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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente proyecto un estudio realizado determina que la seguridad dentro de
cualquier hosteria depende de los recursos, la tecnologia y la necesidad de una nueva
administracion, en la presente hosteria se pudo detectar falencias de seguridad, para
prevenir la delincuencia, robos internos, mal uso de los recursos, no existe una buena
informacion para prevenir accidentes. Para ello lo que se puso en desarrollo es
separar a todo el personal por éareas y se dictd charlas acorde a sus necesidades,
debido a que cada area corre riesgos diferentes. Para lo cual se dicté charlas de
capacitacion en el area administrativa para prevenir robos internos, también se dictd
charlas de seguridad personal para los trabajadores de conserjeria como de
guardiania, se dict6 charlas para todos los departamentos en cdmo se debe actuar en
caso de desastres naturales y el buen uso de la sefalética implantada en dicha
hosteria. Donde lo primordial fue mejorar los puntos mas vulnerables, en la
investigacién se encontr6 varios aspectos positivos y negativos, entre los cuales se
puede mencionar como positivos la predisposicion de los duefios de la hosteria para
mejor y promover un servicio de calidad acorde a las exigencias de los clientes, el
apoyo en recursos economicos para el desarrollo del proyecto, la facilitacion de
informacion relevante para realizar una investigacion de calidad. Como aspectos
negativos de la investigacion fue contar con poco tiempo necesario para las charlas,
en vista que los trabajadores se encuentran constantemente laborando y tienen
muchas actividades que realizar y otro aspecto negativo es el caracter de unos pocos

empleados que dificulto el intercambio de conocimientos.
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ABSTRACT
In this project a study determines that safety in any inn depends on the resources,
technology and the need for a new administration, this lodge is able to detect flaws in
security, crime prevention, internal theft, bad resource use, not good information to
prevent accidents. To do what was put in development is to separate all the staff for
areas and lectures delivered according to your needs, because each area runs
different risks. For which training lectures were delivered in the administrative area
to prevent internal theft, talks of personal safety for workers concierge and
guardianship are also issued, talks for all departments was given in how to act in case
of natural disasters and good use of the implanted signage in that inn. Where the
primary was to improve the most vulnerable points in the investigation several
positive and negative aspects, among which can be mentioned as positive
predisposition of the owners of the inn for the better was found and promote quality
service according to the requirements of customers, the financial resources to support
project development, facilitation relevant for quality research information. Negative
aspects of the research was to have little time for the talks, given that workers are
laboring constantly and have many things to do and other negative is the character of

a few employees who hindered the knowledge sharing.
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CAPITULOI

1.0 Antecedentes.

Tema: PLAN DE INFORMACION SOBRE LA ALIMENTACION EN EL
DESARROLLO DEL NINO DE 4 A 5 ANOS DIRIGIDA A PADRES DE
FAMILIA DEL CDI “EL GRILLITO” DEL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO

Autor: Sara Elizabeth Cushcagua Morales

Afo: 2013

Institucion: Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera

Conclusion: De la presente tesis se tomara en cuenta el capitulo 5 Manipulacién de

Alimentos lo cual servird para dar una capacitacion acerca del mismo tema.

Tema: Estandares de Seguridad Industrial en Hoteles y su aplicacion en el Hotel

Ferreisen.

Autor: Juan Francisco Oviedo Almeida y Afio: 2009

Institucién: Universidad Tecnoldgica Equinoccial.
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Conclusién: De la presente tesis se tomara en cuenta el capitulo 1 NORMAS DE
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO literal 1.3 Normas de la Buena Practica

Manufacturera.

Libro: Repositorio UTE- Tesis sobre ESTANDARES DE SEGURIDAD
INDUSTRIAL EN HOTELES Y SU APLICACION EN EL HOSTAL
FERREISEN.

Autor: Juan Francisco Oviedo Almeida

Afio: 2009

Conclusion: Esta tesis cooperara para ver cuales son los accidentes mas comunes que

ocurren en los hoteles y el cdmo poder prevenirlos con los conocimientos adecuados.

Tema: Riesgos laborales en Hosteria y Restauracion.

Autor: Carmela de Pablo Hernandez; Colaborador: José Carlos de Pablo Hernandez.

Ano: 1° Edicién Octubre 2007

Editorial: Formacion Alcala

Conclusién: Del presente libro se tomara en cuenta los dos primeros capitulos ya que

hacen referencia a La Infraestructura sobre la Hosteria y ademas el Tema sobre la

Higiene Alimentaria los cuales seran de gran ayuda para una mejor implementacion

de Buenas Préacticas de Manufactura.
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Tema: Manual de Higiene y Seguridad Alimentaria en Hosterias.
Autor: Carlos Felipe Tablado y Jesus Felipe Gallego.
Editorial: Thompson Paraninfo

Conclusion: Del presente libro se utilizaran los temas referentes a “La Gestion del
Personal en la Higiene Alimentaria”, “Las Instalaciones”, y “Los Equipos” los

cuales hacen referencia al tema de la siguiente tesis.

Libro: TECNICAS PARA LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Autor: Creus Soli, Antonio y Afio: 2013

Conclusion: Esta libro aportard en la prevencién de riesgos en el sector de la
hosteleria.

Libro: RIESGOS LABORALES EN HOSTELERIA Y RESTAURACION

Autor: Carmela de Pablo Hernandez.

Conclusion: Este libro contribuira en la tesis para enfocarse en los planes de
seguridad, ver los Riesgos Laborales, los Dafios derivados del trabajo y los Riesgos
Laborales en Hosteleria y como poder prevenirlos.

Libro: MANUAL DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES (SEGURIDAD,
HIGIENE Y SALUD EN EL TRABAJO).

Autor: Garcia Ninet, José Ignacio y Afio: 2005

Conclusién: Este libro aportaré en la descripcion 0 prevencion de Riesgos Laborales

y los accidentes mas frecuentes al desempefiar las actividades en el trabajo.
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Libro: MANUAL PARA LA FORMACION DE NIVEL SUPERIOR EN

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES.
Autor: Rubio Romero, Jean Carlos y Afio: 2005
Conclusion: Este libro contribuira en las técnicas de prevencién de Riesgos

Laborales, la Seguridad en el trabajo y la Higiene Industrial.

1.01 Contexto.

Siendo Ecuador un Pais ubicado en la region noroccidental de América del Sur el
cual limita al norte con Colombia, al este y al sur con el Perd, teniendo Ademas por
el oeste Océano Pacifico en el cual a casi 1000km de distancia se encuentran las
principales Islas ecuatorianas las mismas que son “Las Islas Galdpagos” La capital
de Ecuador es Quito la cual es una ciudad llena de historia por su centro histérico. Es
actualmente uno de los paises mas tradicionales y culturalmente mejores
conservados del planeta, tiene 5 nominaciones para el Patrimonio Cultural de la
Humanidad, dos por Patrimonio natural de la humanidad y mas de 20 candidatos
para otras conmemoraciones de la UNESCO. Los primeros asentamientos humanos
en el territorio ecuatoriano se remontan a 12 000 a. C. (El Inga, Chobshi, Cubilan,
Las Vegas), posteriormente se desarrollaron varios pueblos precolombinos.
El Imperio incaico conquistd parcialmente la regién a mediados del siglo XV, y la
conquista espafiolaen este territorio se inici6 un siglo después, en 1534.
Fue colonia espafiola durante casi trescientos afios. La época independentista tuvo

sus origenes en 1809, e inicio el proceso emancipador comprendido desde 1820

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE SEGURIDAD HOTELERA PARA LA
HOSTE RiA “EL IMPERIO REAL”


http://es.wikipedia.org/wiki/Patrimonio_Cultural_de_la_Humanidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Patrimonio_Cultural_de_la_Humanidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Patrimonio_natural_de_la_humanidad
http://es.wikipedia.org/wiki/UNESCO
http://es.wikipedia.org/wiki/Antes_de_Cristo
http://es.wikipedia.org/wiki/Imperio_incaico
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XV
http://es.wikipedia.org/wiki/Conquista_espa%C3%B1ola
http://es.wikipedia.org/wiki/1534
http://es.wikipedia.org/wiki/Independencia

