paguetes y demas equipaje.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Disponer de un medio para
registrar la entrada y salida de
equipajes, con observaciones,
nimero de piezas y propietario
de los mismos.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

e) Informar al cliente de los
servicios que el establecimiento
tiene a su disposicion y dar las
instrucciones de uso precisas
cuando haga la entrega de
habitaciones.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

recepcion

8.3.6 Servicio

de

a) Prestar atencién continua
las 24 (h) horas, en caso de no
estar la persona encargada sera
atendido por otra persona con
las mismas caracteristicas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b) Evaluar el numero de
entradas y salidas previstas
diariamente, con la suficiente
antelacion para asegurar la
atencion al cliente.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

C) Dar el trato al cliente de
acuerdo con el protocolo de
servicio del hotel. (Adjuntar
protocolo de servicio).

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Disponer de un listado
actualizado de huéspedes.

Adjuntar:

protocolo de servicio donde se
defina como manejar la
informacién de huéspedes.

e) Disponer de un listado
actualizado de las actividades
que se realicen en el
establecimiento (cuando sea
aplicable).

Adjuntar:
listado de
realizadas.

actividades

f) Disponer de informacion
turistica actualizada del entorno
y la regién donde se encuentra
ubicado el hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

0) Informar al cliente sobre
los servicios que el
establecimiento tiene a su
disposicién (cajas de seguridad,
comunicaciones entre otros), y
dar las instrucciones de uso
precisas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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h) Informar al cliente cuando
éste lo requiera, de los puntos
de interés, actividades sociales,
culturales, de entretenimiento,
transporte publico, horas de
apertura y cierre de los puntos
de atraccibn mas comunes Yy
otros  servicios de interés
turistico existentes en el destino
y su area de influencia.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

rt

i) Disponer del servicio en
recepcibn o botones para la
recoleccion de mensajes o
paguetes  dirigidos a los
huéspedes del establecimiento
y asegurar que éstos llegan a su
destinatario bajo las condiciones
de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Disponer de un mapa
local y regional, para mostrar al
cliente o visitante la localizacion
del establecimiento.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

k) Disponer de los recursos
necesarios para la correcta
atencion de la recepcion de los
grupos, segun los protocolos de
servicio.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

) Garantizar que el
responsable del servicio
dispone diariamente un informe
de entradas y salidas previstas
para el mismo dia y por lo
menos el dia siguiente, ademas
de la informacion béasica, el
informe incluye las incidencias
relevantes respecto a ese
cliente.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

m) Conservar lo  datos
histéricos personales del
huésped de acuerdo con la
reglamentacion vigente.

Adjuntar:
datos  historicos
huéspedes.

de

los

n) Tener en el lugar de
trabajo los medios que permiten
comunicarse con el maletero,
botones, taxi o similares.

Adjuntar:
evidencia fotogréafica

0) Prestar el servicio de
llamada de despertar.

Adjuntar:

constancia de existencia de

servicio de

despertador.

llamada

8.3.7 Servicio al cliente

8.3.7.1  Prevencion
anticipacion de quejas

y

a) Disponer de un sistema
interno de atencién de quejas y
reclamos documentado.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

b) Atender las quejas
durante la estadia del cliente o
huésped.

Adjuntar:
el sistema de atenciéon
guejas y reclamos.

de

c) Tener en consideracion
los resultados del andlisis de
quejas e introducir las medidas
0 cambios oportunos para evitar
gue se produzcan en el futuro.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

d) Dar las aclaraciones al
cliente aunque su queja sea
debida a una confusion de su
parte.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

e) Tener los medios para el
registro de quejas.

Adjuntar:
formatos
reclamos.

de quejas
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f) Dar al cliente una | Adjuntar:
respuesta y ofrecerle una|el sistema de atencion de
solucion. guejas y reclamos.
0) Evidenciar las acciones . .
tomadas cuando se transmite Adjuntar: .
. formatos de  quejas Yy
verbalmente la soluciéon a una
: reclamos.
gueja.
h) G_arantl{ar al cl!ente que Adjuntar:
su queja serd atendida y se . L
. : el sistema de atencién de
tendra en cuenta en acciones . |
futuras. guejas y reclamos.
i) Analizar las quejas y | Adjuntar:
hacer seguimiento adecuado de | el sistema de atencion de
éstas. guejas y reclamos.
j) Analizar las
circunstancias especiales
(concentraciones de personas
debidas a eventos especiales, . )
Adjuntar:
obras, desperfectos °la i d ion d
remodelaciones el sistema de atencién de
circunstanciales, entre otros) e quejas y reclamos.
informar de ello al cliente, como
medida de anticipaciéon a sus
guejas.
k)  Dejar constancia, desde la
recepcién, tanto a los turnos
siguientes como a otros
departamentos, de las . .
caracteristicas especiales del Adjuntar. L
: el sistema de atencién de
cliente (edad avanzada, ueias v reclamos
discapacidades, entre otros) o quejasy ’
requisitos presentados por el
mismo, para evitar cualquier
reclamacion al respecto.
) Tener indicadores para el | Adjuntar:
analisis de quejas. indicadores.
m)_ Contar con programas de Adjuntar:
mejoramiento como resultado . .
del andlisis de guejas. el programa de mejoramiento.
a) Informar sobre la hora de | Adjuntar:
registro y acomodacion. protocolo de servicio.
b) Realizar el registro de
acuerdo con la politica del hotel | Adjuntar:
y con los procedimientos | politica de registros.
establecidos.
C) Dar las indicaciones
precisas para que el cliente | Adjuntar:
localice su alojamiento con | protocolo de servicio.
facilidad.
d) Acompafiar al huésped a
su habitacion siempre que él lo
desee, cuando se trate de | Adjuntar:
) grupos, crear mecanismos de | protocolo de servicio.
8.3.7.2  Registro Y| grientacion y acompafiamiento a
acomodacion (Check In) | o5 pisos segtn la acomodacion.
e) Realizar los cambios de : .
habitacién de acuerdo con el Adjuntar: .
o protocolo de servicio.
protocolo de servicio.
f) Garantizar que el personal
de servicio tiene conocimiento . .
I ... | Adjuntar:
del establecimiento, localizacion rotocolo de servicio
de todas las dependencias, P ’
habitaciones y servicios.
9) Tener dispuestas las
habitaciones para entregar a los . .
- ; Adjuntar:
clientes a las 15:00 (h) horas, o rotocolo de servicio
segun lo establecido por las P ’
politicas del hotel.
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h) Ofrecer el servicio de
custodia de maletas hasta que
el cliente quede alojado.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

rt

i) Ofrecer al cliente, una
serie de servicios o actividades
gratuitas que compensen la
imposibilidad de alojarlo en
forma inmediata.

Adjuntar:
listado de servicios o]
actividades compensatorias.

j) Disponer de los medios
técnicos, que le permita
comprobar la reserva, asi como
la habitacion asignada.

Adjuntar:
evidencia fotografica o]
documentada de

comprobacion de reserva.

8.3.7.3 Cancelaciéon de
cuenta y salida (Check
Out)

a) Informar sobre la hora de | Adjuntar:
salida. protocolo de servicio.
b)  Prestar atencion al publico | Adjuntar:

las 24 (h) horas.

protocolo de servicio.

c) Pasar la pre-cuenta del
cliente con antelacion a su
salida.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Presentar al cliente la
cuenta detallada y clara.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

e) Disponer de facilidades
para el cobro mediante
diferentes medios de pago, los
cuales seran expuestos al
cliente en un lugar visible.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Realizar la comprobacion
de tarjetas de crédito de
acuerdo con los protocolos de
servicio y de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

0) Disponer de los medios
técnicos que le permita realizar
la facturacién con prontitud, asi
como de un  mecanismo
alternativo que pueda utilizar en
el caso de averias.

Adjuntar:
evidencia de los sistemas de
facturacion.

h) Tener disponible la
informacion sobre las salidas
previstas del dia para las areas
involucradas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Garantizar que el
personal de servicio esti atento
a la salida del cliente y emplea
normas de cortesia para su
despedida de acuerdo con el
protocolo de servicio.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Prestar servicio de

custodia de maletas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

8.3.8
reservas

Servicio de

a)  Garantizar que la solicitud
de reservas y la confirmacion de
las mismas son atendidas
segun el protocolo del hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

b)
especificaciones

solicitadas por el
acuerdo con los
ofrecidos por el hotel.

Registrar y atender las
de reserva
cliente de

servicios

Adjuntar:
protocolo de reservas.

c) Disponer de los medios
técnicos, que le permitan
realizar reservas con prontitud,
fiabilidad y eficacia.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

d) Registrar las reservas en el
mismo momento en que se
recibe la demanda y se debe
confirmar de acuerdo con lo
dispuesto por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.
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e)  Asegurar al cliente que su
reserva confirmada es
respetada siempre que esté
garantizada o segun las
condiciones pactadas.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

rt

f) Documentar y justificar
cualquier cambio realizado en
una reserva.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

0) Registrar un ndmero
telefonico u otro medio de
comunicacion del cliente para
informarle cualquier imprevisto o
cambio en su reserva.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

h) Realizar un control
continuado del nivel de reservas
admitido y previsible, y tomar
las medidas oportunas para
evitar situaciones de llegada de
clientes con reserva y sin
posibilidad de alojarlo.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

i) Facilitar la coordinacion
entre departamentos, para esto
el responsable del servicio,
debe tener disponible
diariamente una previsién de
ocupacion con especificaciéon de
nimero de entradas y salidas
previstas para los siguientes
tres dias, y otro de nivel de
ocupacion previsto para las dos
semanas siguientes.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

archivo
de

j) Tener
sistematizado histérico
clientes.

Adjuntar:
archivo histérico de clientes.

a) Tener  comunicacion
interna  local, nacional e
internacional durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:

constancia de sistema de
comunicacion interno y externo
durante las 24 hs.

b) Recibir 'y registrarlos
mensajes para los huéspedes.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

8.3.9
teléfono

Servicio de

C) Disponer de un listado
actualizado con las extensiones
de los diferentes
departamentos, teléfonos de
emergencia, informacion de
indicativos para llamadas
nacionales e internacionales y el
directorio telefénico de la zona.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.10.1 Seguridad
(habitacién janior suite y
suite)

El hotel debe como minimo
tener las instrucciones de
emergencia y evacuacion en un
lugar visible a la entrada de la
habitacion.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.10 Habitaciones

8.3.10.2 Enseres
(habitacién janior suite y
suite)

a) Una guia turistica de la
ciudad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Sefial de television con
canales nacionales e
internacionales.

Adjuntar:

constancia de servicio de
television con canales
nacionales e internacionales.

c) Televisor de 19 pulgadas
0 superior.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Control remoto para cada
televisor.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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e) Teléfono. Ad_Juntar: -
evidencia fotogréfica.
f) Las tarifas en un lugar | Adjuntar:
visible. evidencia fotogréfica.
. . Adjuntar:
9)  Caijilla de seguridad. evidencia fotogréfica.
. Adjuntar:
h)  Espejo de cuerpo entero. evidencia fotogréfica.
. Adjuntar:
7 Un portamaletas. evidencia fotogréfica.
j) Servicio de mini bar. Ad.J“”taF -
evidencia fotogréfica.
a) Tener las cortinas,
persianas, Black Out o |Adjuntar:
similares, sin  manchas, ni | evidencia fotogréfica.
roturas.
8.3.10.3 Ventanas | b) Garantizar que el
(habitacién estandar, | mecanismo de funcionamiento Adiuntar:
janior suite y suite) de las cortinas, persianas, Black mainual 'de procedimientos de
Out o similares estén en L : ;
perfecto estado, es decir, que mantep imiento y evidencia
. fotografica.
su apertura 0 cierre se
desarrolle normalmente.
a) Disponer de tendidos,
sabanas, sobre sabanas,
fundas, protectores de colchén, . .
. | Adjuntar:
protectores de almohadas, sin h i f i
manchas, descosidos, evidencia fotogréfica.
perforaciones o decoloracion de
los tejidos.
b) Garantizar que la ropa de Adiuntar:
8.3.10.4 Ropa de cama|cama es de género 50 % .J(;m a(.f i
(habitacién estandar, | algodén. evidencia fotografica.
janior suite y suite)
c) Tener un inventario de 2,5 | Adjuntar:
juegos por cada tipo de cama. evidencia fotogréfica.
d) Tener un inventario de 1,5 . .
. Adjuntar:
protectores de colch6n vy h i f i
almohadas por cama. evidencia fotografica.
e) Tener en las habitaciones . .
Adjuntar:
dos almohadas por cada h i f i
huésped. evidencia fotografica.
Clerpo, manos y acial por cada | AU
hués%é d y P evidencia fotografica.
b) Las toallas de cuerpo de . .
0,60 m x 1,20 m de 420 gm/m?, Ad_l(;mtaf- ; i
peso 274 gm. evidencia fotogréfica.
c) Las toallas para manos de | Adjuntar:
0,40 m x 0,68 m. evidencia fotogréfica.
o 8.3.11.1 Toallas | d) Toallas faciales minimo de | , ..
8.3.11 Bafios de T . o :
habitaciones (habitacién estandar, 0,30 x 0,30 m, a solicitud del Ad.’(;mtaf' fotoaréfi
jtnior suite y suite) huésped. evidencia fotogréafica.
e) Un rodapié por cada bafio | Adjuntar:
de 0,50 x 0,76 m. evidencia fotogréfica.
'fl)Je 0s Unormg:rrr]]t:\lno(cugf 02,5 Adjuntar:
Jm a?mos) p PO Y evidencia fotografica.
0) Un inventario de 1,5 | Adjuntar:
rodapiés por bafio. evidencia fotografica.
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8.3.11.2
enseres
janior suite y suite)

Articulos

a) Papel higiénico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

b)  Amenities (jabén, champd,
acondicionador, pafiuelos
faciales).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

(habitacién

c) Miscelaneos (cepillo de
dientes, pasta de dientes,
maquina de afeitar desechable,
crema de afeitar, preservativos).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Secador de cabello a
solicitud del cliente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.12
bebidas

Alimentos vy

Alimentos y Bebidas

a) Recetas estandar para
todas las preparaciones de
alimentos y bebidas.

Adjuntar:
recetas estandar.

b)  Carta de alimentos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Carta de licores en

espafiol e inglés

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Suministro de hielo en
horas limitadas.

Adjuntar:
manual de procedimientos.

e)  Servicio de Room Service
en horas limitadas de acuerdo
con el horario establecido por el
hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente

f) Un protocolo de servicios
documentado

Adjuntar:
protocolo de servicio.

8.3.12.1 Vajilla

a) Tener vajilla de ceramica
o porcelana.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Garantizar que la vajilla se
encuentra en perfecto estado de
conservacion (sin ralladuras,
roturas o manchas),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.12.2 Cristaleria

a) Tener cristaleria en vidrio.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que la
cristaleria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin ralladuras, roturas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.12.3 Cuberteria

a) Tener cubiertos de acero
calibre 18/5.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que las piezas
de la cuberteria corresponden a
los platos ofrecidos en el
establecimiento.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que la
cuberteria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin torceduras, manchas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.13
complementarios
establecimiento

Servicios
del

8.3.13.1
bésicos

a) Servicio de teléfono

publico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Servicios

b) Informacion sobre los
servicios de restaurante,
comedor y demas servicios
complementarios con  que
cuente el hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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c) Servicio de fax. Ad_Juntar: -
evidencia fotogréfica.
d) Equipo de computo con | Adjuntar:
servicio de Internet. evidencia fotogréfica.
e)  Servicio de lavanderia. Ad_Junta(: -
evidencia fotogréfica.
En cuanto a insonorizacion el
hotel debe como minimo, . .
- . : . Adjuntar:
8.3.1 Servicio del garantizar el aislamiento del : ) -
= . . evidencia fotogréafica o]
establecimiento ruido procedente del exterior,
.~ ' | documentada.
conforme a la reglamentacion
vigente
En cuanto al estacionamiento el
hotel debe como minimo, . .
Adjuntar:

8.3.2 Est

acionamiento

prestar el servicio de valet
parking, en caso que el
estacionamiento este fuera del
hotel.

constancia de prestacion del
servicio.

8.3.3
publicos

Espacios

a) Tener las instalaciones de
servicio al cliente y al publico
limpios, higiénicos y ventilados
con sus respectivos registros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Tener las cortinas,
persianas o similares, sin
manchas, ni roturas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

C) Garantizar que el
mecanismo de funcionamiento
de las cortinas, persianas o
similares estén en perfecto
estado, es decir, que su
apertura o cierre se desarrolle
normalmente.

Adjuntar:
manual de procedimientos de
mantenimiento y evidencia
fotografica.

d) Garantizar la ausencia de
olores y ruidos por causa del
aseo, maquinaria, traslado de
mercancias o similares.

Adjuntar:
protocolos de mantenimiento y
servicio al cliente.

8.3 REQUISITOS DE SERVICIO

8.3.4 Bafios publicos

a) Papel higiénico

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Jabon liquido

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Toallas de papel

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.5
botones

Servicio de

a) Garantizar el servicio
cuando el cliente lo requiera.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b)  Garantizar el servicio de
recogida de maletas desde
todas las habitaciones mediante
una llamada telefénica.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

C) Disponer en caso de
grupos de un mecanismo para
diferenciar de los clientes de
otros grupos todas las maletas,
paguetes y demas equipaje.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Disponer de un medio para
registrar la entrada y salida de
equipajes, con observaciones,
namero de piezas y propietario
de los mismos.

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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e) Informar al cliente de los
servicios que el establecimiento
tiene a su disposicion y dar las
instrucciones de uso precisas
cuando haga la entrega de
habitaciones.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

rt

recepcion

8.3.6 Servicio

de

a) Prestar atencién continua
las 24 (h) horas, en caso de no
estar la persona encargada sera
atendido por otra persona con
las mismas caracteristicas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b) Evaluar el numero de
entradas y salidas previstas
diariamente, con la suficiente
antelacion para asegurar la
atencion al cliente.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Dar el trato al cliente de
acuerdo con el protocolo de
servicio del hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Disponer de un listado
actualizado de huéspedes.

Adjuntar:

protocolo de servicio donde se
defina coémo manejar la
informacién de huéspedes.

e) Disponer de un listado
actualizado de las actividades
que se realicen en el
establecimiento (cuando sea
aplicable)

Adjuntar:
listado de
realizadas.

actividades

f) Disponer de informacion
turistica actualizada del entorno
y la regién donde se encuentra
ubicado el hotel

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9) Informar al cliente sobre
los servicios que el
establecimiento tiene a su
disposicion (cajas de seguridad,
comunicaciones entre otros), y
dar las instrucciones de uso
precisas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h)  Informar al cliente cuando
éste lo requiera, de los puntos
de interés, actividades sociales,
culturales, de entretenimiento,
transporte puablico, horas de
apertura y cierre de los puntos
de atraccion méas comunes y
otros servicios de interés
turistico existentes en el destino
y su area de influencia.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Disponer del servicio en
recepcion o botones para la
recoleccion de mensajes o
paquetes dirigidos a los
huéspedes del establecimiento
y asegurar que éstos llegan a su
destinatario bajo las condiciones
de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

j) Disponer de un mapa
local y regional, para mostrar al
cliente o visitante la localizacién
del establecimiento

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

k) Disponer de los recursos
necesarios para la correcta
atencion de la recepcion de los
grupos, segln los protocolos de
servicio

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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) Garantizar que el
responsable del servicio
dispone diariamente un informe
de entradas y salidas previstas
para el mismo dia y por lo
menos el dia siguiente, ademas
de la informacion basica, el
informe incluye las incidencias
relevantes respecto a ese
cliente.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

rt

m) Conservar lo  datos
histéricos personales del
huésped de acuerdo con la
reglamentacion vigente

Adjuntar:
datos  histéricos
huéspedes.

de

los

n) Tener en el lugar de
trabajo los medios que permiten
comunicarse con el maletero,
botones, taxi o similares.

Adjuntar:
evidencia fotogréafica

0) Prestar el servicio de
llamada de despertar.

Adjuntar:

constancia de existencia de

servicio de

despertador.

llamada

8.3.7 Servicio al cliente

8.3.7.1 Prevencion
anticipacion de quejas

y

a) Disponer de un sistema
interno de atencién de quejas y
reclamos documentado
(adjuntar sistema de quejas y
reclamos).

Adjuntar:
el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

b) Atender las quejas
durante la estadia del cliente o
huésped.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

c) Tener en consideracion
los resultados del andlisis de
guejas e introducir las medidas
0 cambios oportunos para evitar
gue se produzcan en el futuro.

Adjuntar:
el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

d) Dar las aclaraciones al
cliente aunque su queja sea
debida a una confusién de su
parte.

Adjuntar:
el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

e)  Tener los medios para el
registro de quejas

Adjuntar:
formatos
reclamos.

de guejas

cliente
ofrecerle

una
una

f) Dar al
respuesta y
solucion.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

9) Evidenciar las acciones
tomadas cuando se transmite
verbalmente la solucién a una
gueja.

Adjuntar:
formatos
reclamos.

de quejas

h) Garantizar al cliente que
su queja sera atendida y se
tendra en cuenta en acciones
futuras.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

i) Analizar las quejas y
hacer seguimiento adecuado de
éstas.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

i) Analizar las
circunstancias especiales
(concentraciones de personas
debidas a eventos especiales,
obras, desperfectos 0
remodelaciones
circunstanciales, entre otros) e
informar de ello al cliente, como
medida de anticipacion a sus
guejas.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de
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k)  Dejar constancia, desde la
recepcién, tanto a los turnos
siguientes como a  otros
departamentos, de las
caracteristicas especiales del
cliente (edad avanzada,
discapacidades, entre otros) o
requisitos presentados por el
mismo, para evitar cualquier
reclamacion al respecto.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

rt

) Tener indicadores para el
analisis de quejas

Adjuntar:
indicadores.

m) Contar con programas de
mejoramiento como resultado
del andlisis de quejas

Adjuntar:
programas 0 mecanismos de
mejoramiento.

8.3.7.2 Registro y
acomodacion (Check In)

a) Informar sobre la hora de
registro y acomodacion.

Adjuntar:
politica de registros.

b) Realizar el registro de
acuerdo con la politica del hotel
y con los procedimientos
establecidos

Adjuntar:
politica de registros.

c) Dar las indicaciones
precisas para que el cliente
localice su alojamiento con
facilidad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Acompafar al huésped a
su habitacion siempre que él lo
desee, cuando se trate de
grupos, crear mecanismos de
orientacion y acompafiamiento a
los pisos segun la acomodacion.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

e) Realizar los cambios de
habitacién de acuerdo con el
protocolo de servicio

Adjuntar:
protocolo de servicio.

f) Garantizar que el personal
de servicio tiene conocimiento
del establecimiento, localizacion
de todas las dependencias,
habitaciones y servicios.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

9) Tener dispuestas las
habitaciones para entregar a los
clientes a las 15:00 (h) horas, o
segun lo establecido por las
politicas del hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h) Ofrecer el servicio de
custodia de maletas hasta que
el cliente quede alojado.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Ofrecer al cliente, una
serie de servicios o actividades
gratuitas que compensen la
imposibilidad de alojarlo en
forma inmediata

Adjuntar:
listado de  servicios 0
actividades compensatorias.

i) Disponer de los medios
técnicos, que le permita
comprobar la reserva, asi como
la habitacion asignada.

Adjuntar:
evidencia fotografica o]
documentada de

comprobacién de reserva.

8.3.7.3 Cancelacion de
cuenta y salida (Check
Out)

a) Informar sobre la hora de
salida.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b)  Prestar atencién al publico
las 24 (h) horas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Pasar la pre-cuenta del
cliente con antelaciébn a su
salida.

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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d) Presentar al cliente la
cuenta detallada y clara.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

rt

e) Disponer de facilidades
para el cobro mediante
diferentes medios de pago, los
cuales seradn expuestos al
cliente en un lugar visible

Adjuntar:
protocolo de servicio.

f) Realizar la comprobacion
de tarjetas de crédito de
acuerdo con los protocolos de
servicio y de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

0) Disponer de los medios
técnicos que le permita realizar
la facturacion con prontitud, asi
como de un  mecanismo
alternativo que pueda utilizar en
el caso de averias

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h) Tener disponible la
informacién sobre las salidas
previstas del dia para las areas
involucradas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Garantizar que el
personal de servicio esta atento
a la salida del cliente y emplea
normas de cortesia para su
despedida de acuerdo con el
protocolo de servicio

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Prestar servicio de

custodia de maletas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

8.3.8
reservas

Servicio

de

a) Garantizar que la solicitud
de reservas y la confirmacion de
las mismas son atendidas
segun el protocolo del hotel

Adjuntar:
protocolo de reservas.

b) Registrar y atender las
especificaciones de reserva
solicitadas por el cliente de
acuerdo con los servicios
ofrecidos por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

c) Disponer de los medios
técnicos, que le permitan
realizar reservas con prontitud,
fiabilidad y eficacia

Adjuntar:
evidencia de los medios de
reserva.

d) Registrar las reservas en el
mismo momento en que se
recibe la demanda y se debe
confirmar de acuerdo con lo
dispuesto por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

e) Asegurar al cliente que su
reserva confirmada es
respetada siempre que esté
garantizada o segun las
condiciones pactadas.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

f) Documentar y justificar
cualquier cambio realizado en
una reserva.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

0) Registrar un nimero
telefénico u otro medio de
comunicacién del cliente para
informarle cualquier imprevisto o
cambio en su reserva.

Adjuntar:
protocolo de reservas.
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h) Realizar un control
continuado del nivel de reservas
admitido y previsible, y tomar
las medidas oportunas para
evitar situaciones de llegada de
clientes con reserva y sin
posibilidad de alojarlo.

Adjuntar:
protocolo de reservas.
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i) Facilitar la coordinacion
entre departamentos, para esto
el responsable del servicio,
debe tener disponible
diariamente una previsién de
ocupacion con especificacion de
nimero de entradas y salidas
previstas para los siguientes
tres dias, y otro de nivel de
ocupacion previsto para las dos
semanas siguientes.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

archivo
histérico de

j) Tener
sistematizado
clientes

Adjuntar:
archivo histérico de clientes.

8.3.9
teléfono

Servicio

de

a) Tener  comunicacion
interna  local, nacional e
internacional durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:
constancia de existencia de
servicio de llamadas.

b) Recibir y registrarlos
mensajes para los huéspedes.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

C) Disponer de un listado
actualizado con las extensiones
de los diferentes
departamentos, teléfonos de
emergencia, informacion de
indicativos para llamadas
nacionales e internacionales y el
directorio telefénico de la zona

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.10 Habitaciones

8.3.10.1 Seguridad
(habitacién janior suite y
suite)

El hotel debe como minimo
tener las instrucciones de
emergencia y evacuacion en un
lugar visible a la entrada de la
habitacién

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.10.2 Enseres
(habitacién janior suite y
suite)

a) Una guia turistica de la | Adjuntar:

ciudad evidencia fotogréfica.
b) Sefial de _teIeV|5|on con Adjuntar:

canales nacionales e

internacionales.

evidencia fotogréfica.

c) Televisor de 19 pulgadas
0 superior

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Control remoto para cada | Adjuntar:

televisor evidencia fotogréfica.

e) Teléfono Ad_juntar: -
evidencia fotogréfica.

f) Las tarifas en un lugar | Adjuntar:

visible evidencia fotogréfica.

g) Cajilla de seguridad Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

h)  Espejo de cuerpo entero

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

i) Un portamaletas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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. . - Adjuntar:
) Servicio de mini bar evidencia fotogréfica.
a) Tener las cortinas,
persianas, Black Out o |Adjuntar:
similares, sin  manchas, ni | evidencia fotogréfica.
roturas
8.3.10.3 Ventanas | b) Garantizar que el
(habitacién estandar, | mecanismo de funcionamiento Adiuntar:
junior suite y suite) de las cortinas, persianas, Black ) : L
L p manual de procedimientos de
Out o similares estén en L . ;
f mantenimiento y  evidencia
perfecto estado, es decir, que e
. fotogréfica.
su apertura 0 cierre se
desarrolle normalmente.
a) Disponer de tendidos,
sabanas, sobre sabanas,
fundas, protectores de colchén, . .
.| Adjuntar:
protectores de almohadas, sin h . -
. evidencia fotogréfica.
manchas, descosidos,
perforaciones o decoloracién de
los tejidos
b)  Garantizar que la ropa de .
A Adjuntar:
0
Zlarggénes de geénero 50 % evidencia fotogréfica.
8.3.10.4 Ropa de cama 9
(habitacion estandar, | ¢y Tener un inventario de 2,5 | Adjuntar:
junior suite y suite) juegos por cada tipo de cama | evidencia fotografica.
d) Tener un inventario de 1,5 . .
. Adjuntar:
protectores de colch6n vy . . -
evidencia fotogréfica.
almohadas por cama
e) Tener en las habitaciones Adjuntar:
dos’, almohadas  por  cada evidencia fotogréfica.
huésped
a) Un juego de‘ toallas de Adjuntar:
cuerpo, manos Yy facial por cada evidencia fotoarafica
huésped 9 ’
b) Las toallas de cuerpo de .
Adjuntar:
0,60 m x 1,20 m de 420 gm/m?, | £ . .
peso 274 gm evidencia fotogréfica.
c) Las toallas para manos de | Adjuntar:
8.3.11.1 Toallas | 0,40 m x 0,68 m evidencia fotogréfica.
(habitacién estandar, 9 Toallas facial o d
janior suite y suite) oallas faciales minimo de ) .
0,30 x 0,30 m, a solicitud del é\ijclijgrtli:a fotoarafica
8.3.11 Bafios de huésped. grafica.
habitaciones B . .
e)  Un rodapié por cada bafio | Adjuntar:
de 0,50 x 0,76 m. evidencia fotogréfica.
f) Un inventario de 2,5 Adjuntar:
Juegos por cama (cuerpo y evidencia fotogréafica
manos). ’
0) Un inventario de 1,5|Adjuntar:
rodapiés por bafio. evidencia fotogréfica.
a) Papel higiénico Ad.j“”taT: e
8.3.11.2  Articulos vy ' evidencia fotografica.
enseres (habitacién ——— ,
junior suite y suite) b) Amenltles (jabon, ch:ampu, Adjuntar:
acondicionador, pafiuelos : . -
. evidencia fotogréfica.
faciales).

