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Definir el protocolo de actuacién asi como los flujos de informacion interna y externa en casos de
incidencia, alerta o alarma sanitaria en los hoteles.

2.1 Ante una inspeccion sanitaria:

El Director/a, siempre que sea posible, atendera directamente la inspeccion (en caso de no poder,
delegara en alguien de confianza). Ante cualquier pregunta, se actuara con transparencia, y tan solo
se mostrara o ensenara lo que la administracién solicite.

Si la inspeccidn solicita algo que el hotel no encuentra o no tiene, el Director/a del hotel solicitard a
la inspeccion un plazo para presentarlo alegando que la mencionada documentacion se encuentra
en la Central en revision (tal y como contempla la actual normativa vigente).

2.2. Ante un acta de la inspeccion:

En caso de desacuerdo o aclaracién a lo reflejado en el acta, previo a la firma por parte del hotel, se
anadirdn por escrito cuantas alegaciones se consideren necesarias y se guardard la copia del
mismo.

Para la firma del acta participara sélo el Director/a o la persona en quien éste delegue. Si se reflejan
incidencias (de cualquier tipo, aunque sean leves) en acta, y aunque no se esté en desacuerdo, se
solicitara un plazo para su subsanacion. Con esto Ultimo, se persigue que la autoridad sanitaria
aprecie la predisposicion del establecimiento y ademdas poder paralizar, en su caso, el inicio de
procedimiento sancionador hasta la finalizacién de ese plazo y nueva visita de inspeccion que
detectase que las incidencias continGian sin resolver.

Actuacién: la informacién a recabar en caso de acta de inspeccion constara de:

1. Fecha y hora de la inspeccion.

2. Nombre del inspector/res.

3. Persona o personas que acompanaron a la inspeccion.
4. Copia del acta.




5. Breve comentario de la visita.

Para ello, el Director/a recopilara toda la informacion posible y se o comunicara a la empresa
asignada al hotel para Auditarias higiénico sanitarias, a su Director Regional y al Departamento de
Alimentos y Bebidas, tanto por teléfono como por email.

La actuacion ird encaminada a evitar que el problema vaya a mayores, generando informes o actas
de recurso.

El Director/a siempre realizard un seguimiento coordinado con la empresa asignhada al hotel
para Auditarias higiénico sanitarias, presentando, en su caso, alegaciones y manteniendo
informado a su Director Regional y al Departamento de Alimentos y Bebidas en caso de producirse
alguna novedad.

2.3. Ante una reclamacion de clientes SIN constatacion médica o documentada o deteccion
de una irregularidad por parte de una auditoria interna (INCIDENCIA):

El primer paso es de comunicacién interna en el propio hotel. El responsable de gestionar la
informaciéon sera el Director/a del mismo. Para ello, recopilara toda la informacién posible
reuniéndose con los correspondientes Jefes de Departamento (Jefe de cocina, sala o
mantenimiento) y lo comunicara a la empresa asignada al hotel para Auditarias higiénico sanitarias,
a su Director Regional y al Departamento de Alimentos y Bebidas, tanto por teléfono como por
email. La actuacion ird encaminada a evitar que el problema se agrave, generando informes o
incluso reuniones con afectados.

a) Reclamacion de clientes (SIN constatacion médica o documentada).
La informacién constara de:

1. Ndmero de personas afectadas y no afectadas dentro de las mismas circunstancias

2. Tiempo transcurrido desde la supuesta ingesta hasta la reclamacion.

3. Descripcién de sintomas de las personas afectadas.

4. Circunstancias

5. Si estan alojadas en el hotel y en que régimen (AD, PC, etc.)

6. Existencia de mas personas afectadas (personal interno, clientes afectados que no han
reclamado, etc.).

7. Touroperador o agencia al que pertenecen los afectados.

8. Alimentos supuestamente ingeridos por los afectados.

9. Constatar si se ha guardado muestras testigo de los supuestos alimentos implicados.

10. Descripcion de la reclamacion de los afectados (devolucién de dinero, alojamiento
gratuito, etc.).

11. Breve comentario del responsable del hotel.

12. Comprobar si los afectados ya han reclamado con anterioridad.

El Director/a realizar4 un seguimiento coordinado con la empresa asignada al hotel para
Auditarias higiénico sanitarias, presentando, en su caso, alegaciones y manteniendo
informado a su Director Regional y al Departamento de Alimentos y Bebidas en caso de
producirse alguna novedad.

b) Deteccion en verificacion microbioldgica (auditoria interna) de presencia de agentes
patégenos.