@ INSTITUTO TECNOLOGICC g - 5
o furismo

hasta 1822. Después de la definitiva independencia del dominio espafiol, parte del
territorio se integré rapidamente a la Gran Colombia, mientras el territorio del litoral
permanecié independiente hasta la anexion via manu militari por parte de Simon
Bolivar. En 1830 los territorios colombianos del sur se separaron y se cre0 la nacién
ecuatoriana. Desde los inicios de la republica existié inestabilidad politica, 1o que
condujo al origen de varias revolucionesa lo largo del siglo XIXy conflictos
limitrofes con Colombia. El siglo XX estuvo marcado por los conflictos limitrofes
con el Perd, y la conformacion de gobiernos militares. En 1979, el pais volvié al
sistema democratico, aunque la inestabilidad politica entre 1996 a 2006 llevd al pais
a una crisis econémica, politica y social, dando como resultado la dolarizacion de su
economia y tres presidentes derrocados antes de terminar su mandato. Ademas
Ecuador cuenta con una gran variedad de climas gracias a su variedad 4 regiones
naturales las cuales hacen referencia a la Region Costal o Litoral, Region Oriental o
Amazonica, Regidn Insular o Galapagos y la Regién Sierra o interandina la cual se
encuentra en la Cordillera de los Andes la cual la atraviesa de norte a sur en donde se
encuentra una depresion a la que se denomina el callején interandino. La Sierra
ecuatoriana se caracteriza por muchas razones ya sea por su gastronomia en donde
se puede destacar un buen mote pillo de la ciudad de Cuenca el hornado pastuso, del
Carchi las exquisitas chugchucaras de la ciudad de Latacunga en fin una gran
variedad de platos que son llenos de colores aromas y sabores que los hacen Unicos
y los cuales caracterizan a esta region, la Sierra es una region muy rica en historia 'y

cultura por sus culturas ancestrales las cuales sean repartido por toda la sierra como
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los Kitus, los Canfaris, los Panzaleos en fin muchas culturas méas que han trascendido
en la historia del ecuador ademas de todo esto en la sierra se realizan grandes
tradiciones o manifestaciones de fe que movilizan no solo a los pobladores de esta
region sino también a extranjeros a los cuales les gusta aprender e interactuar con
estas actividades que afio tras afios se han convertido en verdaderas fiestas para todo
el pais cual es el caso de las fiestas de “La Mama Negra” en la ciudad de Latacunga,
las “caminatas de profesion de fe de la Virgen del Quinche”. También cuenta con
muchos lugares para la realizacion de turismo ya sea este cultural religioso o
extremo la sierra ecuatoriana combina todas esas alternativas para los viajeros que
buscan probar algo diferente ya es el caso de Bafios de Agua Santa en donde se
pueden realizar una gran variedad de deportes extremos, si los gustos se van por algo
mas apegado a la historia una buena alternativa es visitar el centro histérico de quito
el cual ofrece al visitante unas calles llena de historia. La Region Sierra se divide en
10 provincias las cuales son Carchi, Imbabura, Pichincha, Tungurahua, Bolivar,
Chimborazo, Cafiar, Azuay, Loja y Cotopaxi la cual toma el nombre del volcan mas
grande e importante de su territorio el Volcan Cotopaxi. En la gastronomia de
Cotopaxi La provincia cuenta con un clima que va desde el gélido de las cumbres
andinas hasta el calido hiumedo en el subtrdpico occidental, la hoya que ocupa la
provincia de Cotopaxi es la cuarta desde el norte. La Provincia de Cotopaxi cuenta
con sitios naturales como el Parque Nacional Cotopaxi, el volcan y laguna del
Quilotoa, los paramos de Zumbahua. Entre los culturales estan las ferias de Saquisili

y Pujili la ciudad de Latacunga, la gastronomia como las “chugchucaras”
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allullas queso de hoja y Salcedo por sus helados de frutas. La division politica es de
7 cantones Latacunga, La Mana, Pangua, Pujili, Saquisili, Sigchos y Salcedo.
El cantdn Salcedo es una entidad territorial subnacional ecuatoriana, de la Provincia
de Cotopaxi. Se cantonizo el 19 de septiembre de 1919. Su nombre es en honor al
orador Manuel Antonio Salcedo y Legorburd. La principal fuente de ingresos
econdémicos de los habitantes del Cantén Salcedo, es la actividad agricola y
ganadera, con sus principales productos: maiz, cebolla, arvejas, habas, brocoli,
flores, la produccion de leche y sus derivados. Salcedo es un cantdon que se ha
caracterizado por sus famosos helados y el pinol ademés podemos encontrar una
gran variedad de atractivos turisticos en los cuales se puede destacar la Laguna de
Yambo la cual ha sido denominada también laguna encantada por su diversidad de
leyendas. Esta ubicada a 7km de la cabecera cantonal, en la parroguia de panzaleos,
tiene una extensién de 1100mt de largo por 290 de ancho. Un atractivo que se cuenta
el canton Salcedo son las artesanias que se realizan las cuales son elaboradas a base
de madera las mismas que son distribuidas a todo el pais. Por otra parte se encuentra
el tejido manual de igras las que son confeccionadas con cabuya por manos de las
mujeres de este canton la cual es una prenda tradicional de muchos colores y formas,
las mismas que son una raz6n para visitar Salcedo. Entrando a el &mbito de
hospitalidad Salcedo ofrece una gran variedad de hosterias y hoteles que estan a
disposicion de visitantes locales y extranjeros en las cuales se pueden destacar Hotel
Jarfi ubicado en las calles Sucre y Garcia Moreno, Hotel las Vegas ubicado en las

calles Sucre y Juan Ledn Mera, Hosteria Rumipamba de las Rosas ubicada en la Av
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Norte S/N y Eloy Yerovi, Hosteria el Surillal ubicada en el Barrio Yanayacu, y
finalmente la Hosteria EI Imperio Real ubicada en la AV. Jaime Mata y Mario
Mogollén Via Ambato. Esta Gltima comenzd como un pequefio paradero turistico
que se dedicaba a la elaboracion y comercializacion helados tradicionales y también
a la venta de pinol el cual es otro producto tradicional. Con el paso del tiempo han
incorporado una gran hosteria con elegantes instalaciones que hacen honor a su
nombre El Imperio Real, aqui se ofrecen servicios que deleitan a los visitantes con

un gran confort e instalaciones de primera.

1.02 Justificacién

La presente tesis se la realizara para lograr una correcta y adecuada implementacion
de buenas practicas de manufactura las cuales ayudaran a la hosteria “El Imperio
Real” a tener una adecuada manipulacion de alimentos y a su vez implementar y
readecuar instalaciones, implementar normas de seguridad dentro de la cocina lo
cual sera de gran ayuda para el bienestar del personal que labora dentro de ella para
que puedan desenvolverse de la mejor manera en un ambiente de seguridad, por otro
lado se podra salvaguardar la vida atil de la maquinaria y utensilios a causa de una
mala utilizacion de los mismos y asi lograr brindar un mejor servicio y productos de

calidad para los clientes que concurran a la Hosteria el Imperio Real.

1.03 Problema Central:
El principal problema que se puede destacar es que al ser una hosteria o entidad

hotelera nueva, no cuenta con normas adecuadas para un buen manejo y
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conservacion de alimentos, existe altos indices de accidentes y no hay una buena
manipulacion de maquinaria industrial de cocina, lo cual causa una alto indice de

accidentes dentro del talento humano de este departamento.
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CAPITULO II
ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.01 Mapeo De Involucrados

PROPIETARIOS

IMPLEMENTACION DE
EL UN PLAN DE
DESARROLLADOR SEGURIDAD
DEL PROYECTO HOTELERA EN LA
HOSTERIA “EL

EMPLEADOS

IMPERIO REAL FAMILIARES

FUTUROS
ESTUDIANTES QUE

SE BASARAN EN EL
TEMA PARA
DESARROLLO DE SU

PROPIO PROYECTO

Figura 1 Mapeo de Involucrados Elaborado por: Diego Villacis
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2.2 Matriz De Analisis De Involucrado.