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE 2015

Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias

y vol

unt ar i

as

por medio

de | a

pl ataf or ma

Vi

8.3.12
bebidas

Alimentos vy

c) Miscelaneos (cepillo de
dientes, pasta de dientes,
maquina de afeitar desechable,
crema de afeitar, preservativos)

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

d) Secador de cabello a
solicitud del cliente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

a) Recetas estandar para
todas las preparaciones de
alimentos y bebidas.

Adjuntar:
recetas estandar.

b)  Carta de alimentos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Carta de licores en

espafiol e inglés.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Suministro de hielo en
horas limitadas.

e) Servicio de Room Service
en horas limitadas de acuerdo
con el horario establecido por el
hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente

f) Un protocolo de servicios
documentado.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

8.3.12.1 Vajilla

a) Tener vajilla de ceramica
o porcelana

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b)  Garantizar que la vajilla se
encuentra en perfecto estado de
conservacion (sin ralladuras,
roturas o manchas).

Adjuntar:
protocolo de servicio.

8.3.12.2 Cristaleria

a)  Tener cristaleria en vidrio.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que la
cristaleria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin ralladuras, roturas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.12.3 Cuberteria

a) Tener cubiertos de acero
calibre 18/5.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Garantizar que las piezas
de la cuberteria corresponden a
los platos ofrecidos en el
establecimiento.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

C) Garantizar que la
cuberteria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin torceduras, manchas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

8.3.13

Servicios

complementarios  del
establecimiento

8.3.13.1
bésicos

a) Servicio de teléfono

publico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Informacion sobre los
servicios de restaurante,
comedor y demas servicios
complementarios  con que
cuente el hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Servicios

c)  Servicio de fax.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Equipo de computo con
servicio de Internet.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e)  Servicio de lavanderia.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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a) Facilitar el servicio de
reservacion de tours.

Adjuntar:
listado de proveedores de
servicios turisticos.
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seguridad durante las 24 (h)
horas.

b) Facilitar el servicio de | Adjuntar:
reservacion de espectaculos | datos de los proveedores de
locales. servicio.
Adjuntar:
c) Facilitar el acceso a|convenios o mecanismos de
servicios médicos. acceso a los servicios
médicos.
d) Tener botiquin de primeros
auxilios con los requerimientos | Adjuntar:
8.3.13.2 Servicios extras | de la Administradora de Riesgos | evidencia fotografica.
Profesionales (ARP).
e) Tener periédico en la | Adjuntar:
recepcion. evidencia fotogréfica.
9) Ofrecer el servicio de ﬁ‘:tj: dnéar: de empresas
seguro de huéspedes. aseguradoras.
f) Facilitar el servicio de i?;itgjdn;ar: de  empresas |/
alquiler de vehiculos. proveedores.
0) Facilitar el pago en|Adjuntar:
moneda extranjera. protocolo servicio al cliente.
a) Prestar el servicio de

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

b) Garantizar el control de
acceso al hotel y a las
habitaciones.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

c)  Garantizar el control de los
visitantes al hotel no alojados en
el mismo.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

d) Disponer de mecanismos
que aseguren que el cliente
recupera los objetos olvidados
en el hotel, con un tiempo de
custodia minimo de un (1) mes,
exceptuando los elementos
perecederos y/o toxicos.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

8.3.14 Seguridad

e) Garantizar que el personal
cuenta con la formacion o
capacitacion necesario para
utilizar todos los mecanismos
dispuestos para la seguridad del
hotel

Adjuntar:
manual de capacitacion.

f) Entregar la llave

Unicamente a la persona Adjuntar:

- protocolo servicio al cliente.
registrada.
9) Garantizar que los

accesos al establecimiento que
no son directamente
controlados desde recepcion,
estdn comunicados con esta
area, a través de camaras u
otros dispositivos técnicos o
humanos que garanticen la
seguridad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

a) Establecer y documentar
los perfiles requeridos para el
personal del hotel.

Adjuntar:
los perfiles requeridos del
personal del hotel.

8.3.15 Personal
establecimiento

del

b) Establecer programas de
entrenamiento y capacitacion de
todo el personal.

Adjuntar:
programas de capacitacién
para el personal del hotel.
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c) Garantizar la competencia
de los empleados de todas las
areas.

Adjuntar:
certificados de competencia de
cada empleado de acuerdo a
su cargo.

rt

d) Garantizar que todo el
personal operativo se encuentra
uniformado e identificado, de
acuerdo con los estandares
definidos por el hotel. Los
uniformes deben estar en
perfecto estado, esto es sin
manchas, decoloramientos,
roturas o descosidos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Garantizar que el personal
de servicio tiene conocimiento
de la zona, lugares de interés y
destinos mas solicitados.

Adjuntar:
procedimientos de evaluacién
de personal

8.3.16 Politica de

calidad

El hotel debe como minimo,
tener la politica y los objetivos
de calidad aplicados al hotel.

8.3.17 Evaluacién del
servicio y acciones
correctivas

a) Disponer de un
mecanismo para que el cliente
exprese su evaluacion en
relacion con el servicio recibido.

Adjuntar:
la politica y los objetivos de
calidad de la organizacion.

b) Estructurar la evaluacién
conforme a sus politicas.

Adjuntar:
mecanismo de evaluacion.

c) Realizar medicion,
seguimiento y tomar acciones
con base en los indicadores de
satisfaccién del cliente.

Adjuntar:
indicadores de satisfaccion.

PARAMETROS EVALUACION CATEGORIZACION CUATRO (4) ESTRELLAS

ITEM

EVIDENCIA

9.11 Planta
establecimiento

del

9.1 REQUISITOS DE PLANTA

9.1.1.1 Edificacion

a) lluminacién de
emergencia en todas las areas
publicas y/o de circulacion

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Sefializacion
arquitectonica.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Sefializacion de seguridad
(preventiva, informativa y de
emergencia) conforme al plan
de emergencia.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Un sistema de emergencia
gue garantice la prestacion del
servicio de energia en todas las
areas del hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Tomas eléctricas en todas
las areas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Cubierta para lluvia en la
entrada principal.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.1.2 Estacionamiento

a) Dentro o fuera del hotel
estacionamiento privado
equivalente al 20 % de las
habitaciones. Se debe cumplir
con las normas de seguridad
requeridas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) En el ‘é&rea de
estacionamiento sefializacion de
identificacién, delimitacién,
iluminacién, que garantice la
seguridad del vehiculo.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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El hotel debe como minimo

9113 Entrada de| | 9arantizar que la entrada del Adjuntar:

P personal de  servicio es h - -

servicio H . evidencia fotogréfica.
independiente de la de
huéspedes.
El hotel debe como minimo . .
tener un programa y registros Adjuntar:

prog y €9 evidencia fotogréafica y

9.1.1.4 Areas verdes

de mantenimiento de las areas
verdes que garantice su buen
estado, en caso de tenerlas

programa y de

mantenimiento.

registro

9.1.2.1 Emergencias

a) Detectores de humo o de
calor, segun concepto técnico
de la autoridad competente

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b) Mecanismos de extincion
contra incendios, segun
concepto técnico de la autoridad
competente

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

C) Alarma de

incendio.

general

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Salidas de escape o

emergencia, segun concepto | Adjuntar:
técnico de la  autoridad | evidencia fotogréfica.
competente

e) Un plan de emergencia
qgue incluya simulacros para
incendios, desastres naturales,
actos criminales, accidentes de
empleados, huéspedes y
visitantes, al igual que tener el
personal capacitado para poner

Adjuntar:

plan de emergencia y
certificados de capacitaciéon de
los empleados.

en practica el plan de
emergencia
f) Un sistema efectivo de

comunicaciéon con cubrimiento
en corredores, pasillos, y areas
publicas.

9.1.2.2 Ascensores

a) Ascensor si tiene cinco (5)
pisos 0 mas

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

b) Ascensor de servicio si
tiene cinco (5) pisos o mas

9.1.2.3 Recepcion

a) Tener un area habilitada
con mostrador para el registro
del huésped.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

b)  Tener una sala de recibo
para huéspedes, independiente
del area de recepcion.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

c) Garantizar que la zona del

exterior inmediato al
establecimiento se encuentra
limpia e iluminada y sin

obstaculos que dificulten el
acceso directo.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

d) Disponer de un espacio
diferente  a la  recepcion
dedicado al recibo de los
asistentes a eventos (cuando
sea aplicable).

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

e) Garantizar que se tengan
convertidores de voltaje vy
adaptadores de corriente a
solicitud de huésped.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

f) Tener caja o cajilla de
seguridad.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.
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0) Disponer de un lugar
cerrado y amplio que garantice
la seguridad de los articulos de
los clientes garantizando que
todas las maletas, paquetes y
demaés equipaje de los clientes
individuales son claramente
identificados, de manera que se
asegure que son entregados a
Su propietario.

Adjuntar:

evidencias fotogréficas.

rt

9.1.2.4 Barios publicos

a) Bafios independientes
para cada género.

Adjuntar:

evidencias fotogréficas.

b) En los bafios un
mecanismo de ventilacion o
extraccién mecanica de olores.

Adjuntar:

evidencias fotogréficas.

c) Mas de una bateria de
bafios.

Adjuntar:

evidencias fotogréficas.

d) Los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
dispensador de toallas,
dispensador de jabdn, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas .

Adjuntar:

evidencias fotogréficas.

e) Piso antideslizante.

Adjuntar:

evidencias fotogréficas.

9.1.2.5 Climatizacion

El hotel debe como minimo
garantizar en sus  areas
cerradas una temperatura entre
16°Cy 24°C.

9.1.3 Habitaciones

a) Tener habitaciones janior
suite de 39 m? (Incluido bafio y
closet),

Adjuntar:

evidencias fotograficas.

b) Tener habitaciones suite
de 53 m% (Incluido bafio y
closet),

Adjuntar:

evidencias fotograficas.

c) Garantizar que las
habitaciones estandar cuentan
con espacios de circulacion y
con los siguientes elementos de
planta, accesibilidad y servicio,
ademas debe tener:
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puerta en cada una de las
habitaciones; las dimensiones
de la puerta de entrada de 2 m
de alto por 0,8 m de ancho; en
la puerta de entrada de la
habitacién: mirilla, cadena o
pivote y pasador; en las
ventanas: un mecanismo de
cierre  que garantice la
seguridad de la habitacién; un
sistema de climatizacion
regulable; cama semidoble de
1,20 m x 1,90 m; cama doble de
1,40 m x 1,90 m; colchén en
cada una de las camas con su
fecha de rotacion vigente;
superficie para escribir (mesa o
escritorio) y silla; una mesa de
noche en habitaciones con dos
camas; dos mesas de noche en
habitaciones con cama doble;
una silla o puesto de sofa por
cada cama; gavetero o closet
con entrepafios y/o gavetas, un
elemento decorativo; una toma
eléctrica libre disponible para
uso; servicio de internet
inaldmbrico o acceso al mismo
sin obstruir el servicio telefonico;
iluminacion general en la
habitacion; dos lamparas;

encendido y apagado
conmutable en la entrada y
cerca de las camas;

instrucciones de emergencia y
evacuacion en un lugar visible a
la entrada de la habitacién; una
guia turistica de la ciudad; sefial
de television con canales
nacionales e internacionales;
televisor de 19 pulgadas; control
remoto para el televisor;
teléfono; las tarifas en un lugar
visible; cajilla de seguridad;
espejo de cuerpo entero; un
portamaletas; papel y sobres;
revistas nacionales a solicitud
del huésped; servicio de mini
bar con nevera; dos almohadas
por cada huésped, y un juego
de toallas de cuerpo, manos y
facial por cada huésped .

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

rt

Garantizar el suministro de agua
las 24 (h) horas; agua caliente
las 24 (h) horas con una
temperatura minimo de 37°C, y
contar con llaves mezcladoras;
ventilacién natural o extraccion
mecanica de olores; un caudal
de agua de 7,5 L/min a 9,4
L/min;  piso  antideslizante;
iluminacion para el tocador;
conexion para aparatos
eléctricos cerca del lavamanos
con la indicacion del voltaje;
papel higiénico; secador de
cabello

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Amenities (champu,
acondicionador, jabén, gorro de
bafio, crema de manos,
pafiuelos faciales),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Miscelaneos (cepillo de dientes,
pasta de dientes, enjuague
bucal, maquina de afeitar
desechable, crema de afeitar,

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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Tener los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
toallero o dispensador de
toallas, jabonera o dispensador
de jabon, porta rollos de papel,
sanitario con aro y tapa,
lavamanos, ducha, pasamanos
de seguridad y espejo.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

9.1.3.1 Puerta de entrada
(habitacién janior suite y

a) Tener puerta en cada una
de las habitaciones.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b) Garantizar que las
dimensiones de la puerta de
entrada de las habitaciones son
de 2 m de alto por 0,8 m de
ancho.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

a) Enla puerta de entrada de
la habitacion mirilla, cadena o
pivote y pasador.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b) En las ventanas un
mecanismo de cierre que
garantice la seguridad de la
habitacion.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

La habitacion debe como
minimo tener un sistema de
climatizacion regulable.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

suite)
9.1.3.2 Seguridad
(habitacién janior suite y
suite)
9.1.3.3 Climatizacion
(habitacién junior suite y
suite)
9.1.34 Muebles
habitacion janior suite y
suite

a) Cama doble de 1,40 m x
1,90 m.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

b)  Cama queen de 1,60 m x
1,90 m.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

c) Colchén en cada una de
las camas con su fecha de
rotacion vigente.

Adjuntar:
evidencia fotografica y listado
de fechas de rotacion.

d) Comedor auxiliar en
habitaciones suite y janior suite.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Superficie para escribir
(mesa o escritorio) y silla

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Mesa de noche en
habitaciones con dos camas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9) Dos mesas de noche en
habitaciones con cama doble.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

h) Una silla o puesto de sofa
por cada cama.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

i) Gavetero o closet con
entrepafios y/o gavetas, o
ambos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

j) Un elemento decorativo.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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9.1.3.5 Conexiones para
aparatos eléctricos
(habitacién janior suite y
suite)

a) Tener minimo una toma
eléctrica libre disponible para
uso.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

b) Garantizar el servicio de
internet inalambrico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar el acceso a
internet sin obstruir el servicio
telefénico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.3.6 lluminacion
(habitacién janior suite y
suite)

a) lluminacién general en la
habitacion.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Dos lamparas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Encendido y apagado
conmutable en la entrada y
cerca de las camas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.4 Bafos
habitaciones
suite y suite)

de
(junior

a) Garantizar el suministro
de agua las 24 (h) horas.

Adjuntar:
evidencias fotogréficas.

b)  Tener en los bafios de las
habitaciones agua caliente las
24 (h) horas con una
temperatura de 37°C, y contar
con llaves mezcladoras.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Tener ventilaciéon natural o
extraccién mecanica de olores.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Tener un caudal de agua
de 7,5 L/min a 9,4 L/min.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Tener los siguientes
elementos para la prestacion del
servicio: cesto para papeles con
tapa, toallero o dispensador de
toallas, jabonera o dispensador
de jabon, porta rollos de papel,
sanitario con aro y tapa,
lavamanos, ducha, pasamanos
de seguridad y espejo.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Tener piso antideslizante.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

g) Tenerluz halégena para el
tocador.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

h) Tener conexion para
aparatos eléctricos cerca del
lavamanos con la indicacién del
voltaje.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.5 Areas recreativas

a) Dentro o fuera de las
instalaciones una sala de
ejercicios propia o contratada
gue incluya un minimo de cinco
tipos de maquinas diferentes
entre cardiovasculares y de
fuerza, con acompafamiento de
una persona instruida en el uso
de las mismas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE_05 DE OCTUBRE DE _2015 Hoja NO. _
fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias
y voluntar.i medi o de | a plataforma virt
b) Servicio propio_ o Adjuntar:
cc_)ntra_tado de piscina evidencia fotogréfica.
climatizada.
c) Dentro o fuera de las

instalaciones el servicio propio o
contratado de relajacion y
belleza, bafios turcos o sauna,
masajes entre otros

Adjuntar:
evidencia fotografica o los
convenios establecidos.

9.1.6 Alimentos y
bebidas

El hotel debe como minimo
garantizar el espacio dentro de
sus instalaciones para el
servicio de alimentos y bebidas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.7 Reserva de agua
para todo el
establecimiento

El hotel debe como minimo
tener tanques de reservas para
dos (2) dias de consumo, con
una ocupacion del 100 %.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.8 Zonas generales

a) Dep6sito para
herramientas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Cuarto para basuras.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Un manual de manejo
para residuos

Adjuntar:
manual de manejo de
residuos.

d) Tanques de combustible
(ACPM-GAS) que cumplan con
la  reglamentacion  vigente
(cuando sea aplicable),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Una subestacion eléctrica
(cuando sea aplique),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Identificadas las areas
donde se encuentren ubicados
los controles eléctricos,

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9) Identificada el éarea de
controles telefénicos

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

h) Las redes eléctricas
protegidas y que no estén a la
vista.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

i) Zona de cargue Yy
descargue que no obstaculice el
ingreso de los huéspedes.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

i) Un area de
mantenimiento general.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

k)  Salén de reuniones.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.9 Zonas de
personal

a) Un comedor dotado para
el personal de servicio fuera del
area de cocina con sus
respectivos registros de aseo,
limpieza y desinfeccién

Adjuntar:
evidencia fotogréafica y registro
de limpieza y desinfeccion.

b) Servicio de bafios para el
personal que labora en el hotel

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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c) Los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
dispensador de toallas,
dispensador de jabdn, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

d) Vestieres separados por
género

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Areas de oficinas para el
personal de administracion

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.10 Mantenimiento
del establecimiento

9.1.10.1 En cuanto a la
edificacién, el hotel debe
como minimo tener:

a) Un programa  de
mantenimiento  preventivo y
registros de mantenimiento
correctivo que garanticen el
buen estado de la edificacion en

las areas internas y externas

Adjuntar:
programa de mantenimiento y
los registros.

b) Un programa con la
periodicidad respectiva y
registros que evidencien el
cumplimiento del control de
plagas

Adjuntar:
programa de control de plagas.

9.1.10.2 Mantenimiento
Espacios Publicos

En cuanto a los espacios
publicos, el hotel debe como
minimo tener los pisos en
perfecto estado, es decir, sin
manchas ni roturas; en caso de
tener alfombras estas no deben
tener manchas, quemaduras,
roturas, entre otros

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.10.3 Mantenimiento
Ascensores

En cuanto a los ascensores, el
hotel debe como minimo tener
un programa |y registros
mensuales de mantenimiento
preventivo 'y registros del
correctivo

Adjuntar:
programa Yy
mantenimiento.

registro  de

9.1.10.4
Recepcion

Mantenimiento

a) Tener registros de
mantenimiento  correctivo y
preventivo para el mobiliario de
recepcion

Adjuntar:
registros de mantenimiento.

b) Mantener las
instalaciones, el mobiliario vy
activos de operacién en buen
estado de conservacion, esto es
sin peladuras, ralladuras,
deterioro, entre otros

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.10.5 Mantenimiento
Habitaciones

En cuanto a las habitaciones, el
hotel debe como minimo, tener
los pisos en perfecto estado, es
decir sin manchas ni roturas; en
caso de tener alfombras estas
no deben tener manchas,
quemaduras, roturas, entre
otros

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.1.10.6 Mantenimiento
Bafios Publicos

En cuanto a los bafios publicos,
el hotel debe como minimo,
tener registros de limpieza y
desinfeccion diario

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

9.1.10.7 Mantenimiento
Bafos Habitaciones

En cuanto a los bafios de las
habitaciones, el hotel debe
como minimo tener registros de
limpieza y desinfeccién diario

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

9.1.10.8 Mantenimiento
Bafios Personal

En cuanto a los bafios del
personal, el hotel debe como
minimo tener registros de
limpieza y desinfeccién diario

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy
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9.1.10.9 Zonas A&B

En cuanto a alimentos vy
bebidas, el hotel debe como
minimo, tener registros de
limpieza diaria de los espacios
donde ofrece servicios de
alimentos y bebidas

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

rt

9.1.10.10

En cuanto a reserva de agua
para todo el establecimiento, el
hotel debe como minimo,
realizar por personal
competente el mantenimiento
semestral a los tanques de
reserva con Sus respectivos
registros

Adjuntar:
registro de mantenimiento.

9.2 REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

9.2.11 Accesibilidad
Areas Publicas

En cuanto a la edificacion el
hotel debe como minimo
garantizar que el ingreso a
todas las areas del hotel sean
accesibles para personas con
discapacidad

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.2.1.2 Accesibilidad
Estacionamiento

En cuanto al estacionamiento el
hotel debe como minimo tener
el 2 % del estacionamiento
privado accesible para personas
con discapacidad

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.2.1.3
Bafios

Accesibilidad

En cuanto a espacios publicos
el hotel debe como minimo
disponer de bafios accesibles
en las éareas publicas para
personas con discapacidad

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.2.2 Accesibilidad
Habitaciones

a) Garantizar que el ingreso
desde el exterior y hasta las
habitaciones es accesible

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Tener el 2 % de las
habitaciones accesibles para
personas con discapacidad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.1
establec

Servicio del

imiento

a) El aislamiento del ruido
procedente del exterior,
conforme a la reglamentacion
vigente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) El aislamiento del ruido
que afecte al huésped,
conforme a la reglamentacion
vigente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.2 Est

acionamiento

El hotel debe como minimo,
prestar el servicio de valet
parking en caso que el
estacionamiento este fuera del

hotel.

Adjuntar:
constancia de prestacion de
servicio.

9.3.3
publicos

9.3 REQUISITOS DE SERVICIO

Espacios

9.3.3.1 Requisitos

a) Tener las instalaciones de
servicio al cliente y al publico
limpios, higiénicos y ventilados
con sus respectivos registros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Tener las cortinas,
persianas 0 similares, sin
manchas, ni roturas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que el
mecanismo de funcionamiento
de las cortinas, persianas o
similares estén en perfecto
estado, es decir, su apertura o
cierre se desarrolle
normalmente.

Adjuntar:
manual de procedimientos de
mantenimiento 'y evidencia
fotografica.

d) Garantizar la ausencia de
olores y ruidos por causa del
aseo, magquinaria, traslado de
mercancias o similares.

Adjuntar:
protocolos de mantenimiento y
servicio al cliente.
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y voluntarias por medio de | a plataforma vi
e) Tener exposicion de | Adjuntar:
objetos de arte regional. evidencia fotogréfica.
f) Tener objetos de arte | Adjuntar:
originales. evidencia fotogréfica.
s Adjuntar:
a)  Papel higienico. evidencia fotogréfica.
9.3.3.2 Bafios publicos b)  Jabon liquido. Ad.J“”taF -
evidencia fotogréfica.
Adjuntar:
¢)  Toallas de papel. evidencia fotogréfica.
a) Garantizar el servicio | Adjuntar:
cuando el cliente lo requiera. protocolo de servicio al cliente
b) Garantizar el servicio de
recogida de maletas desde | Adjuntar:
todas las habitaciones mediante | protocolo de servicio al cliente
una llamada telefénica.
c) D|§poner de implementos Adjuntar:
necesarios para el transporte de . . -
evidencia fotogréfica.
maletas o paquetes
d) Disponer, en caso de
grupos, de un mecanismo para Adjuntar:
9.34 Servicio de diferenciar de los clientes de : - .
botones otros grupos todas las maletas, protocolo de servicio al cliente
paguetes y demas equipaje.
e) Disponer de un medio
para registrar la entrada y salida
de equipajes, con | Adjuntar:
observaciones, numero de | protocolo de servicio al cliente
piezas y propietario de los
mismos.
f) Informar al cliente de los
servicios que el establecimiento
tiene a su disposicion y dar las | Adjuntar:
instrucciones de uso precisas | protocolo de servicio al cliente
cuando haga la entrega de
habitaciones.
a) Prestar atencién continua
las 24 (h) horas, en caso de no Adjuntar:
estar la persona encargada sera - .
. protocolo de servicio al cliente
atendido por otra persona con
las mismas caracteristicas.
b) Evaluar el numero de
entradas y salidas previstas | , djuntar:
diariamente, con la suficiente -
A protocolo de servicio.
antelacion para asegurar la
atencion al cliente.
935 Servicio de c) Dar el trato al cliente, de
récépcic’)n acuerdo con el protocolo de | Adjuntar:
servicio del hotel (adjuntar | protocolo de servicio al cliente
protocolo de servicio).
Adjuntar:
d) Disponer de un listado | protocolo de servicio donde se
actualizado de huéspedes. defina como manejar la
informacién de huéspedes.
e) Disponer de un listado
actualizado de las actividades . .
ue se realicen en el Adjuntar. -
q o listado de actividades.
establecimiento (cuando sea
aplicable),
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f) Disponer de informacion
turistica actualizada del entorno
y la regién donde se encuentra
ubicado el hotel

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

9) Informar al cliente sobre
los servicios que el
establecimiento tiene a su
disposicion (cajas de seguridad,
comunicaciones, entre otros), y
dar las instrucciones de uso
precisas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h) Informar al cliente cuando
éste lo requiera, de los puntos
de interés, actividades sociales,
culturales, de entretenimiento,
transporte publico, horas de
apertura y cierre de los puntos
de atraccibn mas comunes Yy
otros  servicios de interés
turistico existentes en el destino
y su area de influencia;

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Disponer del servicio en
recepcién o botones para la
recoleccion de mensajes o
paquetes  dirigidos a los
huéspedes del establecimiento
y asegurar que éstos llegan a su
destinatario bajo las condiciones
de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Disponer de un mapa
local para entregar al cliente o
visitante la localizacion del
establecimiento

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

k) Disponer de los recursos
necesarios para la correcta
atencion de la recepcion de los
grupos, segun los protocolos de
servicio

Adjuntar:
protocolos de servicio.

) Garantizar que el
responsable del servicio
dispone diariamente un informe
de entradas y salidas previstas
para el mismo dia y por lo
menos el dia siguiente, ademas
de la informacion béasica, el
informe  debe incluir las
incidencias relevantes respecto
a ese cliente.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

m) Conservar lo  datos
histéricos personales del
huésped, de acuerdo con la
reglamentacion vigente.

Adjuntar:
datos histéricos.

n) Tener en el lugar de
trabajo los medios que permiten
comunicarse con el maletero,
botones, taxi o similares.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

0) Prestar el servicio de
llamada de despertar.

Adjuntar:

constancia de existencia de
servicio de llamada
despertador.

9.3.6 Servicio al cliente

9.3.6.1 Prevencion
anticipacion de quejas

y

a) Disponer de un sistema
interno de atencién de quejas y
reclamos documentado
(adjuntar sistema de quejas y
reclamos).

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

b) Atender las quejas
durante la estadia del cliente o
huésped.

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.
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c) Tener en consideracion
los resultados del andlisis de
guejas e introducir las medidas
0 cambios oportunos para evitar
gue se produzcan en el futuro.

Adjuntar:
el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

rt

d) Dar las aclaraciones al
cliente aunque su queja sea
debida a una confusién de su
parte.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

e)  Tener los medios para el
registro de quejas (adjuntar
formatos de registros de
guejas).

Adjuntar:
formatos
reclamos.

de guejas Yy

f) Dar al cliente respuesta y
ofrecerle solucién.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

0) Evidenciar las acciones
tomadas cuando se transmite
verbalmente la solucién a una
gueja.

Adjuntar:
formatos
reclamos.

de quejas vy

h) Garantizar al cliente que
su queja sera atendida y se
tendra en cuenta en acciones
futuras.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

i) Analizar las quejas y
hacer seguimiento adecuado de
éstas.

Adjuntar:
el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

j) Analizar las
circunstancias especiales
(concentraciones de personas
debidas a eventos especiales,
obras, desperfectos o]
remodelaciones
circunstanciales, entre otros) e
informar de ello al cliente, como
medida de anticipaciéon a sus
guejas.

Adjuntar:
el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

k)  Dejar constancia, desde la
recepcién, tanto a los turnos
siguientes como a otros
departamentos, de las
caracteristicas especiales del
cliente (edad avanzada,
discapacidades, entre otros) o
requisitos presentados por el
mismo, para evitar cualquier
reclamacion al respecto.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

)] Tener indicadores para el
andlisis de quejas (adjuntar
indicadores).

Adjuntar:
indicadores.

m) Contar con programas de
mejoramiento como resultado
del analisis de quejas (adjuntar
programas de mejoramiento).

Adjuntar:
el programa de mejoramiento.

9.3.6.2 Registro
acomodacion (check in)

y

a) Informar sobre la hora de
registro y acomodacion.

Adjuntar:
politica de registros.

b) Realizar el registro de
acuerdo con la politica del hotel
y con los procedimientos
establecidos (adjuntar politica
de registro).

Adjuntar:
politica de registros.

c) Dar las indicaciones
precisas para que el cliente
localice su alojamiento con
facilidad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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d) Acompafiar al huésped a
su habitacion siempre que él lo
desee, cuando se trate de
grupos, crear mecanismos de
orientacion y acompafiamiento a
los pisos segun la acomodacion.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

rt

e) Elaborar el pre registro
correspondiente a cada a cliente
con anterioridad a su llegada, si
existe una reserva.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

f) Realizar los cambios de
habitaciéon de acuerdo con el
protocolo de servicio

Adjuntar:
protocolo de servicio.

g) Garantizar que el personal
de servicio tenga conocimiento
del establecimiento, localizacion
de todas las dependencias,
habitaciones y servicios.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h) Tener dispuestas las
habitaciones para entregar a los
clientes a las 15:00 (h) horas, o
segun lo establecido por las
politicas del hotel

Adjuntar:
politica.

i) Ofrecer el servicio de
custodia de maletas hasta que
el cliente quede alojado.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Ofrecer al cliente, una
serie de servicios ylo
actividades gratuitas que
compensen la imposibilidad de
alojarlo en forma inmediata

Adjuntar:
listado de actividades.

k) Disponer de los medios
técnicos sistematizados, que le
permita comprobar la reserva,
asi como la habitacién asignada

Adjuntar:
evidencia
reservas.

del

sistema

de

9.3.6.3 Cancelaciéon de
cuenta y salida (Check
Out)

a) Informar sobre la hora de
salida.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b)  Prestar atencién al publico
las 24 (h) horas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Pasar la pre-cuenta del
cliente con antelacion a su
salida.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Presentar al cliente la
cuenta detallada y clara.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

e) Disponer de facilidades
para el cobro mediante
diferentes medios de pago, los
cuales seran expuestos al
cliente en un lugar visible.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

f) Realizar la comprobacion
de tarjetas de crédito de
acuerdo con los protocolos de
servicio 'y de  seguridad
(adjuntar protocolos de
seguridad).