Tras recibir el informe de la empresa asignada detectando la presencia de algin agente
patégeno asi como de sus posibles causas de aparicién, la direccién del hotel debera:

1. Retirar inmediatamente el alimento (en caso que todavia se conserve).




2. Mantener una reuniéon con el Jefe de cocina para analizar las causas y evitar la
reiteracion  del problema.

c) Deteccion de irregularidad grave en auditoria interna.
Si las causas son debidas a fallos en instalaciones o equipos:

1. El Director/a o procedera a la subsanacion del problema o si por inversién presupuestaria
no pudiera, debera generar un breve informe apoyandose en la auditoria de La empresa
asignada a su Director regional, Director de F&B asi como al Departamento central
competente.

Si las causas son debidas a fallos en manipulaciones:

2. El Director/a o procedera a mantener una reunién con el Jefe de cocina para analizar las
causas y evitar la reiteracion del problema.

2.4. Ante una reclamacion de clientes CON constatacion médica documentada o reiteracion
de una irregularidad grave por parte de una auditoria interna (ALERTA):

Al igual que en el caso anterior, el responsable de gestionar la informacion sera el Director/a del
mismo.

Para ello, recopilara toda la informacién posible reuniéndose con los correspondientes Jefes de
Departamento (Jefe de cocina, sala 0 mantenimiento) y lo comunicara a la empresa asignada al
hotel para Auditarias higiénico sanitarias, a su Director Regional y al Departamento de Alimentos y
Bebidas, tanto por teléfono como por email. La actuacién ird encaminada a evitar que el problema
se agrave, generando informes, o incluso reuniones con afectados.

d) Reclamacion de clientes (CON constatacion médica o documentada).
La informacién constara de:

1. Numero de personas afectadas y no afectadas dentro de las mismas circunstancias

2. Tiempo transcurrido desde la supuesta ingesta hasta la reclamacion.

3. Descripcion de sintomas de las personas afectadas.

4. Circunstancias

5. Si estan alojadas en el hotel y en que régimen (AD, PC, etc.)

6. Existencia de mas personas afectadas (personal interno, clientes afectados que no han
reclamado, etc.).

7. Touroperador o agencia al que pertenecen los afectados.

8. Alimentos supuestamente ingeridos por los afectados.

9. Constatar si se ha guardado muestras testigo de los supuestos alimentos implicados.

10. Descripcion de la reclamacion de los afectados (devoluciéon de dinero, alojamiento
gratuito, etc.).

11. Breve comentario del responsable del hotel.

12. Comprobar si los afectados ya han reclamado con anterioridad.

El Director/a realizard un seguimiento coordinado con la empresa asignada al hotel para
Auditarias higiénico sanitarias, presentando, en su caso, alegaciones y manteniendo
informado a su Director Regional y al Departamento de Alimentos y Bebidas en caso de
producirse alguna novedad.

Se debe tener en cuenta que en caso de reclamacién por parte de clientes con constatacién de
ingreso hospitalario, sanidad y/o bien el Touroperador o agencia de donde procedan los clientes




puede intervenir de oficio. Si se diera esta situacion, estariamos hablando de una ALARMA (ver
punto 2.5). Si no se presentara la inspeccién de sanidad, el Director/a realizara un seguimiento
coordinado con la empresa asignada al hotel para Auditarias higiénico sanitarias, elaborando,
en su caso, un informe de los hechos cara a ser presentado a los afectados para la posible
exculpacion del hotel. En todo momento, se tendrd informado a su Director Regional y al
Departamento de Alimentos y Bebidas.

b) Reiteracion en la deteccion en verificacion microbioldgica (auditoria interna) de
presencia de agentes patégenos.

La informacién en caso de reiterada presencia de agentes patdgenos:

Tras recibir el informe de la empresa asignada detectando de forma reiterada la presencia de
algln agente patégeno asi como de sus posibles causas de aparicion, la direccién del hotel
debera:

1. Retirar inmediatamente el alimento (en caso que todavia se conserve).
2. Mantener una reunion con el Jefe de cocina y el técnico de la empresa asignada para
analizar las causas y evitar la reiteracién del problema.

c) Reiteracion en la deteccion de irregularidad grave en auditoria interna.
Si las causas reiteradas son debidas a fallos en instalaciones o equipos:

1. El Director/a o procederd a la subsanacion del problema o si por inversion presupuestaria
no pudiera, deberd generar un breve informe apoyandose en la auditoria de la empresa
asignada a su Director regional, Director de F&B asi como al Departamento central
competente.

Si las causas son debidas a fallos en manipulaciones:

2. El Director/a o procedera a mantener una reunién con el Jefe de cocina y el técnico de la
empresa asignada para analizar las causas y evitar la reiteracién del problema, quedando
documentada tal reuniéon en acta interna o de forma manuscrita en el propio informe de
auditoria higiénico-sanitaria.

2.5. Ante la intervencion de la autoridad sanitaria competente o constatacion de una
intoxicacion alimentaria en el hotel con o sin presencia de opinion publica (ALARMA).