Tabla 1. Matriz de Anélisis de involucrados

BENEFICIARIOS DIRECTO INDIRECTO %
Propietario hosteria \/ 30%
Turistas nacionales y \/ 20%
extranjeros

Trabajadores \/ 20%
Agencias de viajes \/ 5%
Tienda de la hosteria \/ 5%
Investigador \/ 20%

TOTAL 100%
Elaborado por: Diego Villacis

Anélisis Teorica:

En el presente proyecto beneficiara directa e indirectamente a las siguientes
personas, como unos de los principales beneficiarios directos seran los propietarios,
debido que tendran una hosteria con mayor seguridad, podran evitar accidentes de
sus empleados a su vez disminuir costos de indemnizacion, también al poseer un
lugar donde los turistas se sientan seguros los mismos seran los encargados de
difundir el lugar, y generar un mayor ingreso para los duefios de dicho lugar. En el
desarrollo de este proyecto otro beneficiario directo de igual manera seran los
empleados ya que podran laborar en un mejor ambiente de trabajo, que sera seguro, y
de manera indirecta sus familiares ya que pondran estar tranquilos porque los
trabajadores estan laborando en un sitio que brindara seguridad personal. Se

beneficiaran de forma directa los turistas ya que se encontraran en un lugar seguro,
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en donde se podran dirigir de forma facil y sin inconvenientes. De manera directa
este proyecto beneficiara el realizador del mismo, ya que al hacer esta actividad
ganard mas experiencia, un contacto con el medio hotelero lo cual enriquecera los
conocimientos. Y al finalizar el proyecto escrito beneficiara a los lectores y futuros
estudiantes que realicen proyectos con temas similares, ya que les podra brindar

informacion.
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CAPITULO 111

3.0-Arbol De Problemas

Figura 2. Arbol de Problemas

Analisis Del Arbol De Problemas:

Falta de
sefialética en la Falta de Equipos en mal Inseguridad en los
hosteria Infraestructura estado Turistas
Causas FALTA DE SEGURIDAD EN LA
HOSTERIA EL IMPERIO REAL Efectos
Falta de Mal uso de Mal manejo de Falta de
informacion en recursos equipos frecuencia de
cuanto a econdmicos turistas en la
sefialética Hoster(a

Elaborado por Diego Villacis

En el presente proyecto por medio de la observacion se puede llegar a la conclusion,

que en el interior de dicha hosteria hay varias falencias en el &mbito de seguridad,

una de ellas es la falta de sefialética ya que no permite el buen traslado de turistas

dentro de la hosteria, otra es la falta de infraestructura por un mal aprovechamiento
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de recursos econdémicos, y por medio del mal aprovechamiento de recursos adquirir,
no se ven mejoras de los equipos, y no se les da un Optimo uso y un buen
mantenimiento de los mismos, toda esta problematica genera inseguridad dentro de
los turistas y a su vez la falta de frecuencias de visitas en la hosteria y no genera

recursos econémicos.
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3.01 Arbol De Objetivos

Sefialetica El turista este
adecuada en la Infraestructura Equipos en seguro dentro
Hosteria Adecuada buen Estado de la hosteria
Causas Altos indices de seguridad en Efectos
la hosteria EI Imperio Real
El turista se Enfocar y dar Dar un buen Mayor afluencia
traslade dentro un buen uso a manejo a los de turistas y
de la hosteria los recursos equipos mayores
con completa econémicos recursos
seguridad

Figura 3.Arbol de Objetivos Elaborado por Diego Villacis

3.02 Andlisis Teorico:

En el futuro proyecto los objetivos a alcanzar por medio del estudio de la
problematica es alcanzar a mejorar la sefialética, para un buen traslado y
comunicacion de obligaciones de los turistas, otro objetivo planteado es alcanzar a
mejorar la infraestructura optimizando los recursos econdmicos y junto con ello

plantear la compra de equipos y la mejora de los que ya se encuentran dentro de la
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hoteleria. Generando con todas estas metas a plantear mayor confianza en los turistas
y un buen posicionamiento en el mercado turistico aumentando los recursos

econdmicos.
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CAPITULO IV

4.01 Matriz De Analisis De Alternativa

Tabla 2 Matriz de Anélisis de alternativas

Obijetivos Impacto Factibilida F. F. F. Total Categoria
sobre el d Técnica Financiera Social Politica
proposito
Satisfacer las 4 4 3 4 4 19 Alta
necesidades
de los
clientes
Mejorar la 4 3 3 4 4 18 Alta

seguridad del
personal y de
los clientes.

Aportar con 3 3 2 3 2 13 Baja
un plan
viable que se
mantenga

. Elaborado por Diego Villacis

4.0.1 Analisis Teorico:

Al ejecutar el presente proyecto se intentara llevar a cabo los siguientes objetivos, en
primera instancia es lograr mediante un plan de seguridad se genere un impacto en
los trabajadores y clientes para evitar cualquier tipo de accidente dentro de la
hosteria.

Otro objetivo es el mejoramiento de la sefialética de la hosteria para que
trabajadores y clientes puedan desplazarse sin ningun inconveniente y se puedan
alertar a tiempo de los riegos que puedan existir en cualquier area, aportar con una

sefialética del manejo de los implementos, e implementar letreros que expliquen las
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obligaciones del cliente, de como cuidar la hosteria y las sanciones en caso de no

acatar las disposiciones.
Dentro de la hosteria se manejara planes preventivos de robos y prevencién contra
desastres naturales, y la manera en que deben actuar los empleados en caso de
cualquier eventualidad.
Otro objetivo es lograr una adecuada manipulacion de los elementos de uso
industrial para que no ocurran dafios, como también dar un buen mantenimiento de

los mismos.
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4.02 Diagrama

De Estrategias.

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE SEGURIDAD HOTELERA EN LA
HOSTERIA “EL IMPERIO REAL”
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Figura 4 Diagrama de Estrategias.

De seguridad
personal,
seguridad en
caso de
desastres
naturales, y
seguridad
industrial.

\_

Elaborado por Diego Villacis
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Andlisis Tedrico

En el presente proyecto las estrategias planificadas para el buen desarrollo de la

investigacion es:

> En primer lugar, realizar una entrevista a los propietarios de la hosteria para
saber el nivel de compromiso con el actual proyecto y saber cuénto estarian
dispuestos a invertir para las mejoras de la hosteria.

> Luego se observard detenidamente las instalaciones con el fin de detectar
tanto las fallas que tiene el personal en el momento de laborar, como las
fallas en la infraestructura que podrian causar un accidente. Esto hara que
durante el proyecto se enfoque en las principales causas de inseguridad

existentes.

Por medio de charlas y capacitaciones si intentara llegar al talento humano de mejor
manera, para evitar futuros accidentes y lograr que se brinde un trato adecuando al

visitante para que se sienta en un entorno libre de riesgos.
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Matriz De Marco Logico
Tabla 3 Matriz de marco ldgico.
Finalidad Indicadores Medios de | Supuestos
verificacion
Mejorar la | Identificar las | Incremento de la | Inversion de los
seguridad en la | fallas de seguridad | confianza del | duefios de la

Hosteria “El

Impero Real”.

y las necesidades
de la hosteria

cliente y aumento
de recursos.

hosteria.

Propdsito

Ayudar al
personal 'y al
cliente para que se
desenvuelvan en
un lugar seguro

Aumento en
infraestructura vy
capacitacion al
personal.

Clientes
satisfechos y con
deseos de volver,
y empleados
laborando en un
lugar seguro

Apoyo financiero
de los duefios para
el aumento de
infraestructura

Componentes

Personal con una

Mejor calidad en

Incentivos por las

duefios y personal
administrativo.