Adjuntar:
protocolo de servicio.

9) Disponer de los medios
técnicos sistematizados que le
permitan realizar la facturacion
con prontitud, asi como de un
mecanismo  alternativo  que
pueda utilizar en el caso de
averias (adjuntar evidencia de
los medios técnicos de
facturacion).

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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h) Tener disponible la
informacion sobre las salidas
previstas del dia para las areas
involucradas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.
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i) Garantizar que el
personal de servicio esta atento
a la salida del cliente y emplea
normas de cortesia para su
despedida de acuerdo con el
protocolo de servicio (adjuntar
protocolo de servicio).

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Prestar servicio de
custodia de maletas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

9.3.7
reservas

Servicio

de

a) Garantizar que la solicitud
de reservas y la confirmacion de
las mismas son atendidas,
segun el protocolo del hotel
(adjuntar protocolo de
reservas).

Adjuntar:
protocolo de reservas.

b) Registrar y atender las
especificaciones de reserva
solicitadas por el cliente de
acuerdo con los servicios
ofrecidos por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

C) Disponer de los medios
técnicos sistematizados, que le
permitan realizar reservas con
prontitud, fiabilidad y eficacia
(adjuntar evidencia del
sistema de reserva).

Adjuntar:

evidencia fotogréafica o]
documentada de los sistemas
de reserva.

d) Registrar las reservas en el
mismo momento en que se
recibe la demanda y se debe
confirmar de acuerdo con lo
dispuesto por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

e)  Asegurar al cliente que su
reserva confirmada es
respetada siempre que esté
garantizada o segun las
condiciones pactadas.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

f) Documentar y justificar
cualquier cambio realizado en
una reserva.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

9) Registrar un numero
telefénico u otro medio de
comunicaciéon del cliente para
informarle cualquier imprevisto o
cambio en su reserva.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

h) Realizar un control
continuado del nivel de reservas
admitido y previsible, y tomar
las medidas oportunas para
evitar situaciones de llegada de
clientes con reserva y sin
posibilidad de alojarlo.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

i) Facilitar la coordinacion
entre departamentos, para esto
el responsable del servicio,
debe tener disponible
diariamente una prevision de
ocupacion con especificacion de
nimero de entradas y salidas
previstas para los siguientes
tres dias, y otro de nivel de
ocupacion previsto para las dos
semanas siguientes.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

j) Tener archivo
sistematizado histérico de
clientes (adjuntar listado

Adjuntar:
archivo histérico de clientes.
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histérico de clientes).
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k)  Disponer de un sistema de
informacion sobre gustos vy
preferencias de los huéspedes
frecuentes.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

) Tener un programa de
fidelizacion de

Adjuntar:
evidencia de los programas de
fidelizacion.

9.3.8
teléfono

Servicio

de

a) Tener  comunicacion
interna  local, nacional e
internacional durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:
constancia de prestacion de
servicio

b) Disponer de un listado
actualizado con las extensiones
de los diferentes
departamentos, teléfonos de
emergencia, informacion de
indicativos para llamadas
nacionales e internacionales y el
directorio telefénico de la zona.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.9 Habitaciones

9.3.9.1 Seguridad
(habitacién janior suite y
suite)

El hotel debe como minimo
tener las instrucciones de
emergencia y evacuaciéon en un
lugar visible a la entrada de la
habitacion.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.9.2 Enseres
(habitacién janior suite y
suite)

a) Una guia turistica de la
ciudad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Sefial de television con
canales nacionales e
internacionales.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Televisor de 19 pulgadas
en habitaciones jlnior suite.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Televisor de 25 pulgadas
en suite.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Control remoto para cada
televisor.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Teléfono.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9) Las tarifas en un lugar
visible.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

h)  Cajilla de seguridad

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

i) Espejo de cuerpo entero Ad_j“”tafi -
" | evidencia fotografica.
i) Un portamaletas. Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

k)  Papely sobres.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

) Revistas nacionales a
solicitud del huésped.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

m)  Servicio de mini bar con
nevera.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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9.3.9.3
(habitacién
janior suite y suite)

a) Tener las cortinas,
persianas, Black Out o
similares, sin  manchas, ni
roturas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

Ventanas
estandar,

b) Garantizar que el
mecanismo de funcionamiento
de las cortinas, persianas, Black
Out o similares estén en
perfecto estado, es decir, que
su apertura o0 cierre se
desarrolle normalmente.

Adjuntar:
manual de procedimientos de
mantenimiento 'y evidencia
fotogréafica.

9.3.9.4 Ropa de cama
estandar,

(habitacién
janior suite y suite)

a) Disponer de tendidos,
sabanas, sobre sabanas,
fundas, protectores de colchén,
protectores de almohadas, sin
manchas, descosidos,
perforaciones o decoloracién de
los tejidos .

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que la ropa de
cama es de género 50 %
algodoén.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Tener un inventario de 3,0
juegos por cada tipo de cama.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Tener un inventario de 1,5
protectores de colchon vy
almohadas por cama.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Tener en las habitaciones
dos almohadas por cada
huésped.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Tener almohadas vy
cobijas disponibles en ama de
llaves a solicitud del huésped.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.10
habitaciones

Bafios

de

9.3.10.1
(habitacién
janior suite y suite)

a) Un juego de toallas de
cuerpo, manos Y facial por cada
huésped.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Las toallas de cuerpo de
0,60 m x 1,20 m, de 510 gm/m?,
peso 349 gm.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Toallas

c) Las toallas para manos de
0,40 m x 0,68 m.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

estandar,

d) Toallas faciales minimo de
0,30 x 0,30 m.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Un rodapié por cada bafio
minimo de 0,50 m x 0,76 m.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Un inventario de 3,0
juegos por cama (cuerpo,
manos y facial),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

0) Un inventario de 1,5
rodapié por bafio.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.10.2
enseres
janior suite y suite)

Articulos

(habitacién

a) Papel higiénico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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b) Amenities (champu,
acondicionador, jabén, gorro de
bafio, crema de manos,
pafiuelos faciales),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

c) Miscelaneos (cepillo de
dientes, pasta de dientes,
enjuague bucal, maquina de
afeitar desechable, crema de
afeitar, preservativos),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Tener secador de cabello,

Adjuntar:
evidencia fotografica.

9.3.11

Servicio

areas recreativas

en

El hotel debe como minimo
garantizar los desplazamientos
en caso que los servicios de
sala de ejercicios, piscina,
relajacion 'y belleza sean
contratados fuera del hotel.

Adjuntar:

mecanismo o0 sistema para el
desplazamiento de los
huéspedes.

9.3.12
bebidas

Alimentos

y

a) Recetas estandar para
todas las preparaciones de
alimentos y bebidas.

Adjuntar:
documentos con
estandar.

las recetas

b) Carta de alimentos en
espafiol e inglés.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Carta de licores en

espafiol e inglés.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Carta de vinos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e)  Suministro de hielo las 24
(h) horas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Servicio de room service
en horas limitadas, de acuerdo
al horario establecido por el
hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente

0) Un protocolo de servicios
documentado

Adjuntar:
protocolo de servicio.

9.3.13

Servicio

restaurante

de

9.3.13.1 Caracteristicas
del servicio

a)  Tener un restaurante.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que los
manteles, cubre manteles
(tapas), servilletas y muletones
se encuentran en perfecto
estado.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que los cubre
manteles (tapas) y las
servilletas de tela son
cambiados en cada rotacion de
clientes.

Adjuntar:
protocolos A&B y evidencia
fotografica.

9.3.13.2 Vajilla

a) Tener vajilla de ceramica
o0 porcelana.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Garantizar que la vajilla se
encuentra en perfecto estado de
conservacion (sin ralladuras,
roturas o manchas),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que las piezas
de la vajilla corresponden a los
platos ofrecidos en la carta del
establecimiento.

Adjuntar:
protocolos A&B y evidencia
fotografica.
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9.3.13.3 Cristaleria

a) Tener cristaleria de vidrio
con un disefio apropiado a las
diferentes caracteristicas de
cada bebida que ofrece el
establecimiento y que
corresponda con las bebidas
ofrecidas en la carta de
alimentos, licores y vinos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

b) Garantizar que la
cristaleria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin ralladuras, roturas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.13.4 Cuberteria

a) Tener cubiertos de acero
calibre 18/5.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que las piezas
de la cuberteria corresponden a
los platos ofrecidos en el
establecimiento.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que la
cuberteria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin torceduras, manchas),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.13.5 Servicio de bar

El hotel debe como minimo
tener servicio de bar.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9.3.13.6 Personal

a) Se explica la preparacion
de los platos a solicitud del
huésped.

b) Que se planea y se
controla la produccion de los
alimentos.

9.3.14
complementarios
establecimiento

Servicios

del

9.3.14.1
basicos

Servicios

a) Servicio de teléfono
disponible para los huéspedes y
clientes en las areas publicas

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Informacion sobre los
servicios de restaurante,
comedor y demas servicios
complementarios con  que
cuente el hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Un centro secretarial o de
negocios independiente, que
tenga como minimo dos equipos
de coOmputo con programas
vigentes (fax, fotocopiadora,
teléfono, internet, impresora),

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Servicio de lavanderia

Adjuntar:
constancia de prestacion de
servicio

e) Propio o contratado el
servicio de salon de belleza
(adjuntar evidencia
fotogréfica o convenio).

Adjuntar:

constancia de prestacion de
servicio y evidencia
fotografica.

f) Propio o contratado el
servicio de asistencia médica
las 24 (h) horas.

Adjuntar:

evidencia
convenio

médica.

fotografica o]
de asistencia

9.3.14.2 Servicios extras

a) Facilitar el servicio de
reservacion de tours.

Adjuntar:
listado o convenios con los
proveedores de  servicios
turisticos.

b) Facilitar el servicio de
reservacion de espectaculos
locales.

Adjuntar:
datos de los proveedores de
servicio.
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c) Facilitar el
servicios médicos.

acceso a

Adjuntar:
convenio de prestacion de
servicios médicos.

rt

d) Tener botiquin de primeros
auxilios con los requerimientos
de la Administradora de Riesgos
Profesionales (ARP).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e)  Tener periddico disponible
en las areas publicas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Ofrecer el servicio de
seguro de huéspedes.

Adjuntar:
convenio 0 listado de
empresas aseguradoras.

0) Facilitar el servicio de

alquiler de vehiculos.

h) Facilitar el pago en | Adjuntar:

moneda extranjera. protocolo servicio al cliente.
i) Prestar el servicio de | Adjuntar:

brillado de calzado. protocolo servicio al cliente.
a) Prestar el servicio de

seguridad durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

b) el control de acceso al
hotel y a las habitaciones.

c) Garantizar el control de los
visitantes al hotel no alojados en
el mismo.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

d) Disponer de mecanismos
que aseguren que el cliente
recupera los objetos olvidados
en el hotel con un tiempo de
custodia minimo de un (1) mes,
exceptuando los elementos
perecederos y/o téxicos.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

9.3.15 Seguridad

e) Garantizar que el personal
cuenta con la formacion o
capacitacion necesaria para
utilizar todos los mecanismos
dispuestos para la seguridad del
hotel

Adjuntar:
certificados de formacién en
seguridad de los empleados

f Entregar la llave .
ﬂ)nicamente % la persona Adjuntar:
- protocolo servicio al cliente.
registrada.
c) Garantizar que los

accesos al establecimiento que
no son directamente
controlados desde recepcion,
estan comunicados con esta
area a través de camaras u
otros dispositivos técnicos o
humanos que garanticen la
seguridad

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

a) Garantizar que el servicio
se presta las 24 (h) horas.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

9.3.16 Transporte

b)  Garantizar que la solicitud
de transporte y su confirmacion
estan ligados al sistema de
reservas.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

c) Garantizar que el servicio
de transporte se realiza de
acuerdo con los protocolos de
servicio

Adjuntar:
protocolos de servicio.
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d) Asegurar y registrar el
control de mantenimiento vy
limpieza de los vehiculos que
prestan este servicio

Adjuntar:
registro de mantenimiento de
los vehiculos.

rt

e) Disponer de un equipo de
comunicacion entre los
conductores de los vehiculos y
la recepcion del hotel

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Garantizar que el personal
responsable para el recibo y
traslado de los huéspedes esta
presentado de acuerdo con las
politicas del establecimiento

Adjuntar:
politicas de servicio.

9) Facilitar al huésped la
identificacion del servicio,
utilizando algin medio de
informacion o sefializacion que
incluya el nombre del
establecimiento

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

h) Informar a los clientes
respecto del horario de
prestacion del servicio de
transporte.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

i) Recibir la solicitud de
transporte y elaborar un plan de
llegadas y salidas para asignar
los recorridos

Adjuntar:
plan de manejo de recorridos.

i) Garantizar que se
comunica oportunamente a las
areas involucradas cualquier
cambio realizado en el itinerario
del huésped.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

k)  Garantizar que el personal
responsable de este servicio
estd informado del nombre y
nimero de personas que llegan

Adjuntar:
protocolos de servicio.

para coordinar su
desplazamiento.
)] Garantizar que el

personal recibe al huésped en la
puerta de llegada y lo guia
hasta el wvehiculo, y de
inmediato confirma con el hotel
el ndmero y nombre de los
pasajeros que viajan.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

m) Garantizar que el personal
de transporte esta en capacidad
de informar todos los servicios
del establecimiento y dar
informacion necesaria sobre la
ciudad o regién

Adjuntar:
certificado de competencias
laborales.

9.3.17 Personal
establecimiento

del

a) Establecer y documentar
los perfiles requeridos para el
personal del hotel

Adjuntar:
los perfiles documentados por
cada empleado del hotel.

b) Establecer programas de
entrenamiento y capacitacion de
todo el personal

Adjuntar:
programas de capacitacion de
empleados.

c) Garantizar la competencia
de los empleados de todas las
areas

Adjuntar:
certificados de competencias
laborales de cada empleado.
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d) Garantizar que todo el
personal operativo se encuentra
uniformado e identificado, de
acuerdo con los estandares
definidos por el hotel. Los
uniformes deben estar en
perfecto estado, esto es sin
manchas, decoloramientos,
roturas o descosidos

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

e)  Garantizar que el personal
de servicio tiene conocimiento
de la zona, lugares de interés y
destinos mas solicitados.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente
y manual de entrenamiento al
personal.

f) Tener
permanente en las areas de
teléfono, reserva, recepcion,
alimentos y bebidas, que tengan
un nivel que les permita
comunicarse con un huésped en
inglés u otro idioma, adicional al
espafiol

personal

Adjuntar:
evidencia fotografica y
certificados de idiomas.

g) Garantizar la capacitacion
a los empleados en inglés u otro
idioma.

Adjuntar:
cursos desarrollados o a
desarrollar en idiomas.

9.3.18
calidad

Politica de

El hotel debe como minimo,
tener la politica y los objetivos
de calidad aplicados al hotel.

Adjuntar:
politica y objetivos de calidad.

servicio

9.3.19 Evaluaciéon del

y acciones

correctivas

9.3.19.1 Evaluacion del

a) Disponer de un
mecanismo para que el cliente
exprese su evaluacién, en

relacion con el servicio recibido.

Adjuntar:
formatos o mecanismos de
evaluacion.

b) Estructurar la evaluacién

Adjuntar:

servicio por parte del Iy L .
cliente conforme con sus politicas. politicas de evaluacion.
c) Realizar medicion,
seguimiento y tomar acciones | Adjuntar:
con base en los indicadores de | indicadores de satisfaccion.
satisfaccion del cliente.
a) Establecer procedimientos
documentados ara la .
e P .. | Adjuntar:
planificacién e implementacion -
S los procedimientos
de auditorias internas para la documentados
evaluacion de la atencion al ’
o cliente.
9.3.19.2 Auditorias - —
internas de servicio b) Realizar  auditorias Adjuntar:

internas periddicas, con base en
el procedimiento establecido.

registro de auditorias.

c) Definir acciones
correctivas a partir de los
resultados de las auditorias
internas.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

PARAMETROS EVALUACION CATEGORIZACION CINCO (5) ESTRELLAS

ITEM

EVIDENCIA

10.1.1

10.1 REQUISITOS DE PLANTA

Planta del

establecimiento

10.1.1.1 Edificacién

a) lluminacion de
emergencia en todas las areas
publicas y/o de circulacion.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Sefializacion
arquitecténica.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Sefializacién de seguridad
(preventiva, informativa y de
emergencia) conforme al plan
de emergencia.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Un sistema de emergencia
gue garantice la prestacion del
servicio de energia en todas las
areas del hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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e) Tomas eléctricas en todas
las areas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

f) Cubierta para lluvia en la
entrada principal.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.1.1.2 Estacionamiento

Dentro o fuera del hotel
estacionamiento privado
equivalente al 25 % de las
habitaciones, se debe cumplir
con las normas de seguridad
requeridas.

a)

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) En el é&rea de
estacionamiento,  sefializacion
de identificacion, delimitacion,
iluminacion, que garantice la
seguridad del vehiculo.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.1.1.3
clientes

Entrada de

El hotel debe como minimo
tener un area de
estacionamiento temporal frente
al hotel que no interfiera con el
flujo vehicular y peatonal.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.1.1.4
servicio

Entrada del

El hotel debe como minimo
garantizar que la entrada del
personal de servicio es
independiente de la de
huéspedes.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.1.1.5 Areas verdes

El hotel debe como minimo
tener un programa y registros
de mantenimiento de las areas
verdes que garantice su buen
estado, en caso de tenerlas.

Adjuntar:
evidencia
programa Yy
mantenimiento.

fotogréfica,
registro  de

10.1.2.1 Emergencias

10.1.2
publicos

Espacios

a) Detectores de humo o de
calor, segun concepto técnico
de la autoridad competente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Mecanismos de extincién
contra incendios, segln
concepto técnico de la autoridad
competente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Alarma de

incendio.

general

Adjuntar:

evidencia fotografica y manual
de procedimientos /
mantenimiento.

d)
emergencia,
técnico de
competente.

Salidas de escape o
segun concepto
la  autoridad

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Un plan de emergencia
qgue incluya simulacros para
incendios, desastres naturales,
actos criminales, accidentes de
empleados, huéspedes y
visitantes, al igual que tener el
personal capacitado para poner
en practica el plan de
emergencia.

Adjuntar:

plan de emergencia y
certificados de capacitacion de
los empleados.

f) Un sistema efectivo de
comunicacién con cubrimiento
en corredores, pasillos, y areas
publicas.

10.1.2.2 Ascensores

a) Ascensor si tiene tres (3)
pisos o0 mas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Ascensor de servicio si
tiene tres (3) pisos o0 mas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE 2015

Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias

y voluntarias por

medi o

de | a

pl ataf or ma

Vi

c) Un ascensor de 1,2 m x
1,2 m x 2,1 m de alto por cada
90 habitaciones, o contar con un
nimero de ascensores que
suplan esta necesidad.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

rt

10.1.2.3 Recepci6n

a) Tener un area habilitada
con mostrador para el registro
del huésped.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) Tener una sala de recibo
para huéspedes, independiente
del area de recepcion.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que la zona del

exterior inmediato al
establecimiento se encuentra
limpia e iluminada y sin

obstaculos que dificulten el
acceso directo.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

d) Disponer de un espacio
diferente  a la  recepcion
dedicado al recibo de los
asistentes a eventos (cuando
sea aplicable).

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

e) Garantizar que se tengan
convertidores de voltaje y
adaptadores de corriente a
solicitud de huésped.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

f) Tener caja o cajilla de
seguridad.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

9) Disponer de un lugar
cerrado y amplio que garantice
la seguridad de los articulos de
los clientes, garantizando que
todas las maletas, paquetes y
demaés equipaje de los clientes
individuales son claramente
identificados, de manera que se
asegure que son entregados a
Su propietario.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

10.1.2.4
Pasillos

Corredores

/

El hotel debe como minimo
tener dimensiones de: 1,5 m de
ancho x 2,05 m de alto.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

10.1.2.5 Bafios publicos

a) Bafios independientes
para cada género.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) En los bafios, un
mecanismo de ventilacion o
extraccién mecanica de olores.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Mas de una bateria de
bafios.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

d) Los siguientes elementos
para la prestacion del servicio:
cesto para papeles con tapa,
secador de manos, dispensador
de toallas, dispensador de
jabon, porta rollos de papel,
sanitario con aro y tapa, orinal,
lavamanos, espejo, gancho fijo
para colgar bolsos y prendas,
cambiador de pafiales.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

e) Piso antideslizante.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

10.1.2.6 Climatizacion

El hotel debe como minimo
garantizar en sus areas
cerradas una temperatura entre
16°C y 24°C.
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10.1.3 Habitaciones

a) Tener habitaciones jlnior
suite de 42 m? (Incluido bafio y
closet).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

b) Tener habitaciones suite
de 60 m% (Incluido bafio y
closet).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que las
habitaciones estandar cuentan
con espacios de circulaciéon y
con los siguientes elementos de
planta, accesibilidad y servicio,
ademés debe tener:

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Puerta en cada una de las
habitaciones; las dimensiones
de la puerta de entrada de 2 m
de alto por 0,8 m de ancho; en
la puerta de entrada de la
habitacién:  mirilla, cadena o
pivote y pasador; cerraduras
electronicas; en las ventanas:
un mecanismo de cierre que
garantice la seguridad; un
sistema de climatizacion
regulable; cama doble de 1,40
m X 1.90 m para habitaciones
con dos camas; cama queen de
160 m x 190 m para
habitaciones con una cama;
colchén en cada una de las
camas con su fecha de rotacion
vigente; superficie para escribir
(mesa o escritorio) y silla; una
mesa de noche en habitaciones
con dos camas; dos mesas de
noche en habitaciones con
cama doble; una silla o puesto
de sofa por cada cama;
gavetero o} closet con
entrepafios 0 gavetas; un
elemento decorativo; una toma
eléctrica libre disponible para
uso; servicio de internet
inaldmbrico o acceso a internet
sin obstruir el servicio telefénico;
iluminacion general; dos
lamparas; el encendido y
apagado conmutable en la
entrada y cerca de las camas;
instrucciones de emergencia y
evacuacion en un lugar visible a
la entrada de la habitacién; una
guia turistica de la ciudad; sefial
de television con canales
nacionales e internacionales;
televisor de 25 pulgadas; control
remoto para el televisor;
teléfono; las tarifas en un lugar
visible; cajilla de seguridad;
espejo de cuerpo entero; un
portamaletas; papel y sobres;
revistas nacionales a solicitud
del huésped; periddico a
solicitud del huésped; servicio
de mini bar con nevera; aparato
de reproduccion de video a
solicitud del huésped; dos
almohadas por cada huésped y
una adicional disponible en la
habitacién; un juego de toallas
de cuerpo, manos y facial por

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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cada huésped, y salida de bafio.

rt

En cuanto al bafio de la
habitacién debe como minimo:

Garantizar el suministro de agua
las 24 (h) horas;

Tener agua caliente las 24 (h)
horas con una temperatura
minimo de 37°C, y contar con
llaves mezcladoras; ventilacién
natural o extraccion mecanica
de olores; un caudal de agua de
7,5 L/min a 9,4 L/min; tina con
ducha o} ducha; piso
antideslizante; iluminaciéon para
el tocador; conexion para
aparatos eléctricos cerca del
lavamanos con la indicacién del
voltaje; secador de cabello;
espejo esqualizable; teléfono;
papel higiénico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Amenities (champu,
acondicionador, jabén, gorro de
bafio, crema de manos,
pafiuelos faciales, espuma de
bafio, lima, pantuflas
desechables, costurero, lustra
calzado).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

Miscelaneos (cepillo de dientes,
pasta de dientes, maquina de
afeitar desechable, crema de
afeitar, preservativos).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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Tener los siguientes elementos
para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
toallero o dispensador de
toallas, jabonera o dispensador
de jabon, porta rollos de papel,
sanitario con aro y tapa,
lavamanos, ducha, pasamanos
de seguridad y espejo.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

rt

10.1.3.1 Puerta de
entrada (habitacién
janior suite y suite)

a) Tener puerta en cada una
de las habitaciones.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que las
dimensiones de la puerta de
entrada de las habitaciones son
de 2 m de alto por 0,8 m de
ancho.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

10.1.3.2 Seguridad
(habitacién janior suite y
suite)

a) Enla puerta de entrada de
la habitacion mirilla, cadena o
pivote y pasador.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b)  Cerraduras electronicas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

C) En las ventanas un
mecanismo de cierre que
garantice la seguridad de la
habitacién.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

10.1.3.3 Climatizacion
(habitacién janior suite y
suite)

El hotel debe como minimo
tener un sistema de
climatizacion regulable.

10.1.34 Muebles
(habitacién janior suite y
suite)

a) Cama queen de 1,60 m x
1,90 m para habitaciones con
una cama en habitaciones janior
suite.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) Cama king de 1,80 m x
2,00 m para habitaciones suite.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Colchén en cada una de
las camas con su fecha de
rotacion vigente.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

d) Comedor auxiliar en
habitaciones suite y junior suite.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

e) Superficie para escribir
(mesa o escritorio) y silla.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

f) Una mesa de noche en
habitaciones con dos camas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

9) Dos mesas de noche en
habitaciones con cama doble.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

h)  Una silla o puesto de sofa
por cada cama.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

i) Gavetero o closet con
entrepafios y/o gavetas, o
ambos.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

j) Un elemento decorativo.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

10.1.3.5 Conexiones para
aparatos eléctricos
(habitacién janior suite y
suite)

a) Tener una toma eléctrica
libre disponible para uso.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b) Garantizar el servicio de
Internet inalambrico.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Garantizar el acceso a
internet, sin obstruir el servicio
telefonico.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.
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10.1.3.6 lluminacion
(habitacién janior suite y
suite)

a) lluminacién general en la
habitacion.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

rt

b)  Dos lamparas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) El encendido y apagado
conmutable en la entrada y
cerca de las camas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

a) Garantizar suministro de
agua las 24 (h) horas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

b)  Tener agua caliente las 24
(h) horas con una temperatura
minimo de 37°C, y contar con
llaves mezcladoras.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Tener ventilaciéon natural o
extraccién mecanica de olores.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

d) Tener caudal de agua de
7,5 L/min a 9,4 L/min.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

10.1.4 Bafios de
habitaciones (janior
suite y suite)

e) Tener los siguientes
elementos para la prestacion del
servicio: cesto para papeles con
tapa, toallero o dispensador de
toallas, jabonera o dispensador
de jabon, porta rollos de papel,
sanitario con aro y tapa,
lavamanos, ducha, pasamanos
de seguridad y espejo.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

f) Tener tina o ducha.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

g) Tener piso antideslizante.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

h)  Tener luz halégena para el
tocador.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

i) Tener conexién para
aparatos eléctricos cerca del
lavamanos con la indicacion del
voltaje.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

a) Dentro de las
instalaciones una sala de
ejercicios propia o contratada
que incluya un minimo de cinco
tipos de maquinas diferentes
entre cardiovasculares y de
fuerza, con acompafamiento de
una persona instruida en el uso
de las mismas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

10.1.5 Areas

recreativas

b) El servicio propio de
piscina climatizada.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

c) Dentro de las
instalaciones, un é&rea propia
habilitada para ofrecer el
servicio de relajacion y belleza,
bafios turcos o sauna, masajes
ente otros.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

d) Al menos una cancha
deportiva en  instalaciones
propias o contratadas.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica.

servicio de alimentos y bebidas.

El hotel debe como minimo
10.1.6 Alimentos vy garantizar el espacio dentro de | Adjuntar:
bebidas sus instalaciones para el | evidencia fotografica.
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En cuanto al bar, el hotel debe
como minimo tener un area de | Adjuntar:

bar independiente del area del | evidencia fotografica.
comedor.

rt

En cuanto al almacenamiento
de vino, el hotel debe como
minimo tener un espacio
exclusivo que cumpla los
siguientes requisitos: luz tenue,
ausencia de vibraciones,
temperatura entre 5°C y 18°C.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

El hotel debe como minimo
tener tanques de reservas para | Adjuntar:

dos (2) dias de consumo, con | evidencia fotogréafica.
una ocupacion del 100 %.

10.1.7 Reserva de agua
para todo el
establecimiento

a) Dep6sito para | Adjuntar:
herramientas. evidencia fotogréfica.
Adjuntar:

b)  Cuarto para basuras. evidencia fotogréfica.

.| Adjuntar:
c) Un manual de manejo 4 .
; manual de manejo de
para residuos. ;
residuos.

d) Tanques de combustible
(ACPM-GAS) que cumplan con | Adjuntar:

la reglamentacion vigente | evidencia fotogréfica.
(cuando sea aplicable).

e)  Una subestacion eléctrica | Adjuntar:
(cuando sea aplicable). evidencia fotogréfica.

10.1.8 Zonas generales f) Identificadas las &reas
donde se encuentren ubicados

los controles eléctricos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

0) Identificada el area de | Adjuntar:

controles telefénicos. evidencia fotogréfica.
h) Las redes eléctricas : .

protegidas y que no estén a la Ad_Juntar. -

. evidencia fotogréfica.
vista.

i) Zona de cargue Yy

Adjuntar:

descargue que no obstaculice el : . -
evidencia fotogréfica.

ingreso de los huéspedes.

i) Area de mantenimiento | Adjuntar:
general. evidencia fotogréfica.

Adjuntar:

k)  Salén de reuniones. : ) -
evidencia fotogréfica.

a) Un comedor dotado para
el personal de servicio fuera del
area de cocina con sus
respectivos registros de aseo,
limpieza y desinfeccion.