Una vez detectada la ALARMA, el Director del hotel recopilara toda la informacion posible
reuniéndose con los correspondientes Jefes de Departamento (Jefe de cocina, sala o
mantenimiento) y lo comunicara a la empresa asignada al hotel para Auditarias higiénico sanitarias,
a su Director Regional y al Departamento de Alimentos y Bebidas, tanto por teléfono como por
email. Se deben obtener datos relacionados con:

Tipo de problema detectado. A quien afecta.
Tipo de peligro y valoracién del riesgo
Trascendencia en medios de comunicacion y alarma publica existente

La informacion a recopilar constara de:

1. Ndmero de personas afectadas y no afectadas dentro de las mismas circunstancias
2. Tiempo transcurrido desde la supuesta ingesta hasta la reclamacion.

3. Descripcién de sintomas de las personas afectadas.

4. Circunstancias

5. Si estan alojadas en el hotel y en que régimen (AD, PC, etc.)




6. Existencia de mas personas afectadas (personal interno, clientes afectados que no han
reclamado, etc.).

7. Touroperador o agencia al que pertenecen los afectados.

8. Alimentos supuestamente ingeridos por los afectados.

9. Constatar si se ha guardado muestras testigo de los supuestos alimentos implicados.

10. Descripcion de la reclamacion de los afectados (devolucién de dinero, alojamiento
gratuito, etc.).

11. Breve comentario del responsable del hotel.

12. Comprobar si los afectados ya han reclamado con anterioridad.

13. Identificar trascendencia a opinién publica (en caso afirmativo, ;Qué medio?, recoger
recortes de prensa, etc.).

Intervencion de Administracidon Sanitaria, Touroperador o agencia por reclamacion.

Se debe tener en cuenta que en caso de reclamacién por parte de clientes con constataciéon de
ingreso hospitalario, sanidad y/o bien el Touroperador o0 agencia de donde procedan los clientes
puede intervenir de oficio. En este caso, ante la visita de la inspeccion, el Director/a, siempre que
sea posible, atendera directamente la inspecciéon (en caso de no poder, delegard en alguien de
confianza). Ante cualquier pregunta, se actuard con transparencia, y tan solo se mostrard o
ensefnara lo que la administracién solicite. En el caso que la inspeccién solicite algo que el hotel no
encuentra o no tiene, el Director/a del hotel solicitard a la inspeccion un plazo para presentarlo
alegando que la mencionada documentacioén se encuentra en la Central en revision.

Tener en cuenta que la autoridad sanitaria podrd hacer una toma de muestra reglamentaria por
triplicado de alimentos sospechosos, dejando una muestra en poder y bajo custodia del
establecimiento para realizar los oportunos contraanalisis, si se considerasen necesarios.

El Director/a realizara un seguimiento coordinado con la empresa asignada al hotel para
Auditarias higiénico sanitarias, presentando, en su caso, alegaciones y manteniendo informado a
su Director Regional y al Departamento de Alimentos y Bebidas en caso de producirse alguna
novedad.

Si el problema se agrava con presencia en opinion publica:

Con toda la informacién disponible, debera reunirse el Comité de Crisis para poder evaluar el
peligro y tomar las decisiones oportunas.

El comité de crisis estara compuesto de:

= Director del hotel

= Director de Operaciones (delegando en Dir. Regional)

= Director de F&B

= Responsable del Departamento legal

= Responsable del Departamento de Comunicacién

» Responsable de la empresa asignada al hotel para Auditarias higiénico sanitarias.
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FLUJO DE ACTUACION

| Ante un acta de inspeccion | |

Ante un acta de inspeccion |

| |

Director atendera directamente

Director ensefara lo solicitado

| Director comunicara visita o cursara copia de acta |

Ante una INCIDENCIA
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Reclamacion de cliente SIN
constatacion médica

Presencia de patdgenos

Deteccion de irregularidades |

Director comunicara reclamacién
(Registro)

Retirar alimento implicado

Subsanar irregularidades |

| Reunién con jefes de departamento | |

Generar informe a central |

| Reunidn con jefes de departamento |

Ante una ALERTA

!

&4

4

Reclamacion de cliente CON
constatacion médica

Presencia de patbgenos

Reiteracion de irregularidades |

Director comunicara reclamacion
(Registro)

Retirar alimento implicado

Subsanar irregularidades |

Reunién con jefes de departamento y
empresa asignada

Generar informe a central

Reunién con jefes de departamento
y empresa asignada

Ante una ALARMA

1 1

Reclamacién de cliente CON
constatacién médica

CON intervencién de sanidad

IN opicion publical |

| SIN intervencion de sanidad |

CON opinion publica |

| SIN opicién pL’Jinca|

| CON opinidn publica |

Director comunicara reclamacion
(Registro)

Director atendera directamente

Director ensefara lo solicitado

Director comunicara visita o cursara
copia de acta

Director comunicara reclamacion

(Registro)

| Directoratendera directamente |

| Director ensenara lo solicitado |

Director comunicara visita o cursara

copia de acta

Comunicara al comité de Crisis