Capacitaciones mejor el sitio de trabajo | horas invertidas en
Motivaciones capacitacion y | y mejor uso de los | las capacitaciones.
Incentivaciones motivacion. materiales.
Actividades
Identificar las | Mejoramiento en | Aporte econdémico
Encuestas a los | fortalezas y | lainfraestructura y | de los duefios para
trabajadores. debilidades  que | la capacitacion de | el material
existentes en la | su personal. utilizado.
Entrevistas a los | hosteria

Elaborado por Diego Villacis
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CAPITULO V

5.0 PROPUESTA
Implementacion de un plan de seguridad Hotelera en la Hosteria “EL IMPERIO

REAL”, afiadiendo un manual para el establecimiento.

5.01. ANTECEDENTES.

En el presente proyecto se plasmara un plan de seguridad para la hosteria “EL
IMPERIO REAL”, donde un plan es una intencion o un proyecto. Se trata de un
modelo sistematico que se elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de
dirigirla y encauzarla, a este sentido. Un plan también es un escrito que precisa los
detalles necesarios para realizar una obra, permite prever y ejecutar obras por parte

de los técnicos y de las administraciones.

La implementacién de un plan de seguridad hotelera es un sistema que protege a los
trabajadores y al huésped de cualquier problema o eventualidad ya sea de seguridad
personal o de proteccidn de vienes tanto del hotel como del hospedado, para evitar
cualquier tipo de inconveniente legal o de asumir gastos innecesarios por no a ver

tenido a tiempo un plan bien elaborado.

Cada dia los huéspedes y visitantes de un hotel esperan y demandan, mayor servicio,
comodidad, limpieza y sobre todo seguridad, lo cual conlleva que los gerentes de los
hoteles deban invertir gran cantidad de tiempo y dinero para satisfacer de una

manera equilibrada estas necesidades de los huéspedes.
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Desde este punto, el principal punto a conocer de un hotel, es que los requisitos
varian y son diferentes de un hotel a otro, lo que quiere decir es que ningun hotel se

asemeja y cada uno deberd buscar una opcién adecuada a su necesidad.

El presente proyecto se ejecutara a través de un escrito o manual que es un
Instrumento administrativo que contiene en forma explicita, ordenada y sistematica
informacidn sobre objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y procedimientos
de los 6rganos de una institucién o establecimiento; asi como las instrucciones o
acuerdos que se consideren necesarios para la ejecucion del trabajo asignado al

personal.

Donde para una mejor organizacion del manual separaremos a la hosteria en dos
zonas vulnerables la zona 1 de hospedaje junto con la de spa y a la zona 2 la de

cocina.

Introduccion

En términos generales, seguridad se define como "estado de bienestar que percibe y
disfruta el ser humano", por ello el presente manual va dirigido a establecimientos

hoteleros y a su vez a todo el personal que labora y que visita el mismo.
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Presentacion

El proposito de este manual es dotar a estudiantes y personal en general de una
adecuada informacion acerca de seguridad hotelera y las medidas de prevencion que

se deben tomar en situaciones de posible riesgo.

El desconocimiento sobre temas de seguridad puede marcar una gran diferencia al
momento que se presente un riesgo de accidente, por esta razon se ha presentado la

elaboracion del presente manual.

Objetivo general

» Mejorar la seguridad del personal y aumentar de confianza entre los

visitantes para que se sientan seguros en el establecimiento.

Objetivos especificos

* Que los empleados mejoren sus conocimientos y brinden un buen servicio.
» Prevenir dafios en la maquinaria industrial de cocina por mala manipulacion.
* Que se logre un aumento de sefialética en la hosteria.

* Mejoras en la manipulacion e higiene alimentaria.

» Dar respuesta inmediata ante un posible accidente y circunstancia insegura
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Zonal

Zona de Hospedaje y Spa

Prevencion contra incendios

La seguridad contra incendios considera el sistema de medios técnicos y de medidas
organizativas tenientes a evitar, controlar y extinguir incendios a fin de proteger
personas y bienes. Esta publicacion esta integrada basicamente por el Programa de
Mantenimiento de las Instalaciones, la descripcion de funciones de cada integrante

del sistema de seguridad y el Plan de evacuaciones.

Los medios técnicos corresponden a la infraestructura y equipamiento que permita
implementar un sistema de prevencion, deteccion y extincion de incendios mientras
que las medidas organizativas corresponden a las estrategias, por medio de planes y
programas, que el establecimiento implementa a fin de materializar con éxito el

sistema de prevencion, deteccion y extincion de incendios.

Medios Técnicos.

Los medios técnicos se estructuran en base a un sistema de proteccion activa
integrado por elementos, equipos y sistemas tecnoldgicos de control de deteccion y
de operacidon automatica que permiten detectar y comunicar un incendio incluyen
equipos emisores (sensores, detectores de humo, temperatura, llamas, pulsadores
manuales, etc), y receptores de sefiales (alarmas acusticas, sefialética de iluminacion,

etc.) El sistema de proteccion dirigido por elementos fisicos que porte el
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establecimiento como por ejemplo sefialética, vias de escape, alarmas de incendios,
detectores de humo, sistemas de luz de emergencia, etc. En este tema se presenta un
factor importante que es la estructura del establecimiento ya que de esto dependera la

ubicacion de cada uno de estos implementos.

En la hosteria donde se esta realizando el presente proyecto no cuenta con escaleras
de salida alternativas asi que necesitara que su Unica salida sea amplia y segura para
la salida de los huéspedes y trabajadores que se encuentren dentro de la edificacion,
asi que es recomendables que todo materia que se encuentre en la salida de
emergencia este cubierto con pintura anti fuego que evita la extension y propagacion
del fuego en todo tipo de material inflamable como por ejemplo madera, tela,
cortinas, alfombras, papel, carton, esponja, fibras naturales y sintéticas, estructuras

metalicas, instalaciones eléctricas, calderos, etc.

Las puertas deben abrir en el sentido de la salida, accesos faciles de identificar, si
cuentan con barras antipanico ya que no deben tener cerraduras ni cerrojos, los
elementos de revestimiento deben ser incombustibles, se unen al sistema de

sefialamiento e iluminacion de emergencia

en el disefio integral del establecimiento.

PLAN DE EVALUACION

El presente manual tiene como fin enumerar una serie de acciones que se deben

llevar adelante para realizar la “evacuacion de la Hosteria”.
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Al escuchar el sonido de la alarma de emergencia, el trabajador a cargo debe dar la
orden a los huéspedes, de evacuar la edificacion lo mas rapida y ordenadamente
posible. Una vez verificada la salida del ultimo huésped o trabajador debe cerrar la
puerta de ingreso, salir y concentrarse fuera del edificio, en el punto de reunion mas

cercano y seguro.

Se aconseja no perder tiempo en juntar objetos personales. Caso contrario la demora
en la evacuacién gueda bajo exclusiva responsabilidad de la persona que toma tal

decision.

Recomendaciones para una rapida y correcta evacuacion

Si estamos en pisos superiores debemos tener en cuenta:

» Un programa de sistema de comunicaciones (interno y externo)

» Laevacuacion siempre debe hacerse en forma descendente.

* No debe correr sino caminar rapido.

» Las sendas de evacuacion utilizadas para bajar de un piso a otro seran los
palieres de las escaleras.

» Cada escalera que desemboca en planta baja tiene una salida de emergencia
proxima.

» Dirigirse aella.
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» Unavez que llegamos a planta baja, debemos tener en cuenta la siguiente:

Las puertas de salida siempre se abren hacia afuera. Los huéspedes y
trabajadores deben dirigirse a ellas.

» Una vez afuera dirigirse al punto de reunién mas cercano.

El factor humano es fundamental. La cadena de mandos desde la deteccion del

siniestro requiere una clara articulacion de tiempos y personas.