Adjuntar:

evidencia fotografica y los
registros de limpieza vy
desinfeccion.

b)  Servicio de bafios para el | Adjuntar:

rsonal labora en el hotel. idencia fotografica.
10.1.9 Zonas de personal que labora en el hote evidencia fotografica

personal c) Los siguientes elementos

para la prestacién del servicio:
cesto para papeles con tapa,
dispensador de toallas,
dispensador de jabdn, porta
rollos de papel, sanitario con aro
y tapa, orinal, lavamanos,
espejo, gancho fijo para colgar
bolsos y prendas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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d) Vestieres y duchas | Adjuntar:

separados por género. evidencia fotogréfica.

e) Areas de oficinas para el | Adjuntar:

personal de administracion. evidencia fotogréfica.

a) Un programa de

mantenimiento  preventivo | , djuntar:

registros de  mantenimiento .

programa y registros de

10.1.10 Mantenimiento
del establecimiento

10.1.10.1 En cuanto a la
edificacién, el hotel debe
como minimo tener:

correctivo que garantice el buen
estado de la edificacion en las
areas internas y externas.

mantenimiento.

b) Un programa con la
periodicidad respectiva y
registros que evidencien el
cumplimiento del control de
plagas.

Adjuntar:
programa y registros de control
de plagas.

10.1.10.2 Mantenimiento
Espacios Publicos

En cuanto a los espacios
publicos, el hotel debe como
minimo tener los pisos en
perfecto estado, es decir, sin
manchas ni roturas; en caso de
tener alfombras estas no deben
tener manchas, quemaduras,
roturas, entre otros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.1.10.3 Mantenimiento
Ascensores

En cuanto a los ascensores, el
hotel debe como minimo tener
un programa |y registros
mensuales de mantenimiento
preventivo 'y registros del
correctivo.

Adjuntar:
programas Yy
mantenimiento.

registros de

10.1.10.4 Mantenimiento
Recepcién

a) Tener registros de
mantenimiento  correctivo y
preventivo para el mobiliario de
recepcion.

Adjuntar:
registros de mantenimiento.

b) Mantener las
instalaciones, el mobiliario vy
activos de operacion en buen
estado de conservacion, esto es
sin peladuras, ralladuras,
deterioro, entre otros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.1.10.5 Mantenimiento
Habitaciones

En cuanto a las habitaciones, el
hotel debe como minimo, tener
los pisos en perfecto estado, es
decir sin manchas ni roturas; en
caso de tener alfombras estas
no deben tener manchas,
qguemaduras, roturas, entre
otros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.1.10.6

En cuanto a los bafios publicos,
el hotel debe como minimo,
tener registros de limpieza y
desinfeccion diario.

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

10.1.10.7

En cuanto a los bafios de las
habitaciones, el hotel debe
como minimo tener registros de
limpieza y desinfeccion diario.

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

10.1.10.8

En cuanto a los bafios del
personal, el hotel debe como
minimo tener registros de
limpieza y desinfeccion diario.

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy

10.1.10.9

En cuanto a alimentos vy
bebidas, el hotel debe como
minimo, tener registros de
limpieza diaria de los espacios
donde ofrece servicios de
alimentos y bebidas.

Adjuntar:
registros  de
desinfeccion.

limpieza vy
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10.1.10.10

En cuanto a reserva de agua
para todo el establecimiento, el
hotel debe como minimo,
realizar por personal
competente el mantenimiento
semestral a los tanques de
reserva con Sus respectivos
registros.

Adjuntar:
registro de mantenimiento.

rt

10.2.1
edificio

10.2 REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

Planta del

10.2.1.1 Accesibilidad

En cuanto a la edificacion el
hotel debe como minimo
garantizar que el ingreso a
todas las areas del hotel sea
accesibles para personas con
discapacidad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.2.1.2 En cuanto al
estacionamiento el hotel debe
como minimo tener el 2 % del
estacionamiento privado
accesible para personas con
discapacidad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.2.1.3 En cuanto a espacios
publicos el hotel debe como
minimo disponer de bafios
accesibles en las areas publicas
para personas con
discapacidad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.2.2 Accesibilidad

a) Garantizar que el ingreso
desde el exterior y hasta las
habitaciones es accesible.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Tener el 2 % de
habitaciones accesibles
personas con discapacidad.

las
para

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.3.1

Servicio del

establecimiento

Insonorizacion

a) El aislamiento del ruido
procedente del exterior,
conforme a la reglamentacion
vigente.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) El aislamiento del ruido

que afecte al huésped, | Adjuntar:
conforme a la reglamentacion | evidencia fotogréfica.
vigente.
El hotel debe como minimo | Adjuntar:
10.3.2 Estacionamiento prestar el servicio de Valet|constancia de prestacion del
Parking. servicio.

10.3.3
publicos

10.3 REQUISITOS DE SERVICIO

Espacios

10.3.3.1 Requisitos

a) Tener las instalaciones de
servicio al cliente y al publico
limpios, higiénicos y ventilados
con sus respectivos registros.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Tener las cortinas,

persianas o similares, sin Adjuntar:

. ' evidencia fotografica.
manchas, ni roturas. 9
c) Garantizar que el

mecanismo de funcionamiento
de las cortinas, persianas o
similares estén en perfecto
estado, es decir, que su
apertura o cierre se desarrolle
normalmente.

Adjuntar:
manual de procedimientos de
mantenimiento y evidencia
fotografica.

d) Garantizar la ausencia de
olores y ruidos por causa del
aseo, magquinaria, traslado de
mercancias o similares.

Adjuntar:
protocolos de mantenimiento y
servicio al cliente.

e) Tener exposicion de | Adjuntar:
objetos de arte regional. evidencia fotografica.
f) Tener objetos de arte | Adjuntar:

original.

evidencia fotogréfica.

10.3.3.2 Bafios publicos

a) Papel higiénico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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P Adjuntar:
b)  Jabon liquido. evidencia fotogréfica.
Adjuntar:
¢)  Toallas de papel. evidencia fotogréfica.
a) Prestar el servicio de
portero con polivalencia para | Adjuntar:
. otra funcién durante las 24 (h) | protocolo de servicio.
10.3.4  Servicio de horas.
porteria
b) C_;a_rantlzar que se pl:esta Adjuntar:
el servicio de porteria segun el -
protocolo de servicio.
protocolo.
a) Prestar el servicio de | Adjuntar:
conserjeria. evidencia fotogréfica.
b) Garantizar que el area de
conserjeria mantenga un
archivo de informacién y asista
a los huéspedes con
recomendaciones 0
reservaciones en los siguientes
temas: servicios y facilidades
del hotel, atracciones locales, . .
Adjuntar:
10.35 Servicio de restaurantes, teatros, eventos | . .ioo o fotografica.
conserjeria culturales, ~deportivos y de
espectaculos, recorridos
turisticos, visitas a monumentos
o lugares de interés cultural o
entretenimiento, medios de
transporte disponibles, cambios
0 pago de pasajes aéreos Yy
lugares de compras.
c) Garantizar que el area de
conserjeria maneja el correo | Adjuntar:
entrante y saliente de los | protocolo de servicio.
huéspedes durante su estadia.
a) Prestar el servicio de . .
botones durante las 24 (h) Adjuntar: -
horas: protocolo de servicio.
b) Garantizar el servicio de
recogida de maletas desde | Adjuntar:
todas las habitaciones mediante | protocolo de servicio.
una llamada telefénica.
c) D|_sponer de implementos Adjuntar:
necesarios para el transporte de b . -
evidencia fotogréfica.
maletas o paquetes.
d) Disponer, en caso de
grupos, de un mecanismo para Adiuntar:
10.3.6  Servicio de diferenciar de los clientes de mejcanis.mos de diferenciacion
botones otros grupos todas las maletas, '
paguetes y demas equipaje.
e) Disponer de un medio
para registrar la entrada y salida
de equipajes, con | Adjuntar:
observaciones, ndmero de | protocolo de servicio.
piezas y propietario de los
mismos.
f) Informar al cliente de los
servicios que el establecimiento
tiene a su disposicion y dar las | Adjuntar:
instrucciones de uso precisas | protocolo de servicio.
cuando haga la entrega de
habitaciones.
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10.3.7  Servicio
recepcion

de

a) Prestar atencién continua
las 24 (h) horas, en caso de no
estar la persona encargada,
sera atendido por otra persona
con las mismas caracteristicas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

rt

b) Evaluar el numero de
entradas y salidas previstas
diariamente, con la suficiente
antelacion para asegurar la
atencion al cliente.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

c) Dar el trato al cliente, de
acuerdo con el protocolo de
servicio del hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Disponer de un listado
actualizado de huéspedes.

Adjuntar:

protocolo de servicio donde se
defina coémo manejar la
informacién de huéspedes.

e) Disponer de un listado
actualizado de las actividades
que se realicen en el
establecimiento (cuando sea
aplicable).

Adjuntar:
listado de actividades.

f) Disponer de informacion
turistica actualizada del entorno
y la regién donde se encuentra
ubicado el hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9) Informar al cliente de los
servicios que el establecimiento
tiene a su disposicién (cajas de
seguridad, comunicaciones
entre otros), y dar las
instrucciones de uso precisas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h)  Informar al cliente cuando
éste lo requiera, de los puntos
de interés, actividades sociales,
culturales, de entretenimiento,
transporte puablico, horas de
apertura y cierre de los puntos
de atraccion mas comunes Yy
otros  servicios de interés
turistico existentes en el destino
y su area de influencia.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Disponer del servicio en
recepcién o botones para la
recoleccion de mensajes o0
paquetes dirigidos a los
huéspedes del establecimiento
y asegurar que éstos llegan a su
destinatario bajo las condiciones
de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Disponer de un mapa
local y regional, para entregar al
cliente o visitante la localizaciéon
del establecimiento.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

k) Disponer de los recursos
necesarios para la correcta
atencion de la recepcién de los
grupos, segun los protocolos de
servicio.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

)] Garantizar que el
responsable del servicio
dispone diariamente un informe
de entradas y salidas previstas
para el mismo dia y por lo
menos el dia siguiente, ademas
de la informacion basica, el
informe  debe  incluir las
incidencias relevantes respecto

Adjuntar:
protocolos de servicio.
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rt

m) Conservar lo datos
histéricos personales del
huésped, de acuerdo con la
reglamentacion vigente.

Adjuntar:
datos histéricos.

n) Tener en el lugar de
trabajo los medios que permiten
comunicarse con el maletero,
botones, taxi o similares

Adjuntar:
constancia de prestacion
servicio.

del

0) Prestar el servicio de
llamada de despertar.

Adjuntar:
constancia de prestacion
servicio.

del

10.3.8
cliente

Servicio

al

10.3.8.1 Prevencién
anticipacion de quejas

y

a) Disponer de un sistema
interno de atencién de quejas y
reclamos documentado.

Adjuntar:
el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

b) Atender las quejas
durante la estadia del cliente o
huésped.

Adjuntar:
el sistema de atencién
guejas y reclamos.

de

c) Tener en consideracion
los resultados del analisis de
quejas e introducir las medidas
0 cambios oportunos para evitar
gue se produzcan en el futuro.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

d) Dar las aclaraciones al
cliente aunque su queja sea
debida a una confusion de su
parte.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

e) Tener los medios para el
registro de quejas.

Adjuntar:
formatos
reclamos.

de quejas

f) Dar al
respuesta y
solucion.

cliente
ofrecerle

una
una

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

9) Evidenciar las acciones
tomadas cuando se transmite
verbalmente la soluciéon a una
gueja.

Adjuntar:
formatos
reclamos.

de quejas

h) Garantizar al cliente que
su queja serd atendida y se
tendra en cuenta en acciones
futuras.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

i) Analizar las quejas y
hacer seguimiento adecuado de
éstas.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de

i) Analizar las
circunstancias especiales
(concentraciones de personas
debidas a eventos especiales,
obras, desperfectos o]
remodelaciones
circunstanciales, entre otros) e
informar de ello al cliente, como
medida de anticipacion a sus
guejas.

Adjuntar:
el sistema de atencion
guejas y reclamos.

de
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k)  Dejar constancia, desde la
recepcién, tanto a los turnos
siguientes como a  otros
departamentos, de las
caracteristicas especiales de un
cliente (edad avanzada,
discapacidades, entre otros) o
requisitos presentados por el
mismo, para evitar cualquier
reclamacién al respecto

Adjuntar:
el sistema de atencién de
guejas y reclamos.

rt

) tener indicadores para el
analisis de quejas.

Adjuntar:
indicadores.

m) Contar con programas de
mejoramiento como resultado
del andlisis de quejas.

Adjuntar:
el programa de mejoramiento.

10.3.8.2 Registro y
acomodacién (Check In)

a) Informar sobre la hora de
registro y acomodacion.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

b) Realizar el registro de
acuerdo con la politica del hotel
y con los procedimientos
establecidos.

Adjuntar:
politica del hotel.

c) Dar las indicaciones
precisas para que el cliente
localice su alojamiento con
facilidad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

d) Acompafar al huésped a
su habitacion siempre que él lo
desee; cuando se trate de
grupos, crear mecanismos de
orientacion y acompafiamiento a
los pisos segun la acomodacion.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

e) Elaborar el pre registro
correspondiente a cada a
cliente, con anterioridad a su
llegada, si existe una reserva;

Adjuntar:
protocolo de servicio.

f) Realizar los cambios de
habitacién, de acuerdo con el
protocolo de servicio;

Adjuntar:
protocolo de servicio.

g) Garantizar que el personal
de servicio tiene conocimiento
del establecimiento, localizaciéon
de todas las dependencias,
habitaciones y servicios.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h) Tener dispuestas las
habitaciones para entregar a los
clientes a las 15:00 (h) horas, o
segln lo establecido por las
politicas del hotel.

Adjuntar:
politica del hotel.

i) Ofrecer el servicio de
custodia de maletas hasta que
el cliente quede alojado.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

j) Ofrecer al cliente, una
serie de servicios o actividades
gratuitas, que compensen la
imposibilidad de alojarlo en
forma inmediata.

Adjuntar:
listado de actividades

k) Disponer de los medios
técnicos sistematizados, que le
permita comprobar la reserva,

Adjuntar:
evidencia
documentada de los sistemas

fotogréafica o]

las 24 (h) horas.

as_l' como la habitacion de reserva.
asignada.
a) Informar sobre la hora de | Adjuntar:
10.3.8.3 Cancelacion de | salida. protocolo de servicio.
cuenta y salida (Check
Out) b)  Prestar atencién al publico | Adjuntar:

protocolo de servicio.
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c) Pasar la pre-cuenta del
cliente, con antelacion a su
salida.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

rt

d) Presentar al cliente la
cuenta detallada y clara.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

e) Disponer de facilidades
para el cobro, mediante
diferentes medios de pago, los
cuales seradn expuestos al
cliente en un lugar visible.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

f) Realizar la comprobacion
de tarjetas de crédito de
acuerdo con los protocolos de
servicio y de seguridad.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

9) Disponer de los medios
técnicos sistematizados que le
permitan realizar la facturacion
con prontitud, asi como de un
mecanismo  alternativo  que
pueda utilizar, en el caso de
averias.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

h) Tener disponible la
informacion sobre las salidas
previstas del dia para las areas
involucradas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

i) Garantizar que el
personal de servicio esta atento
a la salida del cliente y emplea
normas de cortesia para su
despedida, de acuerdo con el
protocolo de servicio.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

j) Prestar servicio de

custodia de maletas.

Adjuntar:
protocolo de servicio.

10.3.9
reservas

Servicio

de

a) Garantizar que la solicitud
de reservas y la confirmacion de
las mismas son atendidas,
segun el protocolo del hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

b) Registrar y atender las
especificaciones de reserva
solicitadas por el cliente, de
acuerdo con los servicios
ofrecidos por el hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

c) Disponer de los medios
técnicos sistematizados, que le
permitan realizar reservas con
prontitud, fiabilidad y eficacia.

Adjuntar:

evidencia fotografica o]
documentada de los sistemas
de reserva.

d) Registrar las reservas en el
mismo momento en que se
recibe la demanda y confirmar,
de acuerdo con lo dispuesto por
el hotel.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

e) Asegurar al cliente que su
reserva confirmada es
respetada siempre que esté
garantizada, o segin las
condiciones pactadas.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

f) Documentar y justificar
cualquier cambio realizado en
una reserva.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

0) Registrar un ndmero
telefonico u otro medio de
comunicaciéon del cliente para
informarle cualquier imprevisto o
cambio en su reserva.

Adjuntar:
protocolo de reservas.
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h) Realizar un control
continuado del nivel de reservas
admitido y previsible, y tomar
las medidas oportunas para
evitar situaciones de llegada de
clientes con reserva y sin
posibilidad de alojarlo.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

rt

i) Facilitar la coordinacion
entre departamentos, para esto
el responsable del servicio debe
tener disponible diariamente
una previsién de ocupacién con
especificacion de numero de
entradas y salidas previstas
para los siguientes tres dias, y
otro de nivel de ocupacion
previsto para las dos semanas
siguientes.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

archivo
de

i) Tener
sistematizado histérico
clientes.

Adjuntar:
archivo histérico de clientes.

k)  Disponer de un sistema de
informacién sobre gustos vy
preferencias de los huéspedes
frecuentes.

Adjuntar:
protocolo de reservas.

) Tener un programa de
fidelizacion de clientes.

Adjuntar:
evidencia de los programas de
fidelizacion.

m) Garantizar que el material
publicitario promueva el destino
turistico en que esta ubicado.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.3.10
teléfono

Servicio

de

a) Tener  comunicacion
interna  local, nacional e
internacional durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:
constancia de existencia de
servicio de llamadas.

b) Disponer de un listado
actualizado con las extensiones
de los diferentes
departamentos, teléfonos de
emergencia, informacion de
indicativos para llamadas
nacionales e internacionales y el
directorio telefénico de la zona.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.3.11 Habitaciones

10.3.11.1 Seguridad
(habitacién janior suite y
suite)

El hotel debe como minimo
tener las instrucciones de
emergencia y evacuacion en un
lugar visible, a la entrada de la
habitacion.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.3.11.2 Enseres
(habitacién janior suite y
suite)

a) Una guia turistica de la
ciudad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Seflal de television con
canales nacionales e
internacionales.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Televisor de 25 pulgadas
en habitaciones jinior suite.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Televisor de 29 pulgadas
en suites.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Control remoto para cada
televisor.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Teléfono.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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0) Las tarifas en un lugar | Adjuntar:
visible. evidencia fotogréfica.
. . Adjuntar:
h)  Cajilla de seguridad. evidencia fotogréfica.
. . Adjuntar:
7 Espejo de cuerpo entero. evidencia fotogréfica.
. Adjuntar:
) Un portamaletas. evidencia fotogréfica.
Adjuntar:
k) Papely sobres. evidencia fotogréfica.
) Revistas nacionales a | Adjuntar:
solicitud del huésped. evidencia fotogréfica.
m)  Perioédico a solicitud del | Adjuntar:
huésped. evidencia fotogréfica.
n) Servicio de mini bar con | Adjuntar:
nevera. evidencia fotogréfica.
0) Aparato de reproduccion . .
f L Adjuntar:
gﬁésgégeo a  solicitud  del evidencia fotogréfica.
Tener las cortinas, persianas, ﬁ(gﬁﬂﬁrhe rocedimientos de
Black Out o similares, sin e p . .
; mantenimiento y  evidencia
manchas, ni roturas, y -
fotografica.
10.3.11.3 Ventanas
'(Sﬁibolﬁascl:?tg suﬁzgandar, Garantizar que el mecanismo de
! y funcionamiento de las cortinas, | Adjuntar:
persianas, Black Out o similares | manual de procedimientos de
estén en perfecto estado, es | mantenimiento y evidencia
decir, que su apertura o cierre | fotogréafica.
se desarrolle normalmente.
a) Disponer de tendidos,
sabanas, sobre sabanas,
fundas, protectores de colchén, Adjuntar:
protectores de almohadas,‘ Sin | avidencia fotografica.
manchas, descosidos,
perforaciones o decoloracion de
los tejidos.
t(%ma G:;angéargqéuneerlg rc;r())a %/?; Ad.j“”taF -
algodon evidencia fotografica.
C) Tener un inventario de 3 | Adjuntar:
juegos por cada tipo de cama. evidencia fotogréfica.
10.3.11.4 Ropa de cama Juegosp P d
(habitacion estandar, | d)  Tener un inventario de 1,5 Adjuntar:
Unior suite y suite . :
J y ) protectores de colchon vy evidencia fotografica.
almohadas por cama.
e) Tener en las habitaciones
dos almohadas por cada | Adjuntar:
huésped y una adicional | evidencia fotogréafica.
disponible.
f) ) T.ener' almohadas 'y Adjuntar:
cobijas disponibles en ama de : . -
g . evidencia fotogréfica.
llaves a solicitud del huésped.
0) Disponer de un menu de | Adjuntar:
almohadas minimo con 4 tipos a | evidencia fotografica y copia
solicitud del huésped. de protocolo de servicios.
~ 10.3.12.1 Toallas | a) Juego de toallas de . .
ﬁfbilticionesBanos de (habitacién estandar, | cuerpo, manos y facial por cada Q&ﬁjgr:i:éfotogréﬁca
janior suite y suite) huésped. ’
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b)  Toallas de cuerpo de 0,60
m x 1,20 m, de 550 gm/m?, peso
376 gm

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

c) Toallas para manos de
0,40 m x 0,68 m

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Toallas faciales minimo de
0,30 x 0,30 m

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Rodapié por cada bafio de
0,50 x 0,76 m

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Salida de bafio

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

9) Un inventario de 3,0
juegos por cama (cuerpo,
manos y facial).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

h) Un inventario de 1,5
rodapiés por bafio.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.3.12.2  Articulos vy
enseres (habitacién
janior suite y suite)

a)  Papel higiénico.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Amenities (champu,
acondicionador, jabén, gorro de
bafio, crema de manos,
pafiuelos faciales, espuma de
bafio, lima, pantuflas
desechables, costurero, lustra
calzado).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Miscelaneos (cepillo de
dientes, pasta de dientes,
enjuague bucal, maquina de
afeitar desechable, crema de
afeitar, preservativos).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Secador de cabello.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Espejo escualizable.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Teléfono.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.3.13  Servicio
areas recreativas

en

El hotel debe como minimo
garantizar los desplazamientos,
en el caso que los servicios de
piscina e instalaciones
deportivas, sean contratados
fuera del hotel.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente.

10.3.14 Alimentos
bebidas

y

a) Recetas estandar para
todas las preparaciones de
alimentos y bebidas

Adjuntar:
las recetas
documentadas

estandar

b) Carta de alimentos en
espafiol e inglés

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Carta de licores y vinos en
espafiol e inglés.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Suministro de hielo las 24
(h) horas.

Adjuntar:
manual de procedimientos.
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e) Servicio de room service
las 24 (h) horas.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente

rt

f) Un protocolo de servicios
documentado.

Adjuntar:
protocolo de servicios.

10.3.15 Servicio
restaurante

de

10.3.15.1 Caracteristicas
del servicio.

a) Tener un restaurante.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que los
manteles, cubre  manteles
(tapas), servilletas y muletones
se encuentran en perfecto
estado.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que los cubre
manteles (tapas) y las
servilletas de tela se cambian
en cada rotacién de clientes.

Adjuntar:
protocolo de servicios.

10.3.15.2 Vajilla

a) Tener vajilla de ceramica
o0 porcelana.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Garantizar que la vajilla se
encuentra en perfecto estado de
conservacion (sin ralladuras,
roturas o manchas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c) Garantizar que las piezas
de la vajilla corresponden a los
platos ofrecidos en la carta del
establecimiento.

Garantizar que las piezas de
la vajilla corresponden a los
platos ofrecidos,

10.3.15.3 Cristaleria

a)  Tener cristaleria de vidrio
con un disefio apropiado a las
diferentes caracteristicas de
cada bebida que ofrece el
establecimiento y que
corresponda con las bebidas
ofrecidas en la carta de
alimentos, licores y vinos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Garantizar que la
cristaleria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin ralladuras, roturas).

Adjuntar:

evidencia fotografica y
procedimiento de mantencion
y rotacion de cristaleria y
vajilla.

10.3.15.4 Cuberteria

a) Tener cubiertos de acero
calibre 18/10.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b)  Garantizar que las piezas
de la cuberteria corresponden a
los platos ofrecidos en el
establecimiento.

Adjuntar:
evidencias fotograficas.

C) Garantizar que la
cuberteria se encuentra en
perfecto estado de conservacion
(sin torceduras, manchas).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

10.3.15.5 Area de cocina

El hotel debe como minimo
prestar, propio o contratado, el
servicio de panaderia y
pasteleria.

Adjuntar:

evidencia fotografica o]
convenio de la prestacion de
este servicio por un tercero.

10.3.15.6 Personal

a) Tener un jefe de servicio
con conocimientos de somelier.

Adjuntar:
certificado de competencias.
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b) Garantizar que se explica
la preparacion de los platos a
solicitud del huésped.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente.

rt

c) Garantizar que se planea
y se controla la produccion de
los alimentos.

Adjuntar:
programa de
alimentos.

control de

10.3.16
complementarios
establecimiento

Servicios

del

10.3.16.1
basicos

Servicios

a) Tener servicio de teléfono
disponible para los huéspedes y
clientes en las areas publicas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

b) Tener informacion sobre
los servicios de restaurante,
comedor y demas servicios
complementarios con  que
cuente el hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

c)  Tener un centro secretarial
o de negocios independiente,
que tenga como minimo dos
equipos de cémputo con
programas vigentes (fax,
fotocopiadora, teléfono, internet,
impresora).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

d) Tener  servicio de

lavanderia.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Tener propio o contratado
el servicio de salén de belleza
dentro de las instalaciones.

Adjuntar:

evidencia fotogréafica o]
convenio de prestacion del
servicio por un tercero.

f) Prestar propio o}
contratado el servicio de
asistencia médica las 24 (h)
horas.

Adjuntar:

evidencia fotografica o]
convenio de prestacion del
servicio por un tercero.

0) Ofrecer para la venta
productos artesanales
nacionales en sus instalaciones
0 en sus entornos inmediatos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

h) Tener correo de voz,
servicio de mensajes
automaticos.

Adjuntar:
constancia de prestacion del
servicio.

10.3.16.2
extras

Servicios

a) Facilitar el servicio de
reservacion de tours.

Adjuntar:

listado de proveedores
encargados de la prestacion
de servicios turisticos.

servicio de
de espectaculos

b) Facilitar el
reservacion
locales.

Adjuntar:
datos de los proveedores de
servicio.

c) Facilitar el
servicios médicos.

acceso a

Adjuntar:
los mecanismos para que los
clientes accedan a estos
servicios.

d) Tener botiquin de primeros
auxilios con los requerimientos
de la Administradora de Riesgos
Profesionales (ARP).

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e)  Tener periddico disponible
en las areas publicas.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Ofrecer el servicio de
seguro de huéspedes.

Adjuntar:
listado de
aseguradoras.

empresas

0) Facilitar el servicio de
alquiler de vehiculos.

Adjuntar:
listado proveedores.

h) Facilitar el
moneda extranjera.

pago en

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.
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i) Prestar el servicio de

brillado de calzado.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

rt

a) Prestar el servicio de
seguridad durante las 24 (h)
horas.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

b) Garantizar el control de
acceso al hotel y a las
habitaciones.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

c) Garantizar el control de los
visitantes al hotel no alojados en
el mismo.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

d) Disponer de mecanismos
gue aseguren que el cliente
recupera los objetos olvidados
en el hotel con un tiempo de
custodia minimo de un (1) mes,
exceptuando los elementos
perecederos y/o toxicos.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

10.3.17 Seguridad

e)  Garantizar que el personal
cuenta con la formacion o
capacitacion necesaria para
utilizar todos los mecanismos
dispuestos para la seguridad del
hotel.

Adjuntar:

certificados de formacién y
capacitacion de los empleados
en seguridad.

f) Entregar la llave

F Adjuntar:

Unicamente  a la  persona rotocolo servicio al cliente
registrada. P '
i) Garantizar que los

accesos al establecimiento que
no son directamente
controlados desde recepcion,
estdn comunicados con esta
area a través de cémaras u
otros dispositivos técnicos o
humanos que garanticen la
seguridad.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

a) Garantizar que el servicio
se presta las 24 (h) horas.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

b)  Garantizar que la solicitud
de transporte y su confirmacion
estan ligados al sistema de
reservas.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

c) Garantizar que el servicio
de transporte se realiza de
acuerdo con los protocolos de
servicio.

Adjuntar:
protocolos de servicio.

10.3.18 Transporte

d) Asegurar y registrar el
control de mantenimiento vy
limpieza de los vehiculos que
prestan este servicio.

Adjuntar:
registros  de
mantenimiento.

control 'y

e) Disponer de un equipo de
comunicacion entre los
conductores de los vehiculos y
la recepcion del hotel.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

f) Garantizar que el personal
responsable para el recibo y
traslado de los huéspedes esta
presentado de acuerdo con las
politicas del establecimiento.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.
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9) Facilitar al huésped la
identificacion del servicio,
utilizando algin medio de
informacion o sefializacion que
incluya el nombre del
establecimiento.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

rt

h) Informar a los clientes
respecto del horario de
prestacion del servicio de
transporte.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

i) Recibir la solicitud de
transporte y elaborar un plan de
llegadas y salidas para asignar
los recorridos.

Adjuntar:
formatos de asignacién de
recorridos.

j) Garantizar que se
comunica oportunamente a las
areas involucradas cualquier
cambio realizado en el itinerario
del huésped.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

k)  Garantizar que el personal
responsable de este servicio
estd informado del nombre y
nimero de personas que llegan

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

para coordinar su
desplazamiento.
)] Garantizar que el

personal recibe al huésped en la
puerta de llegada y lo guia
hasta el vehiculo, y de
inmediato confirma con el hotel
el ndmero y nombre de los
pasajeros que viajan.

Adjuntar:
protocolo servicio al cliente.

m) Garantizar que el personal
transporte esta en capacidad de
informar todos los servicios del
establecimiento y dar
informacion necesaria sobre la
ciudad o region.

Adjuntar:
certificado de competencias
laborales.

10.3.19 Personal
establecimiento

del

a) Establecer y documentar
los perfiles requeridos para el
personal del hotel.

Adjuntar:
documentos con los perfiles
requeridos.

b) Establecer programas de
entrenamiento y capacitacion de
todo el personal.

Adjuntar:
programas de capacitacion.

c) Garantizar la competencia
de los empleados de todas las
areas.

Adjuntar:

certificados de competencias
laborales de acuerdo a su
cargo.

d) Garantizar que todo el
personal operativo se encuentra
uniformado e identificado, de
acuerdo con los estandares
definidos por el hotel. Los
uniformes deben estar en
perfecto estado, esto es sin
manchas, decoloramientos,
roturas o descosidos.

Adjuntar:
evidencia fotogréfica.

e) Garantizar que el personal
de servicio tiene conocimiento
de la zona, lugares de interés y
destinos mas solicitados.

Adjuntar:
protocolo de servicio al cliente
y manual de entrenamiento al
personal.

f) Tener personal
permanente en las &reas de
teléfono, reserva, recepcion,
alimentos y bebidas, que tengan
un nivel que les permita
comunicarse con un huésped en
inglés u otro idioma, adicional al
espafiol.

Adjuntar:
certificados de competencia en
idiomas.

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE 2015

Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias

rt

y voluntarias medi o de | a plataforma vi

0) Garantizar la capacitacion | Adjuntar:

a los empleados en inglés o en | programas de capacitacion en
otro idioma. idiomas.
- Adjuntar:

10.3.20 Politica de El hotel d(?t_)e como. minimo, politicas y objetivos de calidad

: tener la politica y los objetivos
calidad documentadas de la

de calidad aplicados al hotel.

organizacion.

cliente

a) Disponer de un
mecanismo para que el cliente
exprese su evaluacion con

Adjuntar:
formatos o mecanismos de
evaluacion.

10.3.21.1 Evaluacién del

servicio por parte del

relacién al servicio recibido.

b) Estructurar la evaluacion
conforme a sus politicas.

Adjuntar:

mecanismo de evaluacion.

c) Realizar medicion,
seguimiento y tomar acciones
con base en los indicadores de
satisfaccion del cliente.

Adjuntar:

indicadores.

10.3.21 Evaluacién del
servicio y acciones
correctivas

10.3.21.2

Auditorias
internas de servicio

a) Establecer procedimientos
documentados para la
planificacion e implementacion
de auditorias internas para la
evaluacion de la atencion al
cliente.

Adjuntar:

procedimientos
documentados.

b) Realizar auditorias
internas periddicas con base en
el procedimiento establecido.

Adjuntar:

realizadas.

registros de las

auditorias

c) Definir acciones
correctivas a partir de los
resultados de las auditorias
internas.

Adjuntar:

protocolo servicio al cliente.

NTSH 007 POSADAS TURISTICAS, REQUISITOS DE PLANTA Y DE SERVICIOS

ITEM

EVIDENCIA

1. REQUISITOS DE PLANTA

1.1 PLANTA DEL

ESTABLECIMIENTO | 1-1-1 edificacion

a) Las posadas cuentas como maximo con cuatro
habitaciones.

Adjuntar:
Evidencia
Fotogréfica

b) Los materiales utilizados en la construccion,
cumplen las caracteristicas constructivas de la
arquitectura tradicional.

Adjuntar:
Evidencia
Fotogréfica

c) Las areas o construcciones destinadas a las
habitaciones, bafios y cocinas estan claramente
separadas y delimitadas.

Adjuntar:
Evidencia
Fotogréfica

d) Las paredes exteriores estan protegidas de las
lluvias y el sol mediante cubiertas con alero .

Adjuntar:
Evidencia
Fotogréfica

e) Las cubiertas cuentan con canales para la
recoleccion de aguas lluvias.

Adjuntar:
Evidencia
Fotografica

f) Las instalaciones abiertas, tales como terrazas,
kioscos, miradores, estaderos, comedores estan
cubiertas con materiales locales, debidamente
tratados para impedir su deterioro y la proliferacion
de plagas.

Adjuntar:
Evidencia
Fotogréfica

9) Las habitaciones, cocinas y bafios cuentas con
iluminacion eléctrica.

Adjuntar:
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h) Las habitaciones, bafios y cocinas cuentan con AdJuntar_:
g T . Evidencia
ventilacion e iluminacion natural directa. P
Fotografica
i) La entrada principal es accesible para AdJuntar_:
- ; Evidencia
personas con discapacidad. Fotogréfica
) Las redes de servicios sanitarios, estan ocultas édJuntar_:
- videncia
en las paredes o0 pisos. e
Fotogréfica
k) Las redes de servicios eléctricos son | Adjuntar:
conducidas a través de ductos o canaletas aislantes, | Evidencia
y las uniones estan protegidas por cajas. Fotogréfica
) Las redes de servicios hidraulicos estan Ad!untar_:
. . Evidencia
protegidas y canalizados. Fotografica
Adjuntar:
a) Las posadas cuentan con areas verdes. Evidencia
Fotogréfica
Adjuntar:
b) Cuentan con un programa Yy registro de | programa y
mantenimiento de las areas verdes registro de
mantenimiento
Adjuntar:
c) Cuenta con un programa y registro de control | programa y
de plagas registro de control
de plagas
1.1.2 areas verdes .
d . . Adjuntar:
) Las areas verdes cuentan con un area conexa : ;
; evidencia
para uso de los clientes fotogréfica
e) El area para uso de los clientes cuenta con Ad_]unta_r:
; P . evidencia
inmobiliario autéctono fo
fotografica
a) Cuenta con espacio de recepcién para los | Adjuntar:
trdmites de inscripcion, facturacion y atencion al | evidencia
cliente fotografica
1.1.3 Recepcién
b) La recepcidn tiene zona de espera dotadas de é\i];grt]?i;
sillas o sillones y una mesita baja s
fotografica
Adjuntar:
evidencia
a) Cuenta con iluminacion minima de 150 Luxes fotografica del
empaque de los
elementos de
iluminacion
114  Corredores/ _ o _ | Adjuntar:
pasillos b)  Tiene sefalizacion para salidas de emergencia. | evidencia
fotografica
c) Cuenta con sefializaciéon para identificar las Ad_j(;mta_r:
habitaciones evidencia
fotografica
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a) La habitacion estdndar de una cama es de . .
. Adjuntar:
12.50 m? o mas
planos
b) La habitacién estandar con dos camas o una cama Adiuntar:
doble es de 18,25 m2 o més (adjuntar planos) ) '
planos
Adjuntar:
a) La posada cuenta con cerraduras en las ventanas. | evidencia
fotografica
b) La posada cuenta con cadena y pasador en las Ad_j(ljmta_r:
uertas evidencia
P ’ fotografica
121 Seguridad
c) La posada tiene puertas con cerraduras y llave Ad_Junta_r:
. . evidencia
privada para el cliente. s
fotografica
Adjuntar:
d) La posada tiene caja de controles eléctricos. evidencia
fotografica
1.2 HABITACIONES
Adjuntar:
1.2.2 Climatizacion a) La posada cuenta con ventilacion natural. evidencia
fotografica
Adjuntar:
a) Las camas sencillas son de 1.00 m x 1,90. evidencia
fotografica
Adjuntar:
b) Las camas sencillas tienen colchén y almohadas. | evidencia
fotografica
1.2.3 Muebles Adjuntar:
c) Las camas dobles son 1.40 m x 1,90 m. evidencia
fotografica
Adjuntar:
d) Las camas dobles tienen colchén y almohada. evidencia
fotografica
e) Los colchones tienen su fecha de rotacion vigente Adj_untar:
registro de
rotacion
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f) La habitacion de la posada tiene mesa de noche | Adjuntar:
por cama evidencia
fotografica
g) Cuentan con articulos decorativos en las paredes . .
h i Adjuntar:
acorde con el estilo del establecimiento y las : .
L evidencia
tradiciones culturales de la zona. s
fotografica
h) Cuentan con espacio para colgar ropa en ganchos Ad_junta_r:
" | evidencia
fotografica
1.2.4 Conexiones a) Las habitaciones tienen tomas eléctricas. Ad_junta_r:
evidencia
fotografica
a) La ropa de cama no presenta manchas, . .
. b - Adjuntar:
descosidos, huecos, perforaciones o decoloracién en : ;
- evidencia
los tejidos. s
fotografica
b) Cuenta con protectores para colchones vy | Adjuntar:
almohadas. evidencia
fotogréfica
1.2.5 Ropa de cama
c) La ropa de cama es de 50 % poliéster y 50 % | Adjuntar:
algodon referencia del
producto
. . . Adjuntar:
d) Cuenta con un inventario (park stock) minimo dos evidencia
juegos por cama i
fotografica
Adjuntar:
a) Tiene pisos lisos. evidencia
fotografica
1.2.6 Piso
Adjuntar:
b) Tiene pisos en buen estado de conservacion. evidencia
fotografica
a) Las ventanas de las habitaciones cuentan con Ad_]untal_':
- . 2 evidencia
cortinas, persianas o similares. o
fotografica
1.2.7 ventanas
b) Las cortinas persianas o similares no presentan Adjuntar:
evidencia
roturas o manchas. o
fotografica
Adjuntar:
1.2.8 lluminacién a) Cuenta con lampara para leer. evidencia
fotografica
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b) Cuenta con iluminacién general.

Adjuntar:
evidencia
fotografica

rt

c) Disponen de una lampara de bateria recargable.

Adjuntar:
evidencia
fotografica

2. BANOS DE HABITACIONES

2.1 Requisitos

a) Tienen registro de limpieza y desinfeccion
diaria

Adjuntar:
registro de
limpieza

b)  Cuenta con agua las 24 horas

Adjuntar:
evidencia de los
tanques de agua

c) Tiene ventilacion

Adjuntar:
evidencia
fotogréfica

d)  Elpiso no esta alfombrado

Adjuntar:
evidencia
fotografica

e) Tiene toallero

Adjuntar:
evidencia
fotografica

f) Tiene jabonera

Adjuntar:
evidencia
fotografica

g) Los bafios cuentan con portarrollos de papel

Adjuntar:
evidencia
fotografica

h)  Los lavamanos cuentan con espejo

Adjuntar:
evidencia
fotografica

2.2 ducha

a) El piso o superficie de la ducha es
antideslizante

Adjuntar:
evidencia
fotografica

3. SALA COMEDOR

a) La posada cuenta con espacios para sala
comedor

Adjuntar:
evidencia
fotografica

b) La posada ofrece el servicio de comedor

Adjuntar:
evidencia
fotografica
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c) La sala y el comedor cuentan con un nimero Adiuntar:
de muebles (sillas, mesas, perezosas, hamacas y ) -
. Lo evidencias
otras), suficientes para el uso del méximo de i
; ; fotogréficas
usuarios posibles
d) Los muebles tienen caracteristicas adecuadas Q&J;:;acir;
a las condiciones de la zona i
fotografica
Adjuntar:
e) Lasala cuenta con iluminacién artificial evidencias
fotograficas
f) Las posadas tienen registros de limpieza diaria rpédjii?rtgr: de
de la sala y el comedor i 9IS
impieza
. . . S . Adjuntar:
:Lteriolrzl area de cocina tiene ventilacion hacia el evidencia
fotografica
. ’ Adjuntar:
b)  Cuenta con bateria de cocina evidencias
fotograficas
c) La cocina tiene lavaplatos Ad_junta_r:
evidencia
4.1 Requisitos fotogréfica
d) Lacocina cuenta con fogones a gas, eléctrico o | Adjuntar:
de carbon evidencias
fotograficas
e) La cocina cuenta con armarios o anaqueles | Adjuntar:
para el almacenamientos de viveres evidencias
fotograficas
z
) f) Cuenta con registros de limpieza y desinfeccion Adiuntar:
@) area de la cocina It '
O registros
ﬁ:
<
-
< a) _ La posada_ cuenta con un tanque de reserva Ad_juntal_':
14 5.1 Agua potable minimo de 1000 litros evidencias
E fotograficas
<
-}
O] . - Adjuntar:
< b) Las posadas realizan mantenimiento a los registros. de
g tanques de reserva y tienen sus respectivos registros mantenimiento
<
>
[id
7 g Adjuntar:
1] 9,: 5.2 Basuras a) Laposada cuenta con recipientes de basura juntar:
) evidencia
5 2 fotografica
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b) _Dlspone y cuenta con un manual para el Adjuntar:
manejo de basuras
manual
a) Laposada cuenta con cuarto de maquinas Ad_junta_r:
evidencia
fotografica
5.3 otros espacios
b) La posada cuenta con tanque de combustible Q\?ijcl;:rgacir;s
(ACPM-GAS), con suficiente aireacion o
fotograficas
. . Adjuntar:
a) Laposada lleva un registro de huéspedes registro de
huéspedes
b) La cuenta del cliente esta disponible para Q&Jélgrt]iir;
saldos parciales i
fotografica o]
documentada
Adjuntar:
C) Cuenta con un sistema claro y detallado ewdenga
fotografica del
sistema o}

REQUISITOS DEL SERVICIO

6.

6.1 SERVICIOS EN
EL
ESTABLECIMIENTO

6.1.1 Recepcion

soportes de esté

d) Tiene una guia de informacién sobre seguridad ASIJ;ntar: de

interna y externa 9 ”
informacién

e) Se dan indicaciones precisas para que el

cliente localice su habitacion con facilidad
Adjuntar:

f) Se informa sobre los servicios, e instrucciones | documentos

precisas de uso que la posada ofrece al cliente donde se
encuentre  esta
informacién

Q) Se da informacion al cliente sobre las tarifas | Adjuntar:

vigentes tabla de tarifas
vigentes
Adjuntar:

h)  Se da informacion al cliente sobre los atractivos
turisticos de la zona

imagenes de las
guias turisticas de

la region
Adjuntar:
i) Se informa sobre los medios de transporte, sus | documentos que
conexiones y los horarios actualizados contengan  esta
informacion
Adjuntar:

) Los horarios de atencion al publico estéan
claramente definidos

imagenes de la
recepcion donde
se evidencien los
horarios de
atencion
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a) Las posadas llevan registro de limpieza diaria Adjuntar:
registro de
limpieza
b) Tienen las instrucciones de emergencias y | Adjuntar:
evacuacion detras de las puertas evidencia
fotografica
6.1.2 Habitaciones
c) Disponen de las tarifas en un lugar visible Ad_junta_r:
evidencia
fotografica
Adjuntar:
d) Las habitaciones permanecen limpias vy | registros de
desinfectadas limpieza y
evidencias
fotograficas
Adjuntar:
a) Tiene una barra de jabén por huésped registro de
limpieza de las

habitaciones

b)  Dispone de jabén y toallas Ad_Junta_r:
evidencia
fotografica
. Adjuntar:
c) Tiene cesto de papel evidencia
fotografica
d) Cuenta con un juego de toallas de cuerpo y Q\jjijéj:rt]iir;
man facial, par hué i
7.1 ARTICULOS Y anos o facial, para cada huésped fotografica
ENSERES
Adjuntar:
e) Las toallas no estdn manchadas ni rotas evidencias
n fotograficas
L
z
]
O
= Adjunt
= ' e juntar:
g(;\ f) Tiene papel higiénico evidencias
T fotograficas
i
a
0
zg Adjuntar:
EE g) Tiene preservativos evidencias
fotograficas
~
o]
i
= a) Cuenta con vajilla y cubiertos sin roturas, | Adjuntar:
8 abolladuras, ni ralladuras acorde con la oferta | evidencia
gastronémica fotografica
o '
%]
Oy
00 a) La posada cuenta con botiquin de primeros | Adjuntar:
z < auxilios evidencias
W i
W E fotograficas
w
=
L_IIJ Adjuntar:
% b)  Cuenta con servicio de despertador protocolo de
.0 recepcion
o O
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Adjuntar:
evidencias

a) Disponen de informacién sobre el proceso de | fotograficos o

quejas documentos
donde se brinde
esta informacién
Adjuntar:

b)  Dispone de un sistema de atencion de quejas sistema o formato
de quejas

c) Se atienden las quejas durante la estadia del Adjuntar:

g protocolo de
cliente -
atencion de

10.1 PROCESO DE quejas

PRESTACION DEL .

Adjuntar:

SERVICIO . . . .

d) Existen los medios para el registro de quejas protocolo de
atencion de
quejas

e) Se da al cliente una respuesta y se le ofrece g?ﬁg:grae

2 una solucion satisfaccion al

0 cliente

=) Adjuntar:

(o4 . . . . | sistema de

w f) Se garantiza al cliente que su queja sera ion d

Q atendida y se tendra en cuenta acciones futuras atef?c'on €

O quejas y

£ reclamos.

w

<§( Adjuntar:

'2 9) Se analizan las quejas y se actda en | protocolo de

E consecuencia, haciéndoles seguimiento atencion de
quejas

=}

-

a) Se realiza un control de reservas admitidos y Adjuntar:

- manual de
previsibles \
funciones del
area de reservas

b) Se asegura al cliente que su reserva . .

) ; - | Adjuntar:
confrmada es respetada siempre que esté manual de

garantizada por el cliente o segun las condiciones .
funciones del

pactadas .
area de reservas

11.1 PROCESO DE c) Se toman las medidas oportunas para evitar | Adjuntar:

PRESTACION DEL situaciones de llegada de clientes con reservas y sin | manual de

SERVICIO posibilidad de alojarlo y su solucién funciones del
area de reservas

0

g .

% d) Se recogen todas las especificaciones de Q?ﬁg:g; de
& reservas realizadas por el cliente y se atienden reservas

14

w

a

o

O

S e) Todas las reservas se registran en el mismo | Adjuntar:

5 momento en que se recibe la demanda y se confirma | manual de
%) de acuerdo a lo dispuesto por la posada funciones del
o area de reservas
-
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f) Se registra un nimero telefénico u otro medio g(grl:ﬂgjl“(:je
de comunicacién del cliente para comunicarle .
o - ) funciones del
cualquier imprevisto o cambio .
area de reservas
a) Laposada cuenta con un plan de emergencia y | Adjuntar:
evacuacion plan de
emergencia
b) La posada cuenta con un extintor de carga | Adjuntar:
vigente evidencia
fotograficas
Adjuntar:
evidencia
c) Facilita el acceso a servicios médicos fotografica o
documentos que
faciliten este
servicio
L Adjuntar:
d)  Se controlan los accesos a las habitaciones protocolo de
seguridad
Adjuntar:
e)  Se controlan los accesos a las habitaciones protocolo de
seguridad
f) Se controlan los visitantes a las posadas Adjuntar:
protocolo de
A seguridad
<
8]
o
8 Q) Se entregan las llaves Unicamente a las | Adjuntar:
% personas registradas registro de control
de llaves
N
—
a) Se establecen y se cumplen los programas de . .

) L Adjuntar:
entrenamiento y  capacitacion del  personal rogramas de
relacionados con todas las actividades de las | Prodramas

capacitacion y
posadas .
entrenamiento
1D?I)EilPERRISEgI&IJ,IASLIT8§ a) El personal esta uniformado y presentado de | Adjuntar:
<—(' RECEPCION acuerdo con los requisitos definidos por la posada evidencia
% fotografica
%)
14
w
a . .
w b)  El vestuario del personal no presenta manchas | Adjuntar:
o ni roturas evidencias
3 fotograficas
=
2
8‘ 13.1.2 REQUISITOS
IhI:J DEL PERSONAL DE a) Tiene el cabello limpio, recogido y cubierto por Ad_]unta_r:
COCINA gorro ewdenga
1.5 fotografica
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b)  La ropa de trabajo (uniforme, delantal y otros), | Adjuntar:
estéa limpia evidencia
fotografica
c) Los zapatos son cerrados adelante Ad_junta_r:
evidencia
fotografica
13.1.3 REQUISITOS
DEL PERSONAL DE | a) Personal uniformado y presentado de acuerdo | Adjuntar:
SERVICIO DE | con los requisitos de la posada evidencia
COMEDOR fotografica
b) El vestuario del personal del comedor no | Adjuntar:
presenta manchas ni roturas evidencia
fotografica
CHECK LIST 1 NTSH 008 ALOJAMIENTOS RURALES, REQUISITOS DE PLANTA Y DE SERVICIOS
ftems Evidencia
1.1.1 Edificacion
a) Tener iluminacion exterior e interior y garantizar la prestacion del servicio de
energia cuando sea requerido.
b) Tener sefializacién arquitectonica y de seguridad. . .
v Adjuntar:
c) Contar con mobiliario en buen estado. planos de la
d) Tener las redes de servicios sanitarios, ocultas en las paredes o pisos. edificacion y

1. ALOJAMIENTOS RURALES, REQUISITOS DE PLANTA Y SERVICIOS

1.1 REQUISITOS DE
PLANTA

e) Tener redes de servicios eléctricas conducidas a través de ductos o
canaletas aislantes, y sus uniones protegidas por cajas.

f) Tener las redes de servicios hidraulicos protegidas y canalizadas.

g) Tener las habitaciones y cocina con iluminacion eléctrica.

h) Tener las habitaciones y cocina con ventilacién e iluminacion directa.

evidencia fotogréfica.

1.1.2 Estacionamiento

. - Adjuntar:
a) El aIc‘)J’am|ento rural debe como minimo contar con zona de parqueo con planos y evidencia
iluminacién nocturna | ¢\ - afica
Nota: Cuando aplique 9
1.1.3 Areas verdes Adjuntar:
a) El alojamiento rural debe contar como minimo con areas verdes, reevg?set?c()ng;‘otograflcay

garantizando su buen estado de conservacion, privilegiando el uso de flora
nativa.

mantenimiento.

1.2 ESPACIOS
PUBLICOS

1.2.1 Emergencias

a) Detectores de humo o de calor en areas cerradas, segun concepto técnico
de la autoridad competente o afines

b) Mecanismos de extincion con cargas vigentes, segun concepto técnico de la
autoridad competente

¢) Tener un plan de emergencia.

Adjuntar:

evidencia fotografica,
registros vigentes y
plan de emergencia
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1.2.2 Recepcién Adjuntar:
a) El alojamiento rural debe como minimo tener corredores/ pasillos planos’ y evidencia
o . : o . fotogréfica.
iluminados, con espacios circulacion libre de obstéculos
1.2.3Corredores/pasillos
I . S Adjuntar:
a) El alojamiento rural debe como minimo tener corredores/pasillos iluminados, . .
] h g . planos y evidencia
con espacios de circulacion libres de obstéculos. e
- - . . fotografica
Nota: para construcciones nuevas, después de publicada la norma, se
recomienda que estos tengan como minimo 90 cm de ancho.
1.2.4Bafiospublicos Adjuntar:
a) El alojamiento rural debe como minimo tener bafios independientes para | planos y evidencia
cada género fotografica
1.2.5 Climatizacion gij#g;ar: y evidencia
a) El alojamiento rural debe como minimo tener ventilacion mecénica o natural fotografica
a)Adjuntar:
evidencia fotogréafica y
L registro de rotacion
1.2.6 Habitaciones vigente
a) Garantizar que las habitaciones cuenten con espacios de circulacién y con
los elementos de planta, accesibilidad y servicio, ademés deben tener: puertas
y ventanas en cada una de las habitaciones; un sistema de cierres en puertas
y ventanas que garantice la seguridad de la habitacion; ventilacion mecéanica o
natural; camas sencillas o dobles; colchén en cada una de las camas con su
fecha de rotacién vigente; una mesa de noche en habitacién con dos camas;
dos mesas de noche en habitaciones con cama doble; closet o armario acorde | b)Adjuntar:
con la capacidad de ocupacién de la habitacién; una silla o puesto de sofa por | planos evidencia
habitacién; un elemento decorativo; una toma eléctrica libre disponible para fotografica
uso y de féacil acceso; iluminacién general.
b) Tener bafio privado en la habitacion, el cual debe como minimo garantizar el
suministro de aguas las 24 (h) horas; ventilacion mecénica o natural; espejo,
conexion para aparatos eléctricos cerca del lavamanos con la indicacion del
voltaje.
¢) Tener los siguientes elementos para la prestacion del servicio; sanitario con
aro y tapa; toallero; jabonera; portarrollos de papel; cesto para papeles; ducha;
iso o superficies antideslizantes y pasamanos de seguridad. .
P P yp 9 c)Adjuntar:

evidencia fotogréafica

1.2.7 Areas recreativas
a) Tener el servicio de piscina propia o contratada.
Nota 1: No aplica en clima frio.

Nota 2: Aplica en clima frio en establecimientos que ofrezcan el servicio de
piscina termal.

b) Contar con areas recreativas en instalaciones propias o contratadas.

Adjuntar:

evidencia fotografica y
contrato de
arrendamiento cuando
aplique.

1.2.8 Alimentos y bebidas

a) Ofrecer el servicio de alimentos y bebidas

b) Prestar el servicio de alimentacién en horas determinadas.

¢) Contar en el area con mesas y sillas requeridas, de acuerdo con el maximo
de ocupacion del establecimiento.

a)Adjuntar:
evidencias fotograficas
y la carta de alimentos

y bebidas del
establecimiento
b) Adjuntar:

evidencias fotograficas
donde estén visibles
para el publico y

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE 2015

Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias

y vol

unt ar i

as por medio de | a

pl ataf or ma

Vi

protocolo del servicio.

rt

c)Adjuntar:
evidencia fotogréfica e
inventario.

1.2.9 Reserva de agua para todo el establecimiento
a) El alojamiento rural como minimo debe tener un sistema de

Adjuntar:
evidencia fotogréafica y

almacenamiento que garantice el suministro de agua para dos (2) dias de manual de
consumo promedio con una ocupacion del 100% del establecimiento procedimientos.
a) y b)Adjuntar:

1.2.10 Zonas generales

a) Cuarto de maquinas y herramientas.

b) Cuarto y recipientes identificados para el establecimiento temporal de
residuos solidos.

¢) Un programa de manejo de residuos sélidos.

d) Un sistema de recoleccién de aguas residuales y/o alcantarillado.

evidencia fotogréafica

¢) Adjuntar:
programa de
mantenimiento.

d)Adjuntar:
evidencia fotogréafica y
/o planos

1.2.11.1 en cuanto a la edificacién, el alojamiento rural debe como minimo
tener los siguientes procedimientos

a) Un procedimiento de mantenimiento correctivo y preventivo y registros que
evidencien el cumplimiento y actividades del mismo.

b) Un procedimiento de mantenimiento de areas verdes y registros que
evidencien el cumplimiento y actividades del mismo.

¢) Un procedimiento de mantenimiento correctivo y preventivo de
mantenimiento de bafios de habitaciones y registros que evidencien el
cumplimiento y actividades del mismo.

a) y b)Adjuntar:
manual de
mantenimiento

c) Adjuntar:

manual de
mantenimiento y de
registro

1.2.11.2 El alojamiento rural debe como minimo tener, los siguientes
programas

a) Un programa de registro y control de plagas.

b) Un programa y registro de mantenimiento preventivo y correctivo para el
inmobiliario de las habitaciones.

¢) Un programa y registros de mantenimiento correctivo y preventivo del cuarto
de maquinas.

d) Un programa y registros de mantenimiento correctivo y preventivo para el
cuarto de manejo de residuos solidos.

e) Un programa y registros de mantenimiento correctivo y preventivo para el
sistema de recoleccién de aguas.

a) Adjuntar:
evidencia programa de
mantenimiento.

b), c), d) y e)Adjuntar:
programa y registros
de mantenimiento

1.3 REQUISITOS DE
ACCESIBILIDAD

a) El alojamiento rural debe como minimo tener la entrada principal y una
habitacién adecuada para prestar servicios a personas con discapacidad

Adjuntar:
planos y
fotografica

evidencia
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1.4.1 Servicios del establecimiento . .
Adjuntar:

a) El alojamiento rural debe emplear mecanismos que garanticen la evidencia fotografica y

programa de

1.4 REQUISITOS DE
SERVICIOS

disminucién de la contaminacién auditiva, que genere la maquinaria utilizada
en el establecimiento

mantenimiento.

rt

1.4.2 Bafios publicos

a) Garantizar el suministro de agua las 24 horas.

b) Tener ventilacién mecéanica o natural.

c) Tener los siguientes elementos para la prestacion del servicio tales como:
cesto para papeles; toallas de papel para manos; dispensador con jabén
liquido y portarrollos con papel higiénico.

d) Gancho para colgar bolsos y chaquetas

Adjuntar:
evidencia fotogréafica

1.4.3 Servicios de equipaje

a) Garantizar que el personal esta atento a la llegada y salida de clientes o
visitantes y les saluda, o se despide de ellos cortésmente.

b) Disponer del servicio de traslado y recogida del equipaje desde todas las
habitaciones a solicitud del cliente

Adjuntar:
manual de protocolo
de servicio

1.5 SERVICIO DE
RECEPCION

a) Garantizar el servicio 24 (h) horas.

b) Dar trato al cliente de acuerdo al protocolo de servicio del establecimiento
de alojamiento.

c) Tener un registro de huéspedes.

d) Contar con servicio de comunicacion.

e) Tener en un lugar visible las tarifas vigentes.

f) Informar sobre la hora de salida Check Out.

g) Informar al cliente en el momento de llegada, sobre las condiciones de
acceso al servicio telefénico y a los servicios complementarios y de alimentos
y bebidas.

h) Contar con una guia turistica y mapas del destino.

i) Brindar informacion sobre los puntos de mayor atractivo turistico de la zona
de ubicacién del establecimiento de alojamiento

a)Adjuntar:
manual de protocolo
de reservas

b)Adjuntar:
protocolo de servicios
c)Adjuntar:
tarjeta de registro

hotelero y registro de
huéspedes

d) y e)Adjuntar:
evidencia fotogréafica

f)Adjuntar:
protocolo de reservas

g)Adjuntar:
protocolo de servicios

h)Adjuntar:
evidencia fotogréafica
i)Adjuntar:
imagenes de los
mapas y las guias
turisticas
a) Adjuntar:
formatos de quejas y
1.5.1 Prevencién y atencién de quejas los  registros  de
a) Establecer un procedimiento para la atencién de peticiones, quejas, atencion
reclamos y sugerencias, que incluya registros y seguimientos.
b) Informar sobre las condiciones y caracteristicas especiales del cliente (edad | b)Adjuntar:
avanzada, discapacidad, entre otros). formatos de

recoleccion de esta
informacién
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1.5.2 Registro y acomodacion (Check In)

a) Acompaniar al huésped a su habitacion siempre que él lo desee.

b) Disponer de los recursos necesarios para la correcta atencion, cuando se
trate de grupos.