El sistema de seguridad contra incendio no debe descuidar ante un siniestro del
sistema integral de seguridad del edificio, ya que esta circunstancia puede ser

aprovechada para cometer hechos delictivos por terceros.

Es importante dar paso a las auditorias de vulnerabilidad del establecimiento, con el
fin que en el momento del siniestro se evite todo tipo de improvisacién y en la
mayoria de los casos peérdidas de vidas, de bienes y de imagen para el

establecimiento.

Seguridad informativa

La falta de informacion suele generar inseguridad en el huésped por lo que es
necesario manejar la comunicacion informativa como una herramienta de valor del

establecimiento.

Basicamente la informacion es todo conocimiento de datos que amplia o confirma
hechos que nos pueden ser (tiles en la toma de decisiones para nuestros propositos o

de nuestros clientes, facilitando su anticipacion o para predecir hechos. Donde la
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comunicacion sobre seguridad debe dar en todas sus acciones, discursos y mensajes
para que la empresa pueda cumplir con su misién, generarle al huésped seguridad.
La seguridad informativa tiene como mision basica la proteccion, orientacion y
asistencia al huésped, para cualquier necesidad que esté presente. Donde se pueden
identificar tres tipos de informacion: informacion basica, informacion preventiva,

informacion ante contingencias.

Seguridad médica

La Organizacion Mundial de la Salud define la salud como (un estado de completo
bienestar fisico, mental y social y no solamente la ausencia de afecciones o
enfermedades). Donde la busqueda de un estado de bienestar plantea la necesidad de

implementar un sistema de seguridad médica.

Desde las necesidades del huésped, es necesario establecer una estrategia de
prevencion ante las distintas situaciones de riesgo de la salud que se pueden
presentar durante la estancia en el establecimiento hasta considerar las pautas locales
referentes a las distintas variables tratadas en lo que denominamos Medicina del

Viajero.

El huésped cuenta generalmente con servicios de salud mediante tarjetas de
asistencia al viajero y obras sociales. Las tarjetas de asistencia de viajero operan por

medio de empresas de medicina prepaga, tarjetas de crédito y seguros de salud, con
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asistencia a nivel local e internacional. Cuentan con diversos tipos de planes en los

que varia el monto de la cobertura y los servicios, y poseen tipos de cobertura:

Asistencia turistica local, cuentan con servicios de asistencia médica legal, financiera

Y Seguros.

Desde las necesidades del empleado del establecimiento hotelero, es necesario
establecer una estrategia de prevencion ante las distintas situaciones de riesgo

profesional que se pueden presentar durante el desarrollo de su trabajo.

Sistemas De Cobertura Médica Y Seguridad Social:

El tema de la seguridad médica presenta un conjunto de variables a considerar:

Trastornos durante el viaje al destino.
» Enfermedades endémicas del destino y los requisitos de vacunacion.
» Informacion de las caracteristicas sanitarias del destino.

* Informacién de las caracteristicas climaticas del destino.

Consejos relacionados con la salud de los visitantes del destino turistico.

Informacion de los puntos de atencion ante urgencias o emergencias médicas.

Debemaos recordar que el turista requiere una mayor atencién y asistencia por el
desconocimiento del destino, por lo que la informacidn se transforma en un factor de
altisima valoracion. Los destinos, a través del organismo oficial de turismo, deben

elaborar una estructura de informacion permanente sobre los siguientes temas:
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Centros de hospitalizacion.

Bomberos.

Policia.

Prestadores de servicios médicos

Enfermedades posibles de los visitantes.

Si bien no es muy habitual, durante el viaje pueden contraerse enfermedades que
muchas veces pueden prevenirse con la vacunacién. Es importante considerar las

siguientes medidas:

Verifique si se requiere algin tipo de vacuna en el pais que va a visitar. Algunas

deben ser aplicadas con cierta anticipacion, ya que producen efectos secundarios.

Cuanto mas tiempo dura el viaje mas expuesto esta a contraer alguna enfermedad;
por ello lleve con usted los medicamentos que puede consumir por algunos

trastornos periddicos (antibidticos, antiinflamatorios, antiseborréicos, etc.), ya que
debe tener en cuenta que muchas veces los nombres de los medicamentos cambian

en algunos paises 0 no se consiguen.

Diarrea

La mayoria de las diarreas remiten espontaneamente. Lo importante es la

rehidratacion
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Se recomienda:

Aumente la ingesta de liquidos: agua potable, té, caldo o gaseosas.

Si la diarrea dura més de 24 hs. Beba sales de rehidratacion oral (SRO) o mezcle una

cucharadita al ras de azticar mas una de sal en un litro de agua potable.

Consulte al médico si:

La diarrea dura méas de 24 horas.

Tiene deposiciones muy frecuentes.

Hay sangre en las heces.

Tiene vomitos repetidos, fiebre u otro sintoma.

PICADURAS DE INSECTOS

Restrinja las actividades al aire libre entre el atardecer y el amanecer.

Utilice repelentes que contengan dietilmetiltoluamida -DEET- con concentraciones

entre el 15% y 30% cada cuatro horas.

Protéjase con ropa adecuada, preferentemente de color claro.

Use mosquiteros impregnados en permetrina en las aberturas y sobre la cama.

Asegurese gque la malla sea fina y esté integra
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Use insecticidas de ambiente a base de derivados del Pyrethrum.

En las habitaciones puede usar aerosoles, espirales o pastillas termoevaporables.

Situaciones De Riesgo En Un Hotel

En un establecimiento hotelero se le pueden presentar entre otras las siguientes

situaciones:

Actos antisociales e incidentes

Ningun establecimiento esta libre de sufrir cualquiera de estos percances, asi que en
esta parte se intentard hacer saber como identificar, reaccionar y proceder en el

desarrollo de cualquiera de los siguientes incidentes.

Hurtan a un cliente en las zonas comunes del hotel:

El hurto se lo clasifica como un tipo menos grave que el robo, es sustraerse a
escondidas y sin intimidacion ni violencia un objeto, con &nimo de lucro. En los
hoteles es un hecho que puede presentarse con frecuencia por el método de descuido.
Ya que se puede presentar la sustraccion de maletas, cartera, billeteras, celulares,

etc., en cualquier zona de libre acceso.

Las siguientes son pasos a seguir en cosos de hurto:

» Comprobar que no le han sido sustraidas tarjetas de crédito, teléfonos

moviles o cualquier otro objeto susceptible de ser usado causando una
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pérdida adicional a lo ya sustraido. En caso afirmativo, ponerse en contacto
con las diferentes compafiias para anular las tarjetas, teléfono movil, etc.
Facilitarle al cliente una hoja para que anote detalladamente todo lo que le
han sustraido ya que se lo tendrd que relatar a la Policia al formular la
correspondiente denuncia en la Comisaria.

Tratar de recoger declaraciones de testigos que puedan aportar datos de
interés sobre el hecho.

Llamar por teléfono a la policia para poner la denuncia, para informar el
hecho, segun corresponda. En el teléfono de la Policia, la victima podra
relatar lo sucedido. Es importante hacer la denuncia por teléfono ya que, a la
hora de firmar en la Comisaria, tiene prioridad sobre las formuladas en la
propia dependencia policial. Al finalizar la redaccion de la denuncia nos
preguntaran a qué Comisaria vamos a ir a firmarla. Esta modalidad de
formular la denuncia las podremos llevar a cabo siempre que no hayan
existido dafios contra las personas o las cosas y que los autores no estén
identificados.

Si el incidente ha tenido lugar en algun lugar del hotel vigilado con camaras
de seguridad se buscara el momento de la comision del hecho para guardar
una copia de la grabacion y entregarsela posteriormente, y tras recibir un
certificado de recogida, a la Policia.

Si es posible, se acompafara al cliente a la Comisaria. Una vez hecha la

denuncia es conveniente pedir al cliente que nos deje hacer una fotocopia
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para entregarla al departamento de Seguridad y afiadir al informe pertinente.