¢) Tener un exacto y preciso conocimiento del establecimiento, localizaciéon de
todas las dependencias, habitaciones y servicios.

d) Tener dispuestas las habitaciones del establecimiento de alojamiento para
entregar a los clientes a las 15:00 horas o segun lo establecido por las
politicas del establecimiento.

e) Ofrecer el servicio de custodia de maletas hasta que el huésped quede
alojado.

a), b), c) y e)Adjuntar:
protocolo de servicios

rt

d) Adjuntar:
protocolo de reservas
y politicas del

establecimiento

1.5.3 CANCELACION DE CUENTAS Y SALIDAS (Check Out)

a) Preparar la cuenta del cliente clara, detallada y con antelacién a su salida.
b) Disponer de facilidades para el cobro mediante diferentes medios de pago,
los cuales seran expuestos al cliente en un lugar visible.

Nota: cuando aplique

c¢) Realizar la comprobacion de tarjetas de crédito y/o débito, de acuerdo con el
protocolo de servicio y seguridad

Nota: cuando aplique

a) Adjuntar:
formatos de cuenta de
cobro

b) Adjuntar:
evidencias fotogréaficas

c)Adjuntar:
protocolo de servicio y
seguridad

1.5.4 servicios de reservas

a) recoger todas las especificaciones de reserva realizadas por el cliente y
atenderlas.

b) disponer de los medios, que le permitan realizar reservas con prontitud,
fiabilidad y eficacia.

c) registrar la reserva en el mismo momento en que se recibe y confirmarla de
acuerdo con lo dispuesto por el establecimiento de alojamiento.

d) Asegurar al cliente que su reserva confirmada es respetada, siempre que
este aceptada y garantizada por el cliente o segun las condiciones pactadas.
e) Justificar y registrar cualquier cambio en la reserva realizado por el
establecimiento.

f) Realizar un control del nivel de reservas, tomando las medidas oportunas
para evitar situaciones de llegada de clientes con reserva y sin posibilidad de
alojarlo.

g) Registra un nimero telefénico u otro medio de comunicacién del cliente
para comunicarle cualquier imprevisto o cambio.

h) Informar al cliente las diferentes formas de pago.

i) Informar la disponibilidad para el servicio de estacionamiento.

Nota: cuando aplique

Adjuntar:

protocolo de reservas
e informacién sobre el
servicio de
parqueadero
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1.5.5 HABITACIONES

1.5.5.1 Seguridad

a) El alojamiento rural debe como minimo tener las instrucciones de
emergencia y evacuacién en un lugar visible.

1.5.5.2 ventanas

a) Tener cortinas, persianas, Black Out o similares que asegure la oscuridad
de la habitacién, sin manchas ni roturas.

b) Garantizar que el mecanismo de funcionamiento de las cortinas, persianas,
Black Out o similares estén en perfecto estado y que su cierre o apertura se
desarrolle normalmente.

1.5.5.3 Ropa de cama

a) Disponer de tendidos, sabanas, sobre sabanas, fundas, protectores de
colchdn, protectores de almohadas, sin manchas, descosidos, perforaciones o
decoloracion de los tejidos.

b) Garantizar que la ropa de cama es de género 50% poliéster y 50% algodon.
¢) Mantener un inventario de 2 juegos por cama.

d) Tener almohadas y cobijas disponibles por cama a solicitud del huésped.

Seguridad:Adjuntar:
evidencias fotogréaficas
y planos de
evacuacion.

Ventanas:Adjuntar:
evidencias fotogréaficas

Ropa de cama:
Adjuntar:

evidencias fotograficas
y la referencia del
producto
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a), b), ), e) yf)
Adjuntar:
evidepcia fotografica y
1.5.6 BANO DE HABITACIONES d) Adjuntar:
1.5.6.1 Toallas referencia del
a) Tener una toalla de manos por habitacién y una de cuerpo por cada producto.
huésped.

b) Tener toalla facial o pafiuelos faciales.

c¢) Tener toallas de cuerpo de 0.60 m x 1.20 m, de 550 gr/m2, peso 376 gr.

d) Tener toallas para manos de 0,40m X 0,68m.

e) Disponer de toallas, sin manchas, descocidos, perforaciones o decoloracion
de los tejidos.

f) Tener un inventario de dos toallas por cada huésped, de acuerdo con la
capacidad maxima de alojamiento y dos toallas de manos por habitacion.

1.5.6.2 ARTICULOS Y ENSERES
a) Papel higiénico
b) Amenities (champu y jabon) (adjuntar evidencias fotogréaficas).

rt

a) y b)Adjuntar:
evidencia fotogréafica

1.5.7 ALIMENTOS Y BEBIDAS

a) EN cuanto a los requisitos el alojamiento rural debe tener como minimo
carta de alimentos y bebidas.

Nota: cuando aplique

Adjuntar:
carta de alimentos y
bebidas

1.5.8 SERVICIO DE RESTAURANTE

1.5.8.1 Caracteristicas del servicio

a) Tener los elementos del montaje limpios, sin roturas ni manchas.
b) Garantizar que los cubremanteles, tapas, servilletas o similares son
cambiados en cada rotacion del cliente.

1.5.8.2 vajillas a) Tener vajilla de cerdmica y garantizar que la misma se
encuentra completamente uniforme.
b) Tener un menaje corresponde al 120% de la capacidad de huéspedes en el

Adjuntar:
evidencia fotografica y
protocolo de servicio

a) Tener los uniformes, sin roturas, sin manchas y limpios

lugar. Adjuntar:

c) Garantizar que la cristaleria se encuentra completamente uniforme y en evidencia fotogréaficas
perfecto estado de conservacion (sin ralladuras, roturas o torceduras). e inventario.

1.5.8.3 PERSONAL DE ALIMENTOS Y BEBIDAS | Adjuntar:

evidencia fotografica
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Adjuntar:
evidencia fotogréafica y
protocolo de servicios.

1.5.9 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DEL ESTABLECIMIENTO

15.9.1 Servicios béasicos

a) Contar con servicios de lavanderia.

b) Tener cajilla de seguridad.

1.5.9.2 servicios extras

a) ofrecer al huésped la informacién necesaria para excursiones o tours.
b) facilitar el acceso a servicios médicos.
c) Tener botiquin de primeros auxilios de acuerdo a lo establecido en la
legislacion).

d) Ofrecer el servicio de seguros a los huéspedes.

Adjuntar:

evidencia fotogréfica y
convenio con la
empresa aseguradora

1.5.10 SEGURIDAD
a) Disponer de los medios de seguridad y personal capacitado que permitan
controlar los accesos al establecimiento y a las habitaciones durante 24 (h)
horas (adjuntar evidencia fotografica o el plan de seguridad)
b) Controlar el acceso de los visitantes al establecimiento, no alojados en el
mismo (adjuntar protocolo de seguridad).
c) Disponer de mecanismos que aseguren que el cliente recupera los objetos
olvidados en el establecimiento de alojamiento (adjuntar protocolo de
seguridad).

Adjuntar:
evidencia fotogréafica y
protocolo de seguridad

1.5.11 PERSONAL DEL ESTABLECIMIENTO
a) Establecer y documentar los perfiles de educacion, experiencia,
capacitacion y habilidades requeridas para el servicio al cliente (adjuntar
formatos con los perfiles del personal)
b) Establecer en forma periddica programas de entrenamiento y capacitacion
de todo el personal relacionado con las actividades del establecimiento
(adjuntar programas de entrenamiento).
Garantizar que todo el personal cuente con uniformes y elementos distintivos
que los identifiquen como personal del establecimiento (adjuntar evidencias
fotograficas).

a)Adjuntar:

formatos con los
perfiles del personal
b)Adjuntar:
programas de
entrenamiento
c)Adjuntar:
evidencias fotogréaficas
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CHECK LISTi NTSH 009 APARTAMENTOS TURISTICOS, REQUISITOS DE PLANTA Y DE SERVICIOS

items Evidencia
1.1 INMUEBLE
. . Adjuntar:
Programa o registro anual de mantenimiento Programa de mantenimiento / Manual
preventivo o correctivo de groce dimientos
L . Adjuntar:
lluminacion en todas la areas Evidencias fotograficas
Un sistema alternativo de iluminacién é\?f(tjjg;?::as fotograficas
. . . . Adjuntar:
Extintor contra incendios con carga vigente Evidencias fotograficas
. L . . Adjuntar:
Un mecanismo que permita visualizar el exterior Evidencias fotograficas
Un sistema de cierre en la puerta de entrada é%ggﬂas fotograficas
Un sistema de cierre en las ventanas (cuando
aplique)
Un bafio por cada dos habitaciones é\?fggglas fotograficas
1.2 BANOS Adiunt
. - juntar:
Ventilacién mecénica o natural Evidencias fotograficas
. . . . Adjuntar:
El piso antideslizante en seco y mojado Evidencias fotograficas
Espejo, lavamanos, toallero o dispensador de . .
} Adjuntar:
toallas, portarrollos de papel, ducha, espejo y Evidencias fotoaraficas
sanitario g
Jabonera en lavamanos y en la ducha Ad;untar_: e
Evidencias fotogréaficas
Pasamanos de seguridad en la ducha Ad;untar': -
Evidencias fotograficas
Agua caliente y fria
) ) Adjuntar:
Nota: aplica para climas con temperaturas | Evidencia fotografica del calentador
inferiores a 18° promedio.
. Adjuntar:
Luz fria Evidencias fotogréaficas
La adecuacion para prestar el servicio a
personas con discapacidad
Nota: para apartamentos de . ]
< construcciones nuevas Adjuntar: »
= Evidencias fotogréaficas
<Z( Nota: opcional para apartamentos de
T construcciones antiguas.
L
[a)
8 1. REQUISITOS DE PLANTA
'_
)
2 L P .
o Conexion para aparatos eléctricos con la | Adjuntar:
2 indicacion del voltaje cerca del lavamanos Evidencias fotograficas
g 1.3 HABITACIONES DIMENSIONES
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Dimensiones, incluye bafio y closet, de 12.5m? égﬁgtsar:
CLIMATIZACION
Adjuntar:

Ventilacién natural

Evidencias fotogréaficas

Ventilacién mecanica aire

acondicionado entre otros)

(abanico,

Nota: aplica para climas con temperaturas
superiores a 18° promedio

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

MUEBLES

Cama doble de 1.40 m x 1,90m

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Cama sencilla de 0.90 m x 1,90 m

Nota: solo se permite en habitaciones auxiliares

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

Camas con colchén y almohadas

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Dos almohadas minimo por cada huésped

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Un colchén por cada cama con su fecha de
rotacién vigente

Adjuntar:
Registro de rotacién

Dos mesas de noche por cama doble

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Un articulo decorativo en las paredes

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Closet o armario con puerta

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Perchero

Evidencias fotogréaficas

Tener a disposicion del cliente cunas para nifios
menores de 12 afios

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

ROPA DE CAMA

Ropa de cama limpia sin manchas, ni
descocidas, sin huecos o decoloracion de los
tejidos

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Ropa de cama género 50% algodén 50%
poliéster

Adjuntar:
Referencia del producto

Un inventario (Par Stock) dos juegos por cama

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Dos cobijas disponibles a solicitud del cliente

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

Protector para colchones y almohadas

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Cubrelecho para cama

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

PISO

Adjuntar:
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Los pisos y/o tapetes deben estar limpios, sin
roturas ni manchas

Evidencias fotogréaficas

rt

VENTANAS

Cortinas, persianas, Black Out o similares

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Las cortinas, persianas, Black out o similares
deben estar limpias, sin manchas y sin roturas

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

ILUMINACION

lluminacién general

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Una lampara para leer

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

El encendido y apagado conmutable cerca a las

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

Las habitaciones tienen tomas eléctricas

Nota: No aplica en lugares sin redes eléctricas

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

ROPA DE CAMA

La ropa de cama no presenta manchas,
descosidos, huecos, perforaciones o]
decoloracion en los tejidos

Adjuntar:
evidencias fotogréaficas

Cuenta con protectores para colchones vy
almohadas

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

La ropa de cama es de 50 % poliéster y 50 %
algodén

Adjuntar:
Referencia del producto

Adjuntar:
Cuenta con un inventario (park stock) minimo | Inventario
dos juegos por cama
PISO
Tiene pisos lisos

Adjuntar:

Nota: los materiales dependeran del clima y de
las condiciones tipoldgicas de la construccion.

Evidencias fotogréaficas

Tiene pisos en buen estado de conservacion

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

VENTANAS

Las ventanas de las habitaciones cuentan con
cortinas, persianas o similares

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

Las cortinas persianas o similares no presentan
roturas o manchas

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

ILUMINACION

Adjuntar:

GD-FM-014. V5

ual



RESOLUCION NUMERO 3160 DE 05 DE OCTUBRE DE 2015

Hoja NO. _

fPor la cual se establecen los requisitos para la certificacién en Normas Técnicas Sectoriales obligatorias

y

v ol

unt ar

as por medio de |

a platafor ma

Vi

Cuenta con lampara para leer

Evidencias fotogréaficas

rt

Cuenta con iluminacién general

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Disponen de una lampara de bateria recargable

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

TOALLAS

Tener como minimo un juego de toallas por
huésped

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Tener toallas limpias, sin manchas y sin roturas

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Tener toallas para cuerpo de 0.60m x 1.20m

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Tener toallas para manos de 0.40 m x 0.68 m

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Tener toallas faciales de 0,30 m x 0,30 m

Nota: este requisito es recomendable, por lo
tanto su cumplimiento es opcional

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Tener roda pie de 0,50 m x 0.76 m

Nota: este requisito es recomendable por lo
tanto su cumplimiento es opcional.

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

SALA COMEDOR

Estar iluminados

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Contar con mobiliario minimo para las areas
respectivas de acuerdo con la capacidad del
apartamento

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Contar con cuberteria, vajilla y lenceria
proporcional al ndmero de usuarios del
apartamento

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Contar con ventilacién mecéanica o natural

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

AREAS DE COCINA

Servicio de agua fria y caliente

Nota: aplica con climas para temperaturas
inferiores a los 18°C promedio

Adjuntar:

Evidencia fotogréfica del calentador.

Ventilacién directa al exterior

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

Extractores de olores y humo

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Lavaplatos

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

Tres fogones a gas o de energia eléctrica

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

Un horno eléctrico o de gas

Adjuntar:
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Evidencias fotogréaficas
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Armarios o0 anaqueles para
utensilios

los viveres y

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Una nevera eléctrica con congelador

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Licuadora

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Bateria de cocina y sus accesorios

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

RESERVA DE AGUA PARA EL APARTAMENTO

Tanque de reserva para tres dias de consumo
para cuando el apartamento no estd en
propiedad horizontal

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Reserva para tres dias de consumo, cuando el
inmueble se encuentre ubicado en un edificio

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Las posadas realizan mantenimiento a los
tanques de reserva y tienen sus respectivos
registros

Adjuntar:
Registros de mantenimiento

SERVICIOS GENERALES

Adjuntar:
Disponer de un manual de manejo de basuras y | Manual
de residuos organicos

Adjuntar:

Tener recipientes para la recoleccion de basuras

Evidencias fotogréaficas

Tener recipientes para la recoleccion de basuras

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Tener un espacio para el manejo de basuras

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

Tener certificados de fumigacion contra el
control de plagas

Adjuntar:
Certificados de control

2.1 HABITACIONES

2. REQUISITOS DE SERVICIOS

SEGURIDAD

Las instrucciones de emergencia y evacuacion
ubicadas detras de las puertas

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

ENSERES

Tener televisor a color y con control remoto

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Garantizar la sefal nacional colombiana

Adjuntar:
Evidencias fotograficas

BANOS

Una barra de jabén por bafos

Adjuntar:
Registro de limpieza

Papel higiénico por bafio

Adjuntar:
Registro de limpieza

Jabon liquido

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas
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Convertidores o adaptadores de corriente

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

rt

Cesto para papel

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

2.2 SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS

Servicio de lavanderia o facilitar los medios para
su realizacion

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Cajilla de seguridad

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Informacion acerca del alquiler de vehiculos

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Facilitar el pago en moneda extranjera

Adjuntar:
Evidencias fotogréaficas

Acceso a servicios medico

Adjuntar:
Evidencias fotograficas o convenio con
la entidad de salud

Informacion sobre el destino

Adjuntar:
Evidencias  fotogréficas o guias
turisticas

2.3 SERVICIOS DE

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

ACOMODACION

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

RESERVAS
Asegurar al cliente que su reserva confirmada, di .
es respetada siempre que esté garantizada por é Junta:' d
el cliente o segln las condiciones pactadas rotocolo de reservas
PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO
Todas las reservas se deben registrar en el
mismo momento en que se recibe la demanda y )
se confirman de acuerdo con lo dispuesto con el | Adjuntar:
apartamento Protocolo de reservas
Cualquier cambio realizado en una reserva debe | Adjuntar:
estar justificado y documentado Formatos para cambios de reservas
Se debe registrar un nimero telefénico u otro Adjuntar:
medio de comunicacion al cliente o contacto
para comunicarle cualquier imprevisto o cambio
Protocolo de reservas
2.4 ~ REGISTRO-
OCUPACION-

Recibir la comunicacion previa por parte del
propietario o la autorizacion por parte del mismo

Adjuntar:
Protocolo de registro y acomodacion

Comunicar cuando lo requiera a la
administracion por parte del mismo

Adjuntar:
Protocolo de registro

Tener los apartamentos dispuestos a entregar a
los clientes a las horas pactadas segun lo
establecido en la reserva

Adjuntar:
Protocolo de registro y acomodacion

Realizar la acomodacién de acuerdo al area del
apartamento

Nota: una persona por cada 15m?2

Adjuntar:
Protocolo de registro y acomodacion

2.5 SEGURIDAD

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
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Controlar las entradas a los apartamentos que | Adjuntar:

tengan acceso facil desde el exterior Protocolo de seguridad

Controlar y registrar los visitantes de los | Adjuntar:

apartamentos Protocolo de seguridad

Disponer de mecanismo que aseguren que el | Adjuntar:

cliente recupera los objetos olvidados Formatos o mecanismos

Contar con un sistema de manillas, que . .

. o . . Adjuntar:

identifiquen al huésped alojado en el ; . fe .

Evidencias fotogréficas de las manillas

apartamento

Entregar la llave Unicamente a la persona | Adjuntar:

registrada Protocolo de registro

3. Turismo Sostenible
CHECK LISTi Cumplimiento NTS-TS 002 Requisitos de sostenibilidad establecimientos de alojamiento y hospedaje
items Evidencias
Identificacion  del lider: nombre,
Contar con un lider; nimero de identificacién, tipo vy
namero de contrato
Definir  las  responsabilidades en la L

Descripcion del cargo y

3.1 Autoridad y responsabilidad

organizacién que garanticen el cumplimiento
de los requisitos de esta norma;

responsabilidades del lider

Establecer derechos y deberes de los
colaboradores, proveedores, clientes vy
huéspedes en su compromiso con la

sostenibilidad;

Manual de derechos y deberes de
los colaboradores, proveedores,
clientes y huéspedes en su
compromiso con la sostenibilidad

Ejecutar las decisiones para el cumplimiento
de los requisitos de esta norma.

Descripcion de las decisiones
tomadas por el establecimiento para
el cumplimiento de los requisitos de
esta normay su ejecucion

3.2 Requisitos legales

El EAH debe identificar y documentar los
requisitos legales que le sean aplicables y
evaluar periédicamente su cumplimiento;

Lista de los requisitos legales que le
sean aplicables y descripcion de
cémo se evallan periédicamente

3. Gestion para la sostenibilidad

3.3 Politica de sostenibilidad

El EAH debe definir de manera participativa
dentro de la organizacién, una politica de
sostenibilidad que:

Incluya su compromiso con el mantenimiento
0 mejora de los impactos ambientales,
socioculturales y econémicos positivos y el
manejo, minimizacion o eliminacion de
aquellos impactos negativos generados o
relacionados con el desarrollo de su actividad;

Descripcion de la definicion de la
politica de sostenibilidad.

Documento de la Politica de
sostenibilidad que incluya su
compromiso con el mantenimiento o
mejora de los impactos ambientales,
socioculturales y econémicos
positivos y el manejo, minimizacién o
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Referencie los derechos y deberes de los
colaboradores, proveedores, clientes 'y
huéspedes en su compromiso con la
sostenibilidad;

Esté disponible y sea difundida al publico, a
los colaboradores, a los proveedores, clientes
y huéspedes.

eliminacion de aquellos impactos
negativos, asi como los derechos y
deberes de los colaboradores,
proveedores, clientes y huéspedes
en su compromiso con la
sostenibilidad.

Soporte de la difusion de dicha
politica  al publico, a los
colaboradores, a los proveedores,
clientes y huéspedes.

3.4 |dentificacién de aspectos
e impactos ambientales,
socioculturales y econémicos

El EAH debe:

A partir de las actividades que realiza o
desarrolla y de los productos o servicios que
presta, identificar sus aspectos ambientales,
socioculturales y econémicos.

Matriz que relacione los productos o
servicios que presta el
establecimiento con sus impactos
ambientales, socioculturales y
econdmicos, una evaluacién de
dichos impactos y su priorizacién de
actuacion.

A partir de la identificacion de dichos
aspectos, realizar una evaluacién de
impactos que permita determinar las
prioridades de actuacion e incluya
consideraciones ambientales, socioculturales
y econdmicas enfocadas a la sostenibilidad.

Matriz que relacione los productos o
servicios que presta el
establecimiento con sus impactos
ambientales, socioculturales y
econdmicos, una evaluacién de
dichos impactos y su priorizacién de
actuacion.

3.5 Programas de gestion para
la sostenibilidad

A partir de la identificacion de los aspectos e
impactos significativos (Ver Anexo B), contar
con programas enfocados a la sostenibilidad
ambiental, sociocultural y econdmica, que
incluyan como minimo objetivos, actividades,
metas (cuantificables; cuando sea aplicable,
alcanzables y medibles), recursos,
responsables, plazos e indicadores para su
logro y seguimiento, teniendo en cuenta al
menos:

o La politica de
sostenibilidad;

Documento del programa enfocado a
la sostenibilidad ambiental,
sociocultural 'y economica, que
incluya como minimo objetivos,
actividades, metas (cuantificables;
cuando sea aplicable, alcanzables y
medibles), recursos, responsables,
plazos e indicadores para su logro y
seguimiento, teniendo en cuenta al
menos: la politica de sostenibilidad y

3.6 Informacion y
sensibilizacion

o Los requisitos legales | los requisitos legales vigentes que
vigentes que les sea | apliquen para el establecimiento.
aplicable.

El EAH debe:

Contar con un programa de informacion y
sensibilizacion para clientes, huéspedes y
colaboradores, orientado a promover y difundir
buenas practicas de sostenibilidad;

Documentacion del programa de
informacién y sensibilizacion para
clientes, huéspedes y colaboradores,
orientado a promover y difundir
buenas practicas de sostenibilidad

Capacitar a los colaboradores para el
cumplimiento de los requisitos de la norma.

Fotografia de las sesiones de
capacitacion que se llevaron a cabo
con los empleados y demés personal
vinculado respecto a ésta Norma y
registros de las actividades de
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capacitacion que ha realizado.

3.7 Documentacion y registros

Procedimientos documentados para los
siguientes numerales:

Identificacion y actualizacion de requisitos
legales;

Identificacion de aspectos e impactos
ambientales, socioculturales y econémicos;

Mejora continua.

Documentacion de los
procedimientos llevados a cabo para
la identificacion y actualizacién de
requisitos legales, la identificacion de
aspectos e impactos ambientales,
socioculturales y econémicos y la
mejora continua.

Contar como minimo con la documentacion
que incluya los registros relacionados con:
La politica de sostenibilidad;

Identificacion de aspectos e impactos
ambientales, socioculturales y econémicos;

Programas de gestién para la sostenibilidad;

Mejora continua

Con evidencias anteriores éste punto
ya queda cubierto.

3.8 Preparacion y respuesta
ante emergencias

El EAH debe contar con el plan de
emergencias y contingencias de acuerdo con
la legislacién vigente aplicable.

Descripcion del plan de emergencias
y contingencias utilizado en el
establecimiento.

3.9 Mejora continua

Realizar permanentemente acciones
encaminadas al mantenimiento y
mejoramiento de la gestion de sostenibilidad

Descripcion de las  acciones
encaminadas por el establecimiento
para el mantenimiento y
mejoramiento de la gestion de
sostenibilidad

Hacer monitoreo y seguimiento a los
programas de gestién de sostenibilidad, que
permita garantizar el cumplimiento de la
politica de sostenibilidad y de los demés
requisitos de la norma.

Descripcion  del monitoreo  y
seguimiento a los programas de
gestion de sostenibilidad que lleva a
cabo el establecimiento
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4.1.1Prevencién del trafico ilicito
de
flora y fauna

a. Informar a sus clientes y huéspedes
acerca de la legislacién vigente aplicable y el
régimen sancionatorio relacionado con el
tréfico ilegal de especies de flora y fauna;

Imagen de los avisos informativos
que informan a sus clientes y
huéspedes acerca de la legislaciéon
vigente aplicable y el régimen
sancionatorio relacionado con el
trafico ilegal de especies de flora y
fauna;

b.  Adelantar acciones que promuevan entre
sus clientes y huéspedes comportamientos
responsables con el entorno natural;

Imagen de los avisos informativos
que invitan a los clientes y
huéspedes a tener comportamientos
responsables con el entorno natural

c. Evitar la coleccién, comercializacion y
tréfico de especies animales o vegetales que
no cuenten con los permisos y licencias
respectivas otorgadas por las autoridades
ambientales competentes;

Imagen de los avisos informativos
que invitan a los clientes y
huéspedes a no coleccionar,
comercializar y traficar con especies
animales o vegetales que no cuenten

con los permisos y licencias
respectivas otorgadas por las
autoridades ambientales
competentes

d. Evitar comercializar o consumir especies
0 productos derivados de la flora y fauna
prohibidas o segln vedas establecidos por la

Copia del meni( ofrecido en los
diferentes puntos de venta de
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ley.

alimentos y bebidas en el EAH

4.1.2 Apoyo a programas de
proteccién y uso sostenible

a. Respetar las rondas hidricas de los
cuerpos de agua, humedales, lagos, lagunas,
ciénagas y manglares, reservas de flora y
fauna y areas de alta amenaza y riesgo no
mitigable, de acuerdo con la legislacion
vigente aplicable;

Plan de manejo que le da el
establecimiento a las rondas hidricas
en el area donde esta ubicado

b. Contar con informacién de las éareas
naturales con uso recreativo permitido en el
destino donde opere y promover que sus
clientes y huéspedes las visiten, asumiendo
comportamientos responsables;

Descripcién de la informacién sobre
las areas naturales de uso recreativo
que tiene el establecimiento y la
promocién que se hace con clientes
y huéspedes para que las visiten

c. Contar con informacién que identifique
con su nombre local y cientifico las especies
arbustivas y arbéreas mas representativas de
su establecimiento;

Fotografias de los avisos
informativos que identifiquen con su
nombre local y cientifico las especies
arbustivas y arbéreas mas
representativas de su
establecimiento;

d. Adelantar acciones para que su
iluminacién externa no cause alteraciones en
el medio natural;

Descripcion de las  acciones
adelantadas para que la iluminacién
externa del establecimiento no cause
alteraciones en el medio natural y
sus resultados

e. Adelantar acciones para que en la
cobertura de las éareas verdes y su

Descripcion de las  acciones
adelantadas para que en la cobertura

ornamentacion prevalezcan las especies .
. . de las areas verdes y su
nativas del destino; L
ornamentacion  prevalezcan las
especies nativas del destino
f. Evitar la generacion de impactos | Descripcion de las  acciones
negativos, cuando disefie, opere, promueva | adelantadas para evitar la

productos o preste servicios.

generacién de impactos negativos,
cuando disefie, opere, promueva
productos o preste servicios

4.1.3 Gestion del agua

a.  Adelantar acciones para el ahorro y uso
eficiente del agua, sin afectar el servicio y la
operacion;

Descripcion de las  acciones
adelantadas para el ahorro y uso
eficiente del agua, sin afectar el
servicio y la operacion;

b.  Registrar y monitorear periédicamente el
consumo de agua;

Facturas del agua de los ultimos 6
meses en la que se registra y
monitorea el consumo del agua y se

c. Desarrollar actividades periddicas de
mantenimiento preventivo, en la
infraestructura, equipos e instalaciones

hidraulicas y sanitarias;

Fotografias que evidencien los
mantenimientos preventivos, para
equipos y redes de agua
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Fotografias de los avisos en donde
se informa a los clientes, huéspedes

. . colaboradores sobre préacticas para
d. Informar a los clientes, huéspedes y y P P

colaboradores sobre practicas para el ahorro y
el uso eficiente del agua;

el ahorro y el uso eficiente del agua.

Descripcion de la informacion
adicional a los avisos informativos
gque se comparte por parte del
establecimiento para invitar al uso
eficiente del agua

e. Utilizar agua potable para el consumo
humano, de acuerdo con la legislacién vigente
aplicable;

Descripcion de las fuentes de agua
que utiliza el establecimiento y
certificacion de su potabilidad

f. Informar a los clientes, huéspedes y
colaboradores si el agua no es apta para el
consumo humano;

Fotografias de los avisos
informativos en donde se le
comunica a los clientes que el agua
no es apta para el consumo humano

g. Cumplir con los requisitos definidos por
la autoridad ambiental competente,
relacionados con el manejo de aguas
residuales.

Copia del certificado de la autoridad
ambiental que garantiza que el
manejo que da el establecimiento da
a las aguas residuales es el correcto

4.1.4 Gestion de energia

a. Adelantar acciones, para el uso eficiente
de la energia que puedan disminuir el
consumo sin afectar el servicio y la operacion;

Descripcion de las  acciones
adelantadas por el establecimiento
para lograr el uso eficiente de la
energia

b.  Registrar y monitorear periédicamente el
consumo de energia;

Facturas de energia de los ultimos 6
meses en la que se registra y
monitorea el consumo

c. Desarrollar actividades periddicas de
mantenimiento preventivo, para el uso
eficiente de la energia;

Fotografias  que evidencien  los
mantenimientos preventivos, para
equipos e instalaciones

d. Adelantar acciones y tener disponible
informacion  para  promover que los
colaboradores, clientes y huéspedes ahorren y
hagan uso eficiente de la energia;

Fotografia de los avisos informativos
y campafias que se desarrollan para
promover el ahorro de agua por parte
de colaboradores, clientes 'y
huéspedes

e.  Adelantar acciones para promover el uso
de iluminacion y ventilacion naturales, sin
comprometer las condiciones de calidad del
servicio para los clientes, huéspedes;

Descripcion y fotografias de los
sistemas de iluminacion y ventilacion
naturales que utiliza el
establecimiento

f. Promover el uso y aprovechamiento de
fuentes renovables de energia.