Si el cliente es extranjero y le han sustraido la documentacion se le facilitara
la comunicacion con su embajada y en general se le ayudard a resolver otros
problemas derivados del incidente (robo de los billetes de avion, etc.)

» Si el cliente quisiese responsabilizar de lo sucedido al Hotel el Cadigo Civil,
en principio, exime a éste de cualquier responsabilidad ante la sustraccion de
objetos que no hayan sido depositados para su custodia. (Hemos de tener en
cuenta que respecto a los robos en los hoteles la legislacion aplicable la
encontramos en nuestro Cadigo Civil. Primero se establece que el duefio del
establecimiento debe responder del depoésito del viajero, si se pone en su
conocimiento y custodia y si los interesados toman las precauciones sobre
cuidado y vigilancia recomendadas por el propio hostelero: o sea que lo que
no haya sido depositado para la custodia del hotel como las maletas del
cliente mientras éste estd en la Recepcion, es responsabilidad del cliente. Asi
mismo recoge que dicha responsabilidad “comprende los dafios hechos en los
efectos de los viajeros, tanto por los empleados o dependientes, como por los
extrafios, pero no los que provengan de robo a mano armada, 0 Sean
ocasionados por otro suceso de fuerza mayor”. De igual manera seglin
decreto todos los hoteles, hostales y pensiones de cualquier categoria a contar
una caja fuerte general donde el viajero pueda guardar sus pertenencias de
valor, siendo responsables los hoteleros de su pérdida o deterioro en los

supuestos y en las condiciones establecidas.
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» Si es posible informar con la mayor brevedad posible a los hoteles préximos

dandoles informacion sobre los supuestos delincuentes.

Roban (sin agresion ni intimidacién) a un cliente en su habitacion.

El robo tiene el mismo fin del hurto, pero se contempla cuando para apropiarse de la
cosa se emplea fuerza en las cosas o violencia o intimidacion en las personas. El

robo siempre es delito.

Entrar en una habitacién ajena para llevarse algo aunque no se fuerce la habitacion
pero se utilice una llave falsa o no autorizada por el morador de esta estancia,
intimidar de alguna forma a alguien para que le entregue algo o entrar a una
habitacion para llevarse algo escalando por una ventana (aungue esté abierta), ya es

un delito que se lo considera como robo.

e Al igual que en el caso de hurto , comprobar que no le han sido sustraidas
tarjetas de crédito, teléfonos maoviles o cualquier objeto susceptible de ser
usado causando una perdido adicional a lo ya sustraido. En caso afirmativo,
ponerse en contacto con las diferentes compafiias para anular las tarjetas,
teléfono movil, etc.

e Cambiar, si es posible, al cliente de habitacién precintar la que fue robada.

Hay que procurar que nadie entre a la habitacion hasta que acuda la Policia.
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Facilitarle al cliente una hoja para que anote detalladamente todo lo que le
han sustraido ya que se lo tendrd que relatar a la Policia al formular la
correspondiente denuncia en la Comisaria.

Es importante determinar si lo sustraido estaba guardado en la caja fuerte de
la habitacion o no y si esta ha sido forzada.

Tratar de recoger declaraciones de testigos que puedan aportar datos de
interés sobre el hecho.

Hacer lectura de cerradura de la habitacion asi como un visionado de las
camaras de seguridad (si se cuenta con las posibilidades) para grabar las
secuencias oportunas. Posteriormente, mediante la preceptiva recepcion del
acta correspondiente, entregarselas a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad.
Como en el caso de hurto llamar a la Policia, segun el caso, para poner la
denuncia o informar del suceso. Se acompafiara al cliente a la Comisaria si se
puede; sino se le indicard donde esta situada. Una vez hecha la denuncia es
conveniente pedir al cliente que nos deje hacer una fotocopia para entregarla
al Departamento de Seguridad y afiadir al informe pertinente. Si el cliente es
extranjero y le han sustraido su documentacion se le facilitara la
comunicacion con su embajada y, en general se le ayudara a resolver otros
problemas derivados del incidente (robo de los billetes de avion, etc.)

Si el cliente no aporta pruebas del robo en su habitacion podra poner una hoja

de reclamaciones pero, en principio el hotel no tendré ninguna obligacién
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indemnizar al cliente. Caso contrario seria si existiesen pruebas, en cuyo caso

el establecimiento hotelero si tendra que responsabilizarse del suceso.

Robo con fuerza o intimidacién en el hotel

Si el robo se produce a mano armada el hotel no es responsable de lo arrebatado al

huésped.

Una vez perpetrado el robo:

» Auvisar inmediatamente al 911 en caso de haber algun herido y a la Policia.
Hay que procurar que nadie toque nada, tratando de resguardar la zona en la
que se ha producido el robo hasta que acuda la Policia.

« Comprobar que no han sido sustraidas tarjetas de crédito, teléfonos maviles o
cualquier otro objeto susceptible de ser usado causando una pérdida adicional
a lo ya sustraido. En caso afirmativo, ponerse en contacto con las diferentes
compafiias para anular las tarjetas, teléfono mavil, etc.

» Tratar de recoger declaraciones de testigos que puedan aportar datos de interés
sobre el hecho. Es positivo anotar estas declaraciones para podérselas entregar
posteriormente a la Policia sin perder ningun detalle.

» Llevar a cabo un visionado delas camaras de seguridad y grabar las secuencias
donde aparezcan los “presuntos autores del hecho para, posteriormente y
mediante la preceptiva solicitud que deben traer los agentes, entregarselas a la

Policia.
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» Poner la correspondiente denuncia en la Comisaria.

Es importante en el momento de sufrir un robo:

- Mantener la calma

- No intentar hacernos lo héroes

- Ante las amenazas de los delincuentes, obedecer sus ordenes

- Sinos es posible, avisar a la Policia

- Fijarnos y memorizar cualquier detalle que pueda ayudar en la posterior
investigacion (nimero de asaltantes, sexo, edad aproximada, acento,
estatura, color de pelo y ojos, etc.).

- Poner la denuncia correspondiente en la Comisaria.

Roban a un cliente fuera del hotel

Este hecho es uno de los més seguidos que se presenta en la hosteria, en vista que los
ladrones estan al tanto de que todo visitante del hotel porta dinero u objetos de valor.
Cuando sucede este hecho el hotel no tiene ninguna responsabilidad aunque la
cortesia nunca esta demds, hemos de tener en cuenta que son personas que
normalmente se encuentran lejos de su domicilio y que, en ocasiones, ni siquiera
hablan nuestro idioma. Si se le podria ayudar con los distintos tramites que conlleva

el robo.

» Sj el cliente esta herido o necesita asistencia sanitaria llamar al 911.
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» Si le han sustraido objetos que puedan ser susceptibles de ser utilizados por
los ladrones (tarjetas de credito, teléfonos moviles, etc.) facilitarle el contacto
con las respectivas compafiias pero la anulacion en invalidacion de los
mismos. Si tuviese billetes de avion, ponerle en comunicacién con la
compafiia aérea para la anulacion y reposicion delos billetes.

» Si es un extranjero, proporcionarle la direccion y teléfono de su Embajada o
Consulado.

» Orientarle sobre la manera de poner la denuncia en la Comisaria

Siempre que ocurra algun incidente en el hotel que pueda ser constitutivo de delito se
ha de poner en conocimiento de la Policia y formular una denuncia en la Comisaria.
Como se ha comentado anteriormente, la denuncia ante la Policia puede presentarse
directamente en las dependencias policiales. En cualquier caso, siempre hay que
acudir posteriormente a firmar la denuncia a la Comisaria indicada. La denuncia
siempre ha de ponerla el perjudicado (si este fuese el hotel debera ponerla y firmarla

el que lo represente legalmente en ese momento.

Antes de formular la denuncia en una Comisaria de Policia es conveniente:

1. Hacer por escrito un resumen de los hechos ocurridos para que no se nos
olvide nada a la hora de relatar lo sucedido.
2. Elaborar un listado con los objetos sustraidos o los datos causados

incluyendo la valoracion economica aproximada de ellos.
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Acercarse a la Comisaria mas cercana, firmar la citada denuncia.

No todas las infracciones pueden ser denunciadas por teléfono, pudiendo ser

susceptibles de hacerlo solo en los siguientes casos:

» Sustraccion y recuperacion de vehiculos

» Apropiacién indebida de vehiculos de alquiler

* Robo o hurto de documentacién y otros efectos en interior de vehiculo

+ Daflos en vehiculos (pintadas, arafiazos, roturas de espejos, dafios en
cerraduras, etc.)

* Robo o hurto de mercancias en vehiculos comerciales (camiones, furgonetas,
etc.)

* Robo o hurto de todo tipo de documentos o efectos personales (dinero,
tarjetas de crédito, teléfonos moviles, etc.)

» Pérdida de todo tipo de documentos

* Robo, hurto o dafios en garajes comunitarios, trasteros, video-porteros, etc.)

» Solo dafos en puertas de viviendas o establecimientos.

* Robo o hurto de maquinas (tragamonedas y de venta automatica)

* Impago de facturas en hoteles

Una persona muere en el hotel

Si se encontrara a una persona aparentemente muerta en una habitacion seguiremos

los siguientes pasos:
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Nadie, salvo la persona o personas que vayan a realizar los primeros auxilios,
entrard en la habitacion. Estas personas han de procurar no tocar nada que no
sea absolutamente necesario ya que, posteriormente la Policia tendran que
analizar toda la zona para determinar las causas de la muerte y otros datos de
interés 8signos de violencia, restos, huellas, alguna carta que pueda existir en
caso de suicidio, etc.)

Comprobar que efectivamente estd muerta. Para ello nos acercaremos a sus
vias respiratorias y veremos si entra y sale aire. Si nos es dificil comprobarlo
podemos acercarle un espejo a la nariz y boca para comprobar si se emparia
(respira) o no. Si no presenta ninguna herida y respira intentaremos hacerle
volver en si dandole pequefios golpes en la cara. Si no respira avisaremos
inmediatamente al 911 y pasaremos a prestarle los primeros auxilios de
recuperacion cardiopulmonar (RCP). También avisaremos a la Policia, los
cuales tras constatar lo ocurrido, daran cuenta al Juez de guardia.

Si los intentos de recuperacion son infructuosos no tocar mas el cuerpo y
proteger la zona hasta la llegada de los servicios de emergencias. Este punto
es especialmente importante si se sospecha que la muerte no ha sido por
causas naturales.

Tratar de recopilar informacion sobre el difunto para avisar a su familia
guardando sus pertenencias en un lugar seguro para su posterior entrega a
quien se haga responsable del difunto o a los Cuerpos Policiales, segln

establezca el juez.
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Cuando el Juez ordene el levantamiento del cadaver y los empleados
policiales vengan a recoger el cuerpo , este se trasladard de la manera mas
discreta posible para no alterar a los demés huéspedes del hotel (se le puede
bajar por la escalera de servicio o ascensor de personal hasta el parking,

donde le estara esperando el vehiculo que lo llevara al lugar que corresponda)

Todas estas operaciones trataremos de realizarlas con la maxima celeridad y

direccion posibles.

Se recibe una amenaza de bomba

La amenaza de bomba puede llegar por cualquiera de los teléfonos del hotel, pero lo

mas normal es que la llamada ingrese por la central, aunque también puede darse via

correo ordinario o a través de un mensajero. Ante una llamada de este tipo:

Mantener la calma tratando de recabar toda la informacion posible.

Expresar duda sobre la amenaza para conseguir mas datos

Preguntar si la bomba se encuentra en un lugar inexistente

Una vez que se corte la comunicacion se ha procurar no alarmar al resto de
personas del hotel y Ilamar al director del hotel y al director de seguridad (si
existe esta figura en el establecimiento. A continuacion avisar a la Policia.
Mientras llegan las fuerzas de seguridad, revisaremos todo el edificio con el
fin de intentar encontrar algin objeto sospechoso. En caso de hallarlo nunca

se debe tocar nada.
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* Cuando llegue la Policia, debera ser acompariados por algun trabajador del

hotel que pueda guiarles e indicarles la aparicion de cualquier objeto
sospechoso que se encuentre en un lugar no habitual.
» Sera responsabilidad del director del establecimiento o la persona que lo

represente, ordenar la evacuacion del edificio o no.

Reconocemos a un individuo que nos robd en otra ocasion

Se establece que cualquier persona puede detener al que intentare cometer un delito,
en el momento de cometerlo, y el delincuente se lo encuentre in fraganti, entre otros
supuestos, como el que ha escapado de la prisién, etc. Por tanto si nos volvemos a
encontrar con un sujeto que con anterioridad cometié un hecho delictivo en el hotel
sin que fuese capturado y légicamente, juzgado y condenado aquel proceso se dio la

denuncia en la comisaria se hara lo siguiente.

» Auvisar inmediatamente a la Central de la Policia, dandole los datos que esten
en nuestro poder sobre el suceso que ocurrid: nombre del sujeto, nimero de
denuncia, hecho por el que se le denuncid, etc.

» Si el sujeto esté en el hotel tratar de entretenerle para dar tiempo a la Policia
apersonarse en el establecimiento.

» Siapesar de nuestros esfuerzos el individuo se fuese y no queremos perderle
la pista, podemos seguirle manteniendo comunicacion con la Policia a través

de un teléfono mavil indicandoles por donde nos encontramos hasta que
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Ileguen los funcionarios policiales, que si tienen capacidad legal para detener

al sujeto.

Se presenta la Policia preguntando por algun cliente

Los establecimientos de hosteleria tienen la obligacion de llevar un Libro de Registro
de viajeros. Asi mismo se establece que toda persona mayor de dieciséis afios, que se

aloje en uno de aquellos establecimientos, debera firmar un parte de entrada.

Los impresos de partes de entrada de viajeros serdn generados por los propios

establecimientos.

Los establecimientos podran cumplimentar los impresos de Partes de Entrada por
procedimientos manuales o por procedimientos informaticos, pero el viajero debera

firmar dicho parte de manera inexcusable

Una vez cumplimentado y firmado el impreso, quedard en el establecimiento a
efectos de confeccién de un Libro-Registro, ordendndose en forma correctiva y
constituyendo libros o cuadernos que integraran un minimo de 100 hojas y un

maximo de 500 que iran debidamente numeradas.

El libro registro del establecimiento de que se trate, constituido conforme a lo
previsto en el parrafo anterior, estara en todo momento a disposicion de los
miembros de Seguridad con competencia en la materia, quedando los

establecimientos obligados a exhibirlo cuando a ello sean requeridos.
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Los datos que la Policia puede consultar, salvo orden judicial indicando otra cosa, se
recogen en el Libro-Registro: Nombre y apellidos del huésped, nombre de sus
padres, nacionalidad, CI o Pasaporte, fecha y lugar de nacimiento, domicilio

habitual, poblacion, estancia prevista (nimero de dias) y su firma.

Los establecimientos deberan conservar los Libros-Registro durante el plazo de

cinco afios, a contar desde la fecha de la Gltima de las hojas registro que los integran.