Documento que describa las
energias renovables que utiliza el
establecimiento y su impacto en el
ahorro de estos recursos.
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4.1.5 Uso y manejo de
productos quimicos

a. Llevar un registro del consumo de
productos quimicos empleados;

Registro del consumo de productos
quimicos empleados

b. Usar productos quimicos amigables con
el ambiente de acuerdo con la disponibilidad
del mercado;

Facturas de los productos quimicos
amigables que compra el
establecimiento

c. Emplear las dosis indicadas por el
proveedor, para los productos quimicos;

Descripciéon de las dosis indicadas
de productos quimicos que utiliza el
establecimiento

d. Mantener copias actualizadas de las
hojas de seguridad de cada uno de los
productos quimicos empleados, las cuales
deben contener como minimo la siguiente
informacién: composiciéon del producto e
instrucciones de manejo seguro del producto,

transporte, almacenamiento, forma de
disposicion final y manejo en caso de
ingestion, derrame o de emergencia. La

informacion de las hojas de seguridad debe
ser divulgada y estar disponible para consulta
del personal relacionado con el manejo de
estos productos;

Hojas de seguridad de cada uno de
los productos quimicos empleados,
las cuales deben contener como
minimo la siguiente informacién:
composicion  del  producto e
instrucciones de manejo seguro del
producto, transporte,
almacenamiento, forma de
disposicion final y manejo en caso de
ingestion, derrame o de emergencia.

e.  Evitar el uso y vertimiento de sustancias
toxicas contaminantes.

Descripcion de las  acciones
adelantadas por el establecimiento
para evitar el uso y vertimiento de
sustancias toxicas contaminantes

4.1.6.1 Manejo de residuos
s6lidos

a. Llevar registros periédicos del tipo de
residuos que genera y de sus cantidades;

Registros del tipo de residuos sélidos
que genera el establecimiento y de
sus cantidades

b. Adelantar acciones para el manejo
integral de residuos, que incluya minimizacion,
reutilizacion, separacion, reciclaje y
disposicion de los mismos.

Descripcion del programa de manejo
de residuos, incluyendo los residuos
peligrosos y su disposicion final,
utilizado en el establecimiento

4.1.6.2 Manejo de residuos
peligroso

a. Establecer el manejo de residuos
peligrosos, asi como su disposicion final, de
acuerdo con la legislacion vigente aplicable;

Descripcion del programa de manejo
de residuos, incluyendo los residuos
peligrosos y su disposicion final,
utilizado en el establecimiento

b. Llevar registros periédicos del tipo de
residuos que genera y de sus cantidades.

Registros del tipo de residuos que
genera y de sus cantidades.

4.1.7 Manejo de la
contaminacién atmosférica,
auditiva y visual

a. Identificar las fuentes de contaminacion
atmosférica, auditiva y visual, resultantes de
su actividad;

Descripcion de las fuentes de
contaminacion atmosférica, auditiva
y visual, resultantes de su actividad

b. Adelantar acciones para promover el
control y la disminucién de la contaminacion

Descripcion de las  acciones
adelantadas por el establecimiento
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atmosférica, auditiva y visual, generada por el
establecimiento, de acuerdo con la legislacion
vigente aplicable;

para promover el control y la
disminucion de la contaminacion
atmosférica, auditiva y visual,
generada por el establecimiento, de
acuerdo con la legislacién vigente
aplicable

c. Cumplir con la legislacién vigente
aplicable cuando establezca zonas para
fumadores.

Fotografias de las areas permitidas y
sefalizadas para fumadores

4.1.8 Material impreso

a. Adelantar acciones para la reduccién,
reutilizacion y reciclaje del papel, o su
reemplazo por medios magnéticos;

Descripcion de la  reduccion,
reutilizacion, reciclaje y reemplazo
por medios magnéticos del papel,
adelantado por el establecimiento

b.  Adelantar acciones para promover el uso
de papel con criterios de sostenibilidad.

Especificacion técnica del fabricante
del papel que se utliza en el
establecimiento.

4.1.9 Gestion de emision de
gases efecto invernadero (GEI)

a. Identificar las fuentes de emisiéon que
generan GEI.

Listado de las fuentes de emisi6n
gue generan GEI identificadas por el
establecimiento

b.  Llevar un registro de uso que incluya tipo
de equipo, fuente energética y consumo
energético.

Registro de uso que incluya tipo de
equipo, fuente energética y consumo
energeético.

4.1.10 Gestién de emision de
sustancias agotadoras de la
capa de ozono (SAO)

a. Llevar un registro de todos los equipos de
refrigeracion y climatizacion identificando el
tipo de equipo y cantidad de refrigerante.

Registro de todos los equipos de
refrigeracion y climatizacién
identificando el tipo de equipo y
cantidad de refrigerante

b. Garantizar que los sistemas de
refrigeracion y aire acondicionado contengan
placa o etiqueta visible, en donde se indique
claramente las especificaciones técnicas del
fabricante y se mantengan las caracteristicas
del equipo. En caso de realizar cambio de
refrigerante, debe especificar, el tipo, la
cantidad y la fecha de la reconversién en la
etiqueta.

Fotografia de placa o etiqueta visible
en donde se indique claramente las
especificaciones técnicas del
fabricante 'y se mantengan las
caracteristicas de cada equipo.

c. Realizar mantenimiento preventivo a los
sistemas de refrigeracion y aire
acondicionado, segun especificaciones
técnicas del fabricante y condiciones de
operacion, utilizando los  equipos Yy
herramientas idoneas, evitando asi su
liberacion a la atmosfera.

Certificacién de los mantenimientos
hechos a los sistemas de
refrigeracién y aire acondicionado
por parte de la compafiila de
mantenimiento

d. Llevar un registro del mantenimiento que
incluya: tipo de mantenimiento, cantidad de
refrigerante adicionado o retirado, fecha, datos
del técnico o empresa que realiza la
intervencion y uso del refrigerante retirado.

Registro del mantenimiento que
incluya: tipo de mantenimiento,
cantidad de refrigerante adicionado o
retirado, fecha, datos del técnico o
empresa que realiza la intervencién y
uso del refrigerante retirado
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e. Mantener a disposicion de quien
intervenga los equipos o dispositivos con
SAOQ, la hoja de seguridad de la sustancia,
como elemento primordial de consulta.

Documento que relacione las hojas
de seguridad que tiene el
establecimiento y en dénde las
puede encontrar el encargado de
intervenciones

f.  Verificar que en el proceso de instalacion,
operacion y mantenimiento de los equipos de
refrigeracién y aire acondicionado de uso
comercial e industrial, se cumplan las normas
de seguridad industrial y salud en el trabajo
vigentes.

Descripcion del mecanismo de
verificacién que utiliza el
establecimiento para asegurar que el
proceso de instalacion, operacion y
mantenimiento de los equipos de
refrigeracion y aire acondicionado
cumpla las normas de seguridad
industrial y salud en el trabajo
vigentes

g. Garantizar la gestibn ambientalmente
adecuada de las SAO, sus envases y residuos
teniendo en cuenta la normatividad nacional
vigente sobre almacenamiento, transporte y
manejo de sustancias quimicas peligrosas y
residuos peligrosos.

Descripcion  del proceso  que
desarrolla el establecimiento para
garantizar la gestion ambientalmente
adecuada de las SAO, sus envases y
residuos teniendo en cuenta la
normatividad nacional vigente sobre
almacenamiento, transporte y
manejo de sustancias quimicas
peligrosas y residuos peligrosos

5.1 Conservacion y uso
sostenible del patrimonio
cultural

Requisitos socioculturales

5.

a. Informar a sus clientes y huéspedes
acerca de la legislacion vigente aplicable y el
régimen de proteccién relacionado con la
lucha contra el trafico ilegal de bienes de
interés cultural en Colombia.

Fotografias o documentos de soporte
gue evidencien la informacioén que se
le da a los clientes y huéspedes del
establecimiento acerca de la
legislacién vigente aplicable y el
régimen de proteccion relacionado
con la lucha contra el tréfico ilegal de
bienes de interés cultural en
Colombia

b.  Participar o brindar apoyo en actividades
de conservacién, promocibn 0 manejo
responsable del patrimonio cultural dentro del
destino donde opere.

Documento que describa el apoyo
que le ha dado el establecimiento a
organizaciones y entidades
competentes en campafias
enfocadas a la conservacion,
promocién o manejo responsable del
patrimonio cultural dentro del destino
donde opere.

c.  Cuando utilice en su material publicitario
o0 en su decoracion manifestaciones culturales
producidas y elaboradas en el ambito local,

Documento que describa la politica
que implementa el establecimiento
para la utilizacién de manifestaciones

regional o nacional, usarlas de manera | artisticas producidas y elaboradas en
responsable para que no se afecte | el ambito local, regional o nacional,
negativamente el patrimonio cultural. en su decoracion.

d. Informar de manera responsable a los

huéspedes sobre los diferentes atractivos y
actividades relacionadas con el patrimonio
cultural del destino donde opere, asi como de
aquellos de interés cultural con declaratorias
especiales.

Descripcion de como se informa a
los huéspedes sobre los diferentes
atractivos y actividades relacionadas
con el patrimonio cultural del destino
donde opere, asi como de aquellos
de interés cultural con declaratorias
especiales.

e. Capacitar periodicamente al personal de
la organizacién para que oriente y brinde
informacion de manera responsable a los
clientes sobre los diferentes atractivos y
actividades relacionadas con el patrimonio
cultural del destino donde opere, asi como de

Fotografias y registros de las
capacitaciones que se han dado al
personal de la organizacion para que
oriente y brinde informacion de
manera responsable a los clientes
sobre los diferentes atractivos y
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aquellos de interés cultural con declaratorias
especiales.

actividades relacionadas con el
patrimonio cultural del destino donde
opere, asi como de aquellos de
interés cultural con declaratorias
especiales

f. Cuando promueva las manifestaciones
culturales locales, regionales o nacionales
realizarlo de manera responsable.

Descripcion de coémo se han
promovido o promoveran las
manifestaciones culturales locales,
regionales o nacionales por parte del
establecimiento

g. Cuando preste sus servicios en un bien
inmueble o sector declarado como BIC,
informar a los clientes sobre su valor
patrimonial.

Fotografias de los avisos
informativos o descripcién de la
informacién sobre el valor patrimonial
gque se le da a los clientes sobre el
bien inmueble o sector declarado en
el que opera el establecimiento (si
aplica)

h.  En caso de que esté ubicado en un BIC,
cumplir con la legislacion vigente aplicable
relacionada con su conservacion.

Certificacion de que el
establecimiento cumple con la
legislacién vigente aplicable

relacionada con la conservacion del
BIC (si aplica)

i Disefiar, operar, promover productos o
prestar servicios que no generen impactos
negativos en el patrimonio cultural.

Documento que relacione los
productos y servicios que promueve
o presta el establecimiento y como
estos no generan impactos negativos
en el patrimonio cultural

j Adelantar acciones que promuevan la
gastronomia local, regional o nacional.

Descripcion de las  acciones
adelantadas por el establecimiento
para promover la gastronomia local,
regional o nacional

5.2 Manejo y prevencion de
riesgos sociales

a. Incluir en la politica de sostenibilidad su
compromiso en contra de la explotacion
sexual comercial de nifios, niflas y
adolescentes (ESCNNA).

Politica de sostenibilidad donde se
incluya el compromiso en contra de
la explotacion sexual comercial de
nifios, nifias y adolescentes

b. Adelantar acciones enfocadas a la
prevencion de la ESCNNA, en el contexto de
los viajes y el turismo.

Descripcion de las  acciones
adelantadas por el establecimiento
para la prevencion de la ESCNNA,
en el contexto de los viajes y el
turismo

C. Capacitar  periodicamente a sus
colaboradores, en la legislacién vigente
aplicable relacionada con ESCNNA.

Fotografias y registros de las
capacitaciones dadas a los
colaboradores, en la legislacién
vigente aplicable relacionada con
ESCNNA.

d. Demostrar que sus colaboradores
declaran su rechazo a la ESCNNA.

Declaraciones de los colaboradores
donde manifiestan su rechazo a la
ESCNNA

e. Informar a los clientes, huéspedes y
proveedores a través de medios visibles
acerca de la legislacion vigente aplicable
relacionada con ESCNNA.

Fotografias de los avisos
informativos ubicados en lugares
visibles en donde se informa a los
clientes, huéspedes y proveedores
acerca de la legislacién vigente
aplicable relacionada con ESCNNA
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f. Prevenir la explotacion laboral infantil.

Politica  de contratacion del
establecimiento donde se establezca
el rechazo a la explotacién laboral
infantil, el rechazo a la
discriminacién, la prioridad en la
contrataciéon de colaboradores de
base local, la prioridad en la
contratacion de  proveedores de
base local en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la
disponibilidad del mercado y la
legislacién vigente aplicable y las
condiciones justas y equitativas bajo
las cuales se contrata a los
colaboradores del establecimiento

5.3 Apoyo a las comunidades

a. Adelantar acciones para apoyar a las
comunidades u organizaciones que elaboran
productos o prestan servicios, que resalten las
caracteristicas culturales del destino donde
opere.

Descripcion de las  acciones
adelantadas por el establecimiento
para apoyar a las comunidades u
organizaciones que elaboran
productos o prestan servicios, que
resalten las caracteristicas
culturales del destino donde opere

b. Capacitar a sus colaboradores para
prevenir practicas discriminatorias hacia las
poblaciones vulnerables.

Fotografias y registros de las
capacitaciones dadas a los
colaboradores, para prevenir
practicas discriminatorias hacia las

poblaciones vulnerables

c. Informar a través de medios visibles su
compromiso con la no discriminacion ni
exclusion de las poblaciones vulnerables.

Fotografias de los avisos
informativos ubicados en lugares
visibles en donde se informa el

compromiso con la no discriminacién
ni exclusion de las poblaciones
vulnerables

d. Asegurar que no se ejerce ningun tipo
de discriminacion.

Politica  de contratacion del
establecimiento donde se establezca
el rechazo a la explotacion laboral
infantil, el rechazo a la
discriminacién, la prioridad en la
contratacion de colaboradores de
base local, la prioridad en la
contratacion de  proveedores de
base local en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la
disponibilidad del mercado y la
legislacién vigente aplicable y las
condiciones justas y equitativas bajo
las cuales se contrata a los
colaboradores del establecimiento
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Politica  de contratacion del
establecimiento donde se establezca
el rechazo a la explotacién laboral

a. Dar prioridad en la contratacion de | infantil, el rechazo a la
colaboradores de base local, vinculandolos de | discriminacién, la prioridad en la
manera directa a nivel operativo, | contratacion de colaboradores de

6.1 Contratacion y generacion
de empleo

administrativo o gerencial, en condiciones
justas y equitativas de acuerdo con la
disponibilidad del mercado y la legislacion
vigente aplicable.

base local, la prioridad en la
contratacion de  proveedores de
base local en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la
disponibilidad del mercado y la
legislacién vigente aplicable y las
condiciones justas y equitativas bajo
las cuales se contrata a los
colaboradores del establecimiento

b. Dar prioridad en la contratacion de
proveedores de base local en condiciones
justas y equitativas de acuerdo con la
disponibilidad del mercado y la legislacion
vigente aplicable.

Politica  de contratacion del
establecimiento donde se establezca
el rechazo a la explotacién laboral
infantil, el rechazo a la
discriminacién, la prioridad en la
contratacién de colaboradores de
base local, la prioridad en la
contratacion de  proveedores de
base local en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la
disponibilidad del mercado y la
legislacién vigente aplicable y las
condiciones justas y equitativas bajo
las cuales se contrata a los
colaboradores del establecimiento

c. Adelantar acciones para promover la
capacitacion de sus empleados y fortalecer
sus competencias laborales.

Fotografias y registros de las
capacitaciones dadas a los
colaboradores para fortalecer sus
competencias laborales

6.2 Aporte al mejoramiento de
las capacidades de las
comunidades

a. Adelantar acciones para promover entre
los clientes la compra de bienes, servicios,
artesanias y productos, fabricados por
personas o empresas de base local en
condiciones comerciales justas y equitativas,
de acuerdo con su disponibilidad en el destino
donde opere.

Descripcion de las  acciones
adelantadas por el establecimiento
para promover entre los clientes la
compra de bienes, servicios,
artesanias y productos, fabricados
por personas o empresas de base
local en condiciones comerciales
justas y equitativas, de acuerdo con
su disponibilidad en el destino donde
opere

b. Adelantar acciones de capacitacién que
apoyen el fortalecimiento de las capacidades
de las comunidades del destino donde opera.

Fotografias y registros de las
capacitaciones dadas a las
comunidades del destino donde
opera para el fortalecimiento de sus

capacidades

6.3 Compras

Requisitos econémicos

6.

a. Promover acciones para la compra y el
consumo de bienes y servicios producidos y
comercializados por la poblacion local en los
destinos donde opera.

b. Identificar los bienes y servicios que
adquiere o contrata para la prestacion de su
servicio y disefiar criterios de compra que
incluyan consideraciones ambiental,
sociocultural y econémico.

Matriz que incluya los bienes y
servicios que adquiere para la
prestacion de su servicio y los
criterios de compra ambientales,
socioculturales y econémicas para
cada bien o servicio
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C. Dar prioridad a los proveedores que
incluyan en sus productos y servicios

consideraciones sostenibles relacionadas con
el desarrollo ambiental, sociocultural y
econémico, de acuerdo con la disponibilidad
en el mercado.

Lista de proveedores que maneja el
establecimiento, en donde se
destaquen los que incluyen en sus
productos y servicios
consideraciones sostenibles

d. Adelantar acciones para reducir el uso
de productos empacados y cuando sea
necesario promover su  recuperacion,
reutilizacion o reciclaje.

Descripcion de las  acciones
adelantadas por el establecimiento
para reducir el uso de productos
empacados y cuando sea necesario
promover su recuperacion,
reutilizacién o reciclaje

El EAH debe medir el grado de satisfacciéon de
los clientes y huéspedes en relacién con la
calidad del servicio y con el cumplimiento de la

Formato de encuesta de satisfaccion
de los clientes y andlisis de las

6.4 Calidad y satisfaccion del

) politica de sostenibilidad,
cliente

acciones de mejora de acuerdo con
resultados obtenidos.

adelantando
los

encuestas que se han recibido en los
ultimos 3 meses.

TOTAL Cumplimiento

% de Cumplimiento

CHECK LIST i NTS-TS 003 Agencias de Viajes. Requisitos de Sostenibilidad

items

Evidencia

3.1.1 Requisitos legales

Identificar la legislacion que le es aplicable en los
aspectos turisticos, ambientales, culturales,
econodmicos y laborales

Adjuntar:

Lista que enumere los
documentos de la legislacion que es
aplicable en los aspectos turisticos,
ambientales, culturales, econémicos y
laborales.

Establecer mecanismos para identificar de
manera oportuna los cambios que se produzcan
en dicha legislacion

Adjuntar:
Descripcion de los mecanismos que
utiliza la agencia de viajes para
identificar de manera oportuna los
cambios que se produzcan en dicha
legislacion

Definir mecanismos para cumplir con legislacién
identificada de manera oportuna

Adjuntar:

Descripcion de los
mecanismos que utiliza la agencia de
viajes para cumplir con legislacion
identificada de manera oportuna

Hacer seguimiento periédico al cumplimiento de
ésta legislacion

Adjuntar:

Descripcion del
seguimiento periédico que le da la
agencia de viajes a ésta legislacion.

Denunciar ante las autoridades competentes
irregularidades en el cumplimiento de la
legislacion vigente, especialmente aquellas que
atenten contra el patrimonio cultural y natural, asi
como la integridad social

3.1 Requisitos generales de sostenibilidad

Adjuntar:

Documento oficial que
demuestre que se ha denunciado ante
las autoridades competentes
irregularidades en el cumplimiento de la
legislacion vigente, si se ha presentado
el caso.
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3.1.2 Sistema de gestién para la
sostenibilidad

La agencia de viajes debe definir una politica de
sostenibilidad, en la que establezca su
compromiso con los aspectos ambientales,
socioculturales y econémicos generados por sus
actividades, productos o servicios. Esta politica
debe estar documentada

Adjuntar:

Politica de sostenibilidad, en la que
establezca su compromiso con los
aspectos ambientales, socioculturales y
econémicos  generados  por  sus
actividades, productos o servicios

rt

A partir de la politica de sostenibilidad se deben
establecer objetivos y metas cuantificables,
alcanzables y medibles, los cuales deben ser
revisados periédicamente

Adjuntar:
Matriz de los objetivos y metas
cuantificables, alcanzables y medibles
que se aplican en la agencia
establecimiento y la periodicidad de su
revision.

La politica de sostenibilidad de la agencia de
viajes debe estar disponible al publico

Adjuntar:

Indicar el link en dénde esta publicada
la politica de sostenibilidad. Si no esta
publicada en la web, adjuntas
fotografias de la politica publicada en el
establecimiento.

Identificar cuéles de sus actividades, productos y
servicios pueden tener un impacto sobre la
sostenibilidad

Adjuntar:

Enumerar los productos y servicios que
pueden tener un impacto sobre la
sostenibilidad

Realizar una evaluacién de impactos que permita
determinar las prioridades de actuacion e incluya
consideraciones ambientales, socioculturales y
econémicas

Adjuntar:

Matriz que incluya la priorizacién de los
impactos y la actuacién ambiental,
sociocultural 'y econémica que se
maneja para cada uno de ellos.

Con base en la priorizacion, definir un programa
para minimizar los impactos ambientales,
socioculturales 'y econbémicos negativos, Yy
mantener y optimizar los impactos positivos.

Adjuntar:

Programa de minimizacién de los
impactos ambientales, socioculturales y
econdmicos negativos.

Este programa debe incluir los responsables,
recursos, actividades e indicadores para su logro
y seguimiento y debe ser consistente con la
politica de sostenibilidad

Adjuntar:

Este programa debe incluir los
responsables, recursos, actividades e
indicadores para su logro y seguimiento
y debe ser consistente con la politica de
sostenibilidad.

3.1.2.3 Monitoreo y seguimiento

Adjuntar:
Presentacion de la periodicidad y
metodologia que se utiliza para el

La agencia de viajes debe establecer y mantener
procedimientos para realizar el monitoreo y el
seguimiento de los programas de gestion para la
sostenibilidad y los objetivos y metas planteados
para el cumplimiento de la politica

monitoreo y el seguimiento de los
programas de gestion para la
sostenibilidad y los objetivos y metas
planteados para el cumplimiento de la
politica. En caso de ya haber llevado a
cabo hasta la fecha un monitoreo,
incluir los resultados de dicho monitoreo
como evidencia.

Identificar los bienes y servicios que adquiere
para la prestacién de su servicio y definir cuales
de ellos tiene un mayor impacto sobre la
sostenibilidad, para establecer criterios de
compra que incluyan consideraciones
ambientales, socioculturales y economicas, de
acuerdo con la disponibilidad del mercado

Adjuntar:

Matriz que incluya los bienes y servicios
que adquiere para la prestacion de su
servicio y los criterios de compra
ambientales, socioculturales y
econdmicas para cada bien o servicio.
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Dar prioridad a los proveedores de aquellas
empresas que como parte de su politica
comercial demuestren su compromiso con el
desarrollo sostenible

Adjuntar:
Lista de los proveedores a los que por
sus politicas de sostenibilidad se les da
prioridad.

rt

Verificar la idoneidad y legalidad de las empresas
0 personas que contrata

Adjuntar:

Lista de chequeo donde se indique que
se verifico la idoneidad y legalidad de
las empresas 0 personas que contrata
la agencia y el criterio que se utilizé
para dicha verificacion.

La direcciéon debe asegurar la implementacién y
mantenimiento del sistema de gestion para la
sostenibilidad

Adjuntar:

Descripcion de las acciones que
adelanta la direccién para asegurar la
implementacion y mantenimiento del
sistema de  gestion para la
sostenibilidad.

La agencia de viajes debe definir la
responsabilidad y autoridad de las personas
involucradas en el cumplimiento de esta norma

Adjuntar:

Documento que defina la
responsabilidad y autoridad de las
personas involucradas en el
cumplimiento de esta norma

La agencia de viajes debe informar sobre su
politica y programas de sostenibilidad a los
proveedores, prestadores de servicios turisticos y
deméas empresas, con los cuales tenga relacion
comercial

Adjuntar:

Soporte de los correos fisicos o
electronicos o de las publicaciones en
la web donde la agencia informe sobre
su politica 'y  programas de
sostenibilidad a los proveedores,
prestadores de servicios turisticos y
demas empresas, con los cuales tenga
relacion comercial.

La agencia de viajes debe informar y promover,
en sus clientes, proveedores, empleados y la
comunidad, comportamientos responsables con
el desarrollo sostenible

Adjuntar:

Fotografia o soporte de la promocién de
comportamientos responsables con el
desarrollo sostenible que hace la
agencia de viajes a sus clientes,
proveedores, empleados y la
comunidad.

Toda la informacién disponible para los clientes,
de acuerdo con lo exigido por esta norma, debe
presentarse por lo menos en dos idiomas

Adjuntar:

Fotografia de la informacion exigida en
ésta norma que se les presenta a los
clientes al menos en dos idiomas.

La agencia de viajes debe contar con un
programa de capacitacion dirigido a los
empleados y demas personal vinculado, que
permita el cumplimiento de esta norma y el
mejoramiento de sus competencias

Adjuntar:

Fotografia de las sesiones de
capacitacion que se llevaron a cabo con
los empleados y demas personal
vinculado respecto a ésta Norma.

La politca de sostenibilidad debe ser
comunicada, entendida y aplicada por los
empleados y deméas personal vinculado a la
agencia de viajes

Adjuntar:

Declaraciones escritas de los
empleados donde manifiesten que
conocen, entienden y aplican la norma.

La agencia de viajes debe informar a sus clientes
sobre los comportamientos  ambientales,
socioculturales y econdmicos responsables en
los trayectos y destinos turisticos que programa,
opera, promociona y comercializa

Adjuntar:

Soporte de la informacion que se les da
por escrito a los clientes, en donde se
comunican los comportamientos
ambientales, socioculturales y
econémicos responsables en los
trayectos y  destinos turisticos que
programa, opera, promociona Yy
comercializa la agencia.
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La agencia de viajes debe disefiar o utilizar de
manera responsable y respetuosa la publicidad
de los destinos, productos y servicios que
organiza, promociona, comercializa y opera, de
tal manera que no afecte al cliente, ni impacte
negativamente el patrimonio natural y cultural

Adjuntar:

Fotografia o soporte de la publicidad de
los destinos, productos y servicios que
organiza, promociona, comercializa y
opera la agencia.

rt

Declaraciones documentadas de una politica, los
objetivos, metas y programas de sostenibilidad

Adjuntar:

Declaraciones documentadas de una
politica, los objetivos, metas y
programas de sostenibilidad

Los procedimientos documentados requeridos en
esta norma

Descripcion de los procedimientos
documentados requeridos en esta
norma en dénde estan disponibles.

Los documentos vigentes deben estar
identificados y disponibles

Adjuntar:

Descripcion de los  documentos
vigentes con los que cuenta la agencia
y en donde estan disponibles.

Se debe implementar un mecanismo que facilite
el control de los documentos vigentes. NOTA La
documentacion puede estar en cualquier formato
o tipo de medio

Adjuntar:

Descripcion del mecanismo de control
que utiliza la agencia para verificar los
documentos vigentes

La agencia de \viajes debe adelantar
continuamente acciones y estrategias
encaminadas al mantenimiento y mejoramiento
de su gestién en el &mbito de la sostenibilidad

Adjuntar:

Matriz de acciones y estrategias
aplicadas por la agencia para el
mantenimiento y mejoramiento de su
gestion en el ambito de la
sostenibilidad.

Anualmente se deben registrar los logros
obtenidos y las acciones de mejora por alcanzar,
de acuerdo con el programa de gestion para la
sostenibilidad

Adjuntar:

Documento de los logros obtenidos en
afios anteriores si existen y de las
acciones de mejora por alcanzar, de
acuerdo con el programa de gestion
para la sostenibilidad.

Informar a sus proveedores y clientes acerca de
la normatividad legal vigente en los destinos que
opera, promociona o comercializa, para evitar el
tréfico ilegal de especies de flora y fauna

Adjuntar:

Soporte de la informacion que se da
por escrito a los proveedores y clientes
acerca de la normatividad legal vigente
en los destinos que opera, promociona
0 comercializa, para evitar el trafico
ilegal de especies de flora y fauna.

Liderar, apoyar o promover con las
organizaciones 'y entidades competentes,
campafas enfocadas a la prevencion del trafico
ilicito de flora y fauna, teniendo en cuenta la
reglamentacion vigente

Adjuntar:

Documentacion grafica o descriptiva del
apoyo y promocion que la agencia ha
dado a organizaciones y entidades
competentes y a campafias enfocadas
a la prevencion del trafico ilicito de flora
y fauna, teniendo en cuenta la
reglamentacion vigente

Establecer un sistema para manejar de manera
responsable la informacion acerca de los
diferentes atractivos y actividades relacionadas
con el patrimonio natural del pais y promover su
visita

Adjuntar:

Descripcion del sistema que utiliza la
agencia para manejar de manera
responsable la informacion acerca de
los diferentes atractivos y actividades
relacionadas con el patrimonio natural
del pais y promover su visita

Organizar, promover y operar productos y
servicios turisticos, que no generen impactos
negativos en el patrimonio natural

Adjuntar:

Matriz en la que se relacionen los
productos y servicios turisticos que
ofrece la agencia y las acciones que se
adelantan para que éstos no generen
impactos negativos en el patrimonio
natural.

Registrar y monitorear el consumo de agua
periédicamente y fijar metas de manejo eficiente
del recurso

Adjuntar:

Facturas del agua de los dUltimos 6
meses en la que se registra y monitorea
el consumo del agua y documento que
contenga las metas de manejo eficiente
del recurso
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Desarrollar  actividades de mantenimiento | Fotografias que  evidencien los

preventivo, para todos los equipos e | mantenimientos preventivos, para todos

instalaciones hidraulicas y sanitarias

los equipos e instalaciones hidraulicas y
sanitarias
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Llevar un registro de los consumos totales de
energia y establecer metas de manejo eficiente
del recurso

Adjuntar:

Facturas de energia de los Ultimos 6
meses en la que se registra y monitorea
el consumo y documento que contenga
las metas de manejo eficiente del
recurso

Desarrollar ~ actividades de  mantenimiento
preventivo, para todos los equipos e
instalaciones de las fuentes de energia

Adjuntar:
Fotografias que  evidencien los
mantenimientos preventivos, para todos
los equipos e instalaciones hidraulicas y
sanitarias

Llevar un registro de la cantidad mensual y tipo
de residuos que genera

Adjuntar:
Registro de la cantidad mensual y tipo
de residuos que genera

Implementar un programa de manejo integral de
residuos, el cual debe ser conocido por
empleados y clientes, que incluya minimizacion,
reutilizacion, separacion, reciclaje y disposicion
adecuada de los mismos

Adjuntar:
Descripcion del programa de manejo
integral de residuos, que incluya

minimizacion, reutilizacion, separacion,
reciclaje y disposicién adecuada de los
mismos. Descripcion de como se da a
conocer dicho programa a empleados y
clientes,

3.2.1.5 Material publicitario

La agencia de viajes debe imprimir no menos del
50 % de los materiales, incluyendo los de
promocioén e informacién, en papel con contenido
de material reciclado, de acuerdo con la
disponibilidad del mercado.

NOTA Este requisito puede ser demostrado por
la especificacién técnica del fabricante del papel

Relacion del porcentaje de publicidad
que se imprime en la agencia frente a la
publicidad total que realiza.
Especificacion técnica del fabricante del
papel que se utiliza para publicidad
impresa.

3.2.2 Requisitos socioculturales

3.2.2.1 Patrimonio cultural

Cuando la agencia de viajes emplee en su
decoracion manifestaciones artisticas producidas
y elaboradas en el ambito local, regional o
nacional, éstas deben utilizarse de manera
responsable.

Adjuntar:

Documento que describa la politica que

implementa la agencia para la
utilizacion de manifestaciones artisticas
producidas y elaboradas en el ambito
local, regional o nacional, en su
decoracion.

La agencia de viajes debe establecer un sistema
para manejar de manera respetuosa la
informacion acerca de los diferentes atractivos y
actividades relacionadas con el patrimonio
cultural del pais y promover su visita

Adjuntar:

Documento que describa la politica que
implementa la agencia para manejar de
manera respetuosa la informacion
acerca de los diferentes atractivos y
actividades  relacionadas con el
patrimonio cultural del pais y promover
Su visita

La agencia de viajes debe liderar, apoyar o
promover con las organizaciones y entidades
competentes, campafias enfocadas a la
prevencion del trafico ilicito de bienes culturales,
teniendo en cuenta la reglamentacion vigente

Adjuntar:

Documento que describa el apoyo que
le ha dado la agencia a organizaciones
y entidades competentes campafias
enfocadas a la prevencion del trafico
ilicito de bienes culturales, teniendo en
cuenta la reglamentacion vigente

La agencia de viajes debe organizar, promover y
operar productos y servicios turisticos, que no
generen impactos negativos en el patrimonio
cultural

Adjuntar:

Matriz en la que se relacionen los
productos y servicios turisticos que
ofrece la agencia y las acciones que se
adelantan para que éstos no generen
impactos negativos en el patrimonio
natural.
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3.2.2.2 Prevenciéon contra la Adjuntar:
explotacion y el comercio sexual Liderar apovar o romover  con  las Documentacion grafica o descriptiva del
con menores de edad or aniz’acionr()esy enti?jades competentes. | 2POY0 Y promocion que la agencia ha
relacionado con la actividad | ©"93N'% y pe 1| dado a organizaciones y entidades
o campafias enfocadas a la prevencion del o
turistica . o competentes y a campafias enfocadas
comercio y explotacion sexual con menores de a la_ prevencion del comercio
edad, y denunciar los casos segun la legislacién explotac?én sexual con menores dg
vigente edad, y denunciar los casos segun la
legislacion vigente
Adjuntar:
o Descripcion del programa de
Contar con un programa de capacitacion para la capacitacion para la prevencion del
prevencion del comercio sexual con menores de cor?ﬁercio sequ;I con mepnores de edad
edad, conforme a la legislacion vigente dirigido a conforme a la legislacion vigenté
empleados y demas personal vinculado dirigido a empleados y demés personal
vinculado
Adjuntar:
Informar a sus proveedores sobre su compromiso ngggfrit%eaIﬁ);nffc:?e?ec&g?egl;ecesrga (?eal
con la prevencion del comercio y explotacion P - P | ion  del
sexual con menores de edad a través del turismo | SOMPromIso. con fa  prevencion - de
comercio y explotacién  sexual con
menores de edad a través del turismo
3.23.1 Contratacion y

generacion de empleo

3.2.3 Requisitos econémicos

Contratar personas naturales o juridicas de los
destinos que opera, en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la disponibilidad del
mercado

Adjuntar:
Descripcion de las condiciones justas y
equitativas bajo las cuales se contrata a
las personas naturales o juridicas en la
agencia.

Apoyar la generacion de empleo, en condiciones
justas y equitativas, vinculando a las
comunidades locales de manera directa

Adjuntar:
Descripcion de las condiciones justas y
equitativas y relacionamiento de la
cantidad de empleados de
comunidades locales que contrata la
agencia.

Promover la compra y el consumo de bienes y
servicios producidos y comercializados por la
comunidad local en los destinos que opera, de
acuerdo con la disponibilidad del mercado

Adjuntar:

Listado de los bienes y servicios que
la agencia compra o consume y que
son producidos y comercializados por la
comunidad local

Promover la compra y el consumo de bienes y
servicios producidos y comercializados por
poblacion vulnerable en los destinos que opera,
siempre y cuando estos ofrezcan servicios
turisticos

Adjuntar:

Listado de los bienes y servicios que
la agencia compra 0 consume y que
son producidos y comercializados
poblacion vulnerable en los destinos
que opera

Evitar la explotacion laboral infantii en los
programas que disefia, opera, promociona o
comercializa

Adjuntar:

Declaracion en la que se asegura que
no se contrata de manera directa o
indirecta a ningn menor de edad.

Evitar ejercer discriminacion de raza o género en
los programas que disefia, opera, promociona o
comercializa

Adjuntar:
Declaracién en la que se asegura que
no ejerce discriminacion de raza o
género en los programas que disefia,
opera, promociona o comercializa la
agencia.

3.2.3.2 Capacitacion de
comunidades locales

las

La agencia de viajes debe apoyar el desarrollo
de programas de capacitacion a las
comunidades de los destinos que opera

Adjuntar:

Fotografia o soporte de la capacitacion
a las comunidades de los destinos que
opera

3.2.3.3 Beneficios indirectos

Demostrar y promover una participacion activa en
las diferentes actividades sociales, recreativas o
benéficas convocadas por organizaciones
comunales o empresas locales

Adjuntar:
Fotografia o soporte de la participacion

activa en las diferentes actividades
sociales, recreativas 0 benéficas
convocadas por organizaciones
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Utilizar, promover y apoyar la comercializacién de
artesanias y productos caracteristicos de la
region fabricados por personas o empresas
locales, en condiciones comerciales justas

Adjuntar:

Listado de artesanias y productos
caracteristicos de la regién fabricados
por personas o empresas locales, en
condiciones comerciales justas que la
agencia utiliza, promueve y apoya en su
comercializacion

3.3 Otros requisitos

3.3.1 Seguridad

Exigir a sus proveedores el cumplimiento de las
normas de seguridad en la prestacion del servicio

Adjuntar:

Documento firmado por los prestadores
en que la agencia les exige el
cumplimiento de las normas de
seguridad en la prestacién del servicio

Ejecutar acciones practicas para garantizar la
seguridad de los clientes y empleados en sus
instalaciones

Adjuntar:

Descripcion de las acciones préacticas
que lleva a cabo la agencia para
garantizar la seguridad de los clientes y
empleados en sus instalaciones

Adelantar acciones, en los destinos que opera y
comercializa, para garantizar la seguridad de los
viajeros en la prestacion de los servicios

Adjuntar:

Descripcion de las acciones que
adelanta la agencia en los destinos que
opera y comercializa, para garantizar la
seguridad de los Vviajeros en la
prestacion de los servicios

CHECK LIST 1 NTS-TS 004 Establecimientos Gastronémicos y Bares. Requisitos de Sostenibilidad

items Evidencia

7 —

2 |31 Requisitos legales Cumplir la legislacién vigente en los aspectos

g turisticos, ambientales, culturales, econdémicos, | Se desarrolla a lo largo de la norma
= laborales y demas que le sean aplicables

o Adjuntar:

3 Hacer seguimiento al cumplimiento de esta| Descripcion del seguimiento periédico
o g legislacion que le da el establecimiento a ésta
o 9 legislacion.

321 Programa de Definir 'y documentar un programa de Adjuntar:
Sostenibilidad o Programa de sostenibilidad, de
sostenibilidad, de acuerdo con los aspectos 9 .
- . L acuerdo con los aspectos ambientales,
ambientales, socioculturales 'y econdmicos ) —
g socioculturales y econdémicos
generados por sus actividades, productos o generados por sus  actividades
servicios - !
productos o servicios
Adjuntar:
Establecer objetivos y metas alcanzables y|Matriz de los objetivos y metas

3.2 Sistema de gestion para la sostenibilidad

cuantificables, los cuales deben ser revisados

periédicamente

cuantificables, alcanzables y medibles
gue se aplican en el establecimiento y
la periodicidad de su revision.

Tener el programa de sostenibilidad disponible al
publico

Indicar el link en donde esta publicada

la politica de sostenibilidad. Si no esta
publicada en la web, adjuntas
fotografias de la politica publicada en
el establecimiento.

Identificar cuales de sus productos y servicios
pueden tener un impacto significativo sobre la
sostenibilidad y realizar una evaluacion que
permita determinar las prioridades de actuacion

Adjuntar:

Matriz de los productos y servicios que
pueden tener un impacto sobre la
sostenibilidad y gue incluya la
priorizacion de los impactos y la
actuacion ambiental, sociocultural y
econdmica que se maneja para cada
uno de ellos.
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Establecer acciones de gestion especificas que
promuevan beneficios y minimicen impactos
ambientales, socioculturales 'y econdmicos
negativos. Estas acciones deben incluir y ser
consistentes con los objetivos y metas definidos a
partir del programa de sostenibilidad

Definir en las acciones de gestibn para la
sostenibilidad, como minimo, los responsables, los
recursos, las actividades, plazos e indicadores
para su logro y seguimiento

Adjuntar:

Matriz de acciones que minimicen los
impactos ambientales, socioculturales
y econémicos negativos.
Estas acciones deben incluir y ser
consistentes con los objetivos y metas
definidos a partir del programa de
sostenibilidad. Se En la matriz se
deben definir los responsables, los
recursos, las actividades, plazos e
indicadores para el logro 'y
seguimiento de las acciones.

La misma matriz que en el punto
anterior.

rt

3.2.2 Monitoreo y seguimiento

El establecimiento gastronémico o el bar debe
establecer, implementar y mantener
procedimientos documentados para realizar el
monitoreo y el seguimiento del programa

Adjuntar:

Presentacion de la periodicidad y
metodologia que se utiliza para el
monitoreo y el seguimiento de los
programas de gestibn para la
sostenibilidad y los objetivos y metas
planteados para el cumplimiento de la
politica. En caso de ya haber llevado a

socioculturales y econémicas, de acuerdo con la
disponibilidad del mercado

cabo hasta la fecha un monitoreo,
incluir los resultados de dicho
monitoreo como evidencia.
3.2.3 Compras Identificar los bienes y servicios que adquiere para | Adjuntar:
la prestacién de su servicio y definir cuadles de | Matriz que incluya los bienes vy
ellos tienen un mayor impacto sobre la|servicios que adquiere para la
sostenibilidad, para establecer criterios de compra | prestacion de su servicio y los criterios
gue incluyan consideraciones ambientales, | de compra ambientales,

socioculturales 'y econémicas para
cada bien o servicio

Informar a los proveedores sobre su programa de
gestién para la sostenibilidad

Adjuntar:

Soporte de los correos fisicos o
electrénicos o de las publicaciones en
la web donde el -establecimiento
informe sobre su programa gestion
para la  sostenibilidad a los
proveedores.

3.24 Autoridad y
responsabilidad

La méxima autoridad del establecimiento debe
asegurar la implementacion y mantenimiento del
sistema de gestion para la sostenibilidad

Adjuntar:

Descripcion de las acciones que
adelanta la direccién para asegurar la
implementacion y mantenimiento del

sistema de gestion para la
sostenibilidad.

El establecimiento gastronémico o el bar debe Adjuntar: )
Documento que defina la

definir la responsabilidad y autoridad de las
personas involucradas en el cumplimiento de esta
norma

responsabilidad y autoridad de las

3.2.5 Informacién y capacitacion

Informar sobre sus programas de sostenibilidad a
las empresas o personas naturales, con las cuales
tenga relacion comercial

personas involucradas en el
cumplimiento de esta norma

Adjuntar:

Soporte de los correos fisicos o

electrénicos o de las publicaciones en
la web donde el -establecimiento
informe sobre su programa gestion
para la sostenibilidad a las empresas o
personas naturales, con las cuales
tenga relacion comercial.

Contar con un programa de capacitacion dirigido a
los empleados y demés personal vinculado, que
permita el cumplimiento de esta norma y el

Adjuntar:

Fotografia de las sesiones de
capacitacion que se llevaron a cabo
con los empleados y demas personal

mejoramiento  de sus competencias. Debe | . -

. S vinculado respecto a ésta Norma y
mantener registros de las actividades de registros  de las actividades de
capacitacion que realice O g

P d capacitacion gue ha realizado.
. L Adjuntar:
Garantizar que el programa de sostenibilidad sea : .
q prog Declaraciones  escritas de los

comunicado, entendido y aplicado por los
empleados y deméas personal vinculado al
establecimiento gastronémico o el bar

empleados donde manifiesten que
conocen, entienden y aplican la
norma.
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Informar a sus clientes, empleados, proveedores y
a la comunidad sobre los comportamientos
ambientales, socioculturales 'y econémicos
responsables que tiene en el destino donde dicho
establecimiento se ubica

Adjuntar:

Soporte de la informacién que se da
por escrito a los clientes, empleados,
proveedores y a la comunidad , donde
se comunican los comportamientos
ambientales, socioculturales y
econémicos responsables en el
destino donde dicho establecimiento
se ubica

rt

Disefar o utilizar la publicidad de los productos y
servicios que ofrece, de tal manera que no
impacte negativamente el patrimonio natural y
cultural

Adjuntar:

Fotografia o soporte de la publicidad
de los productos y servicios que
ofrece, descripcion de por qué no
afecta negativamente el patrimonio
natural y cultural

3.2.6 Documentacion

Declaraciones documentadas de los objetivos,
metas y el programa de sostenibilidad

Declaraciones documentadas de los
objetivos, metas y el programa de
sostenibilidad

Los procedimientos documentados requeridos en
esta norma (3.2.1, 3.2.3, 3.25, 3.2.7y 33.1) y
otros que la organizacién establezca en lo
relacionado con la sostenibilidad

Adjuntar:
Descripcion de los procedimientos
documentados requeridos en esta

norma en dénde estan disponibles.

Los registros requeridos por esta norma (3.2.5,
3.3.1,3.3.2,3.3.3y3.34)

Adjuntar:

Descripcion de Los registros
requeridos en esta norma en dénde
estan disponibles.

El establecimiento gastronémico o el bar deben
plantear y ejecutar continuamente acciones y
estrategias encaminadas al mantenimiento y
mejoramiento de su gestion en el ambito de la
sostenibilidad

Los documentos deben ser revisados | Descripcion de la metodologia de
periédicamente y deben ser actualizados cuando | revision y actualizacion de los
sea necesario documentos.

3.2.7 Mejora continua Adjuntar:

Matriz de acciones y estrategias
aplicadas por el establecimiento para
el mantenimiento y mejoramiento de
su gestion en el ambito de la
sostenibilidad.

3.3.1 Uso eficiente y ahorro de
agua

Contar con un programa de ahorro y uso eficiente
del agua que Establezca el cumplimiento de
metas a corto plazo (un afio), mediano plazo (tres
afios), y a largo plazo (méas de tres afios). El
programa debe incluir los responsables, recursos,
actividades e indicadores para su logro y
seguimiento

Adjuntar:

Matriz que contenga las metas de
corto, mediano y largo plazo para de
manejo eficiente del recurso, asi como
programa los responsables, recursos,
actividades e indicadores para su logro
y seguimiento

Registrar y monitorear el consumo de agua
periédicamente

Adjuntar:
Facturas del agua de los Ultimos 6
meses en la que se registra y

monitorea el consumo del agua

Desarrollar  actividades de  mantenimiento
preventivo periddicamente, para todos los equipos
y redes de agua

Adjuntar:
Fotografias que evidencien los
mantenimientos  preventivos, para

equipos y redes de agua

Contar con la informacion y las facilidades
necesarias para promover que los empleados

y clientes ahorren y hagan uso eficiente del agua
en el establecimiento

Adjuntar:

Fotografia de los avisos informativos y
campafias que se desarrollan para
promover el ahorro de agua por parte
de empleados y clientes

Utilizar agua potable para el consumo humano y
preparacion de alimentos, de acuerdo con la
legislacion vigente

Adjuntar: Documento de revisiones
sanitarias que certifiquen que el
establecimiento utiliza agua potable
para consumo humano y para la
preparacion de alimentos, de acuerdo
con la legislacion vigente

3.3.2 Uso eficiente y ahorro de
energia

3.3 Requisitos ambientales

Contar con un programa de ahorro y uso eficiente
de energia, que establezca el cumplimiento de
metas a corto plazo (un afio), mediano plazo (tres
afos), y a largo plazo (méas de tres afios). El
programa debe incluir los responsables, recursos,
actividades e indicadores para su logro y
seguimiento

Adjuntar Matriz que contenga las
metas de corto, mediano y largo plazo
para de manejo eficiente del recurso,
asi como programa los responsables,
recursos, actividades e indicadores
para su logro y seguimiento
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Adjuntar:

Registrar y monitorear el consumo de energia | Facturas de energia de los Ultimos 6

periédicamente meses en la que se registra y
monitorea el consumo

Desarrollar actividades permanentes de | Adjuntar:

mantenimiento preventivo para todos los equipos | Fotografias que evidencien los

e instalaciones. Estos deben inspeccionarse | mantenimientos preventivos, para

periédicamente por personal competente

equipos e instalaciones

Contar con la informacién y facilidades necesarias
para promover que los empleados y clientes
ahorren y hagan uso eficiente de la energia en el
establecimiento

Adjuntar:

Fotografia de los avisos informativos y
campafias que se desarrollan para
promover el ahorro de agua por parte
de empleados y clientes

Propender y estimular el uso y aprovechamiento
de fuentes renovables de energia

Adjuntar:
Documento que describa las energias
renovables que utiliza el

establecimiento y su impacto en el
ahorro de estos recursos.

3.3.3 Uso y manipulacion de
productos

Llevar un registro del consumo de productos e
insumos empleados

Copia del registro del consumo de
productos e insumos empleados

Definir un programa para la minimizacién y
manejo de los productos quimicos

Adjuntar:
Descripciéon del programa para la
minimizacion 'y manejo de los

productos quimicos utilizado en el
establecimiento

Emplear productos de limpieza que tengan
tensioactivos biodegradables o que cumplan con

Adjuntar:
Facturas de los productos de limpieza

la NTC 5131 u otros criterios ambientales | € tengan tensioactivos
. biodegradables que compra el
equivalentes -
establecimiento
Adjuntar:
Emplear en los equipos de refrigeracion, aire | Fotografias de los equipos de

acondicionado y sistemas de extincion de
incendios, agentes refrigerantes y propelentes
autorizados por ley

refrigeracion, aire acondicionado y
sistemas de extincion de incendios,
agentes refrigerantes y propelentes
utilizados en el establecimiento

Emplear para el servicio de mantenimiento de
sistemas, equipos de refrigeracion y aire
acondicionado, personal certificado como
competente en esa labor

Adjuntar:

Factura de la empresa que realiza los
mantenimientos, la cual debe estar
certificada para prestar estos servicios.

Promover el uso de papel con un porcentaje de
contenido de material reciclado de acuerdo con la

Adjuntar:
Especificacion técnica del fabricante

; del papel que se utiliza en el
disponibilidad del mercado establecimiento.
Adjuntar:

Minimizar el consumo de papel en todas las areas
del establecimiento

Descripcion de la disminucion de
consumo de papel en todas las areas
del establecimiento

Mantener copias actualizadas de las hojas de
seguridad de cada uno de los productos quimicos
empleados, en las cuales debe estar indicada al
menos la siguiente informacion:

- composicion del producto,

- instrucciones de manejo seguro del producto,
transporte, almacenamiento, forma de disposicion
final y manejo en caso de ingestion, derrame o de
emergencia.

La informacion de las hojas de seguridad debe
ser divulgada y estar disponible para consulta del
personal relacionado con el manejo de estos
productos

Adjuntar:

Fotografia de las copias actualizadas
de las hojas de seguridad de cada uno
de los productos quimicos empleados,

3.3.4 Manejo de residuos

Registrar la cantidad mensual y tipo de residuos
que genera

Adjuntar:
Registro de la cantidad mensual y tipo
de residuos que genera

Minimizar, reutilizar, separar, reciclar y disponer
adecuadamente de los mismos

Adjuntar:

Descripcion  del programa para
reutilizar, separar, reciclar y disponer
adecuadamente de los residuos
utilizado en el establecimiento
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Establecer el manejo de residuos peligrosos,
dentro de los cuales debe considerar:

- aceites y grasas de cocinas,
- aceites de mantenimiento de maquinaria,

- baterias,

- toner,
- pinturas, disolventes y sus recipientes,
- filtros de sistemas de ventilacion,

- agentes refrigerantes de los  aires
acondicionados y de los sistemas de proteccion
contra incendios,

- productos quimicos, y
- otros considerados en la legislacion vigente

Adjuntar:

Descripcion del programa de manejo
de residuos peligrosos utilizado en el
establecimiento

rt

3.3.5 Manejo de contaminacion
atmosférica, auditiva y visual

Identificar las fuentes de contaminacion
atmosférica, auditiva y visual, resultantes de su
actividad y establecer, implementar y mantener un
programa para promover el control y la
disminucion de la contaminacién atmosférica,
auditiva y visual

Adjuntar:

Matriz donde se identifiguen las
fuentes de contaminacion atmosférica,
auditiva y visual, resultantes de su
actividad y donde se establezcan
acciones para promover el control y la
de las mismas

Ofrecer zonas debidamente sefializadas vy
acondicionadas para fumadores y adelantar
acciones para reducir la contaminacién del aire en
recintos cerrados

Adjuntar:

Fotografia de los avisos informativos
donde se sefialicen las zonas para
fumadores, asi como fotografia de
dichas zonas.

3.4.1. Patrimonio cultural

3.4 Requisitos socio-culturales

Contar con informacién acerca de los diferentes
atractivos y actividades relacionadas con el
patrimonio cultural y natural de la regi6on y
promover que sus clientes las visiten

Adjuntar:

Lista de los diferentes atractivos y
actividades relacionadas con el
patrimonio cultural y natural de la
region y descripcion de cémo se
promueve ante los clientes la visita a
dichos lugares

Promover el consumo de bebidas nacionales y
regionales

Adjuntar:
Fotografia del menu

Promover en sus empleados y clientes
comportamientos responsables con la comunidad
local y con la conservacion y buen uso del
patrimonio cultural

Adjuntar:

Descripcion de coémo se promueve
ante empleados y clientes el
comportamiento responsable con la
comunidad local y con la conservacion
y buen uso del patrimonio cultural

Participar o brindar apoyo en actividades de
conservacion o manejo del patrimonio cultural
dentro del destino turistico

Adjuntar:

Fotografias o] descripcion de
actividades de conservacion o manejo
del patrimonio cultural dentro del
destino turistico que haya apoyado el
establecimiento

Adjuntar:

. . . Fotografias o] descripcion de
Apoyar manifestaciones  artisticas  locales, g > ‘escrip
- - manifestaciones  artisticas locales,
regionales o nacionales . .
regionales o nacionales que haya
apoyado el establecimiento
Adjuntar:
Cuando utilice  manifestaciones  artisticas | Documento que describa la politica

nacionales en la decoracion, estas deben ser
utilizadas de manera responsable

que implementa el establecimiento
para la utilizacion de manifestaciones
artisticas

Informar a los clientes sobre el valor patrimonial
arquitectonico de la edificacion o del sector dentro
del cual se encuentra el establecimiento cuando
esté ubicado en un bien inmueble declarado como
patrimonio nacional o local y adelantar acciones
para la conservacion

Adjuntar:

Fotografia del aviso informativo o
descripcion de la informacién que se le
brinda a los clientes sobre el valor
patrimonial  arquitecténico de la
edificacién o del sector dentro del cual
se encuentra el establecimiento
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Identificar y apoyar las organizaciones o entidades
que trabajen y contribuyan con la preservacion y
conservacion del patrimonio cultural

Adjuntar:

Fotografia del aviso informativo o
descripcion de la informacion que se le
brinda a los clientes sobre el valor
patrimonial  arquitectonico de la
edificacién o del sector dentro del cual
se encuentra el establecimiento

rt

3.4.2 Apoyo a las comunidades

Apoyar el desarrollo de las comunidades u
organizaciones que elaboran productos o prestan
servicios, que promueven el uso sostenible de las
materias primas utilizadas para su produccion y
que resalten las caracteristicas propias de la zona

Adjuntar:

Descripciéon del apoyo a las brindado
por el establecimiento a las
comunidades u organizaciones que
elaboran  productos o  prestan
servicios, que promueven el uso
sostenible de las materias primas
utilizadas para su produccién y que
resalten las caracteristicas propias de
la zona

Apoyar el desarrollo de actividades folcloricas y
artisticas, asi como la preservacion de las
tradiciones, del vestuario y de las costumbres de
las comunidades anfitrionas

Adjuntar:

Descripcion del apoyo a las brindado
por el establecimiento a las
actividades folcléricas y artisticas, asi
como la preservacion de las
tradiciones, del vestuario y de las

socioculturales

El establecimiento gastronémico o el bar deben
minimizar aquellos impactos socioculturales
negativos y optimizar aquellos positivos que sus
distintas actividades estén generando

costumbres de las comunidades
anfitrionas
3.4.3 Principios de Adjuntar:
sostenibilidad El establecimiento gastronémico o el bar deben | Descripcién de los principios de
establecer y practicar principios que manifiesten | sostenibilidad que maneja el
su compromiso con la sostenibilidad, y divulgarlos | establecimiento, asi como descripcién
a los clientes y empleados de su divulgacién con los clientes y
empleados
3.4.4 Manejo de impactos Adjuntar:

Andlisis de los impactos
socioculturales y plan de accién para
mitigar los negativos y optimizar los

comunidades locales

apoyar el desarrollo de programas de capacitacion
dirigidos a las personas de los destinos donde se
ubican

positivos
3.5.1 Contratacion y generacién . Adjuntar:
de empleo Debe contrgte_lr prefenblemente personas Descripcion de las condiciones
naturales o juridicas de los destinos en los cuales austadas a la lev vigente baio las
estd ubicado, en condiciones ajustadas a la ley cjuales se contrat); ag las perjsonas
\rlrz?eigzt;joy de acuerdo con la disponibilidad del naturales o juridicas en el
establecimiento.
No debe ejercer discriminacion salarial por ningun Adjy_ntar: i .
motivo Politica de contrataciéon y de salarios
del establecimiento
3.5.2 Capacitacion de las | El establecimiento gastronémico o el bar deben | Adjuntar:

Fotografia o soporte de la capacitacion
a las comunidades de los destinos
donde se ubica

3.5.3 Beneficios indirectos

El establecimiento gastronémico o el bar deben
demostrar y promover una participacion activa en
las diferentes actividades sociales, recreativas o
benéficas convocadas por organizaciones
comunales o empresas locales

Adjuntar:

Fotografia o soporte de la participacion
activa en las diferentes actividades
sociales, recreativas 0 benéficas
convocadas por organizaciones
comunales o empresas locales

3.5.4 Satisfaccion del cliente

El establecimiento gastronémico o el bar deben
medir y registrar el grado de satisfaccion de los
clientes en relacion con su actividad y aplicar
medidas de acuerdo con los resultados obtenidos,
en busqueda de mejorar la satisfaccion de los
mismos

Adjuntar:

Formato de encuesta de satisfaccion
de los clientes y analisis de las
encuestas que se han recibido en los
Gltimos 3 meses.

3.6.1 Seguridad

requisitos|3.5 Otros requisitos

El establecimiento gastronémico o el bar deben
garantizar la seguridad de los clientes y
empleados en su establecimiento y servicios

Adjuntar:

Descripcion de las acciones practicas
que lleva a cabo el establecimiento
para garantizar la seguridad de los

complementarios clientes 'y empleados en sus
instalaciones
3.6.2 Planta fisica, mobiliario y [ E| establecimiento gastronémico o el bar deben | Adjuntar:
” o dotacion disefiar e implementar un programa de | Programa de mantenimiento
g 2 mantenimiento preventivo a su planta fisica, | preventivo a su planta fisica, mobiliario
o9 mobiliario y dotacion (menaje) y dotacién (menaje)
ot
9| 3.6.3 Accesibilidad i :
g El establecimiento gastronémico o el bar deben Adjuntar:
g ser accesibles, deben contar con accesos y ’ .
© g servicios adecuados para discapacitados Fotografia de IOS. accesos y Servicios
o 9 adecuados para discapacitados
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