Se monta un escandalo en una habitacidon u otra zona del hotel

Si algln cliente organizase un escandalo en alguna habitacion u otra zona del hotel
deberemos, en primer lugar, intentar disuadirle de su actitud tratando de llevarnoslo a
un lugar alejado del resto de clientes y procurando solucionar el inconveniente que
tenga. También puede ocurrir que realmente no tenga ningin problema y arme un
escandalo por estar bajo los efectos de algun tipo de sustancia, en estado de
embriaguez, falta de educacién o cualquier otra circunstancia ajena a nosotros; la
manera de actuar sera la misma que en el primer caso. Si después de charlar con el
cliente este no entrase en razén y siguiese molestando al resto de huéspedes
deberemos invitarle a abandonar el hotel teniendo en cuenta que nos asiste el
Derecho de Admisién. El establecimiento es responsable de lo que ocurra en su
interior. “el publico no podré entrar en el recinto o local sin cumplir los requisitos a
los que la Empresa tuviese condicionado el derecho de admision, a través de su
publicidad o mediante carteles bien visibles, colocados en los lugares de acceso,

haciendo constar claramente tales requisitos” “En general el publico habra de
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mantener la debida compostura y evitar en todo momento cualquier accion que
pueda producir peligro, malestar, dificultar el desarrollo del espectaculo o actividad
o deteriorar las instalaciones del local, asi como guardar el buen orden y disciplina,
de acuerdo con las prescripciones establecidas en el Reglamento y las drdenes o
indicaciones que a tal fin reciba de la Autoridad o de la Empresa.” Asi, pues, si
alguna persona causa molestias al resto de clientes podremos invitarle a abandonar el

local solicitando, si es preciso, la colaboracion de las Fuerzas del Orden Pablico.

Un cliente se niega a pagar su estancia

Puede ocurrir que un cliente del hotel se marche sin abonar su factura. En este caso
se pondréa la correspondiente denuncia en la Comisaria aportando los datos del
cliente que obren en nuestro poder (nombre, apellidos, direccién, Cl, pasaporte, etc.)
asi como copia de la factura con el importe adeudado. Sin embargo, y aunque la
Policia seguramente tramitara la denuncia, hemos de tener en cuenta que este hecho
no esta tipificado en el Cadigo Penal ya que entrar en algin punto seria en el delito
de estafa, pero para que esta se considere tal ha de mediar “engafio suficiente” por
parte de quien lo comete (0 sea, que como en ningn momento nos dice de manera
explicita que nos va a pagar la deuda que genere no nos podemos sentir
“engafiados”. Solamente si podemos acreditar que el sujeto nos dijo que no tenia
dinero y que, por ejemplo, salia a un cajero para obtenerlo y luego volver, podria
considerarse una estafa , ya que en caso contrario seria una infraccion civil

solamente reclamable por la misma via (Civil).
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No obstante lo anterior, existen sentencias en las que se ha reconocido este delito de

estafa en hoteles.

Si conseguimos retener al sujeto hasta que llegue la Policia, les explicaremos lo
sucedido indicandoles nuestra intencion de poner denuncia de lo ocurrido. Los

policias se llevaran al deudor o le tomaran datos y le dejardn marchar.

En cualquier caso, y con la casi completa seguridad de que el dinero que dejemos de
ingresar de esta manera nunca lo vamos a recuperar, lo mejor es llevar a cabo buenas
practicas preventivas como no alojar a ningun cliente que no tenga una tarjeta de
crédito valida o no deje una sefial en metalico suficiente para cubrir la habitacion y
los gastos que puede generar, y no darle mas servicios que aquellos que ya ha

abonado con este adelanto.

Un cliente pierde la llave de su habitacion

Si un cliente extravia la llave de su habitacion y pide una nueva en Recepcién, lo
primero sera comprobar que esa persona es realmente el huésped de esa habitacion
(si es que no le conocemos). Para ello le pediremos que identifique con algun dato
que normalmente solo conozca €l de memoria (por ejemplo el nombre y apellido
con el numero de CI o pasaporte). Si no fuese capaza de recordar estos datos se le
deberd acompafiar a la habitacion y una vez ahi comprobar mediante la fotografia del
pasaporte o Cl que es la persona que dice ser. En un caso extremo se podria recurrir

a las camaras de seguridad, si las hubiese, para poder constatar que es la persona
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alojada en esa habitacion en cuestion. Hemos de tener muy presente que la
suplantacion de personalidad es otro de los métodos que utilizan los delincuentes

para acceder a las habitaciones de los clientes y desvalijarles sus pertenencias.

Se organiza 0 presumimos que se va a organizar un tumulto o manifestacion en

la puerta del hotel

Si nos viésemos sorprendidos por una manifestacion de un numeroso grupo de
personas en las puertas del hotel no deberemos plantarles cara para no darles pie a
sentirse provocados y que la accion vaya a mayores. Si su actitud persiste y puede
ser molesta o peligrosa para los huéspedes o trabajadores del hotel trataremos de
razonas con ellos pero si no conseguimos llegar a un acuerdo daremos aviso a la
Policia. Este grupo tiene agentes especializados en negociaciones con grupos y
piquetes que intentaran solucionar el problema. Pero hemos de tener en cuenta que es
un grupo no muy numeroso Yy, dependiendo de los conflictos que tengan en ese

momento, pueden tardar mas o menos.

Al asear una habitacion de cliente se encuentran drogas

El consumo en lugares, vias, establecimientos o transportes publicos de drogas
toxicas, estupefacientes o0 sustancias psicotropicas, constituye una infraccion
administrativa grave a la seguridad ciudadana. Es decir no es delito, pero si es una
infraccion. El trafico de estupefacientes es un delito y se considera una infraccion

grave la tolerancia a su consumo en el interior de establecimientos publicos, asi
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como el no impedimento por parte de los propietarios o encargados de los mismos de
la realizacion de dichas acciones. Estas infracciones pueden ser castigadas con
multas para el propietario del local. En algunos casos la tenencia de estupefacientes

también puede constituir una infraccion.

Al asear una habitacion de cliente se encuentran armas

Las armas particulares de fuego (ya sean cortas o de caza) deberan ser guardadas por
sus propietarios en sus domicilios guardando algunas medidas de seguridad
especificas (armeros, cajas fuertes, etc.). Por tanto al alojarse en el hotel y si este no
tiene armero convierten su habitacion en su domicilio por lo que podran guardar alli
sus armas (aunque separadas dela municién y, a ser posible, desmontadas). Por tanto,
si se encuentra un arma en una habitacién no se tocara pero si se daré aviso, si no lo
ha hecho al alojarse el cliente, el director del hotel y, en su caso, al departamento de

Seguridad.

Un cliente agrede a un empleado

Si un cliente agrediese a un empleado del hotel lo que primero debemos hacer es
Ilamar a la Policia y auxiliarle de las posibles heridas que haya podido sufrir para
posteriormente enviarlo a un Centro Meédico del establecimiento. Alli debera ser
explorado por un médico que elaborara un parte de lesiones que, posteriormente,

adjuntaremos a la denuncia que deberemos poner en la Policia y Comisaria. Ademas
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del mencionado parte de lesiones deberemos aportar los datos que tengamos del

agresor y agredido explicando cémo han ocurrido los hechos.

Si el ataque que ha tenido lugar fuese una agresion sexual deberemos recomendar a
la victima que no se lave ni cambie de ropa ya que los restos que pueden hallarse en

su cuerpo y vestidos pueden ser fundamentales cuando se realice el juicio.

Encontramos un paquete solitario en alguna zona comuan del hotel

Si alguien encuentra un paguete, maleta, bolsa o similar en algin lugar que no nos

parezca normal deberemos adoptar las siguientes precauciones:

» Abstenerse absolutamente de abrirlo, de manosearlo, y evitar que se acerquen
otras personas para curiosearlo.

* No doblarlo ni presionar jamas en caras ni costados, pues algunos artefactos
funcionan por presion en esos puntos.

» Observar si existen hilos o alambres que sobresalgan del paquete.

» Observar si la carta o paquete presenta algun orificio

« Comunicar el hecho a la Policia, la cual dictara instrucciones para la custodia

del paquete o carta hasta la llegada del personal especialista en desactivacion.

Sospechamos que alguien que ha entrado en el hotel puede ser un ladrén

En caso de observar a alguna persona en actitud “sospechosa” deambulando por el
hotel (sin rumbo fijo, mirando a ver si le observan, con aspecto de ir “buscando”

algo disimuladamente, etc.) tras observar su actitud se le preguntara si le podemos
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ayudar en algo y observaremos su reaccion. Se trata de intentar “acosar” al individuo

con preguntas del tipo de tipo de relacion que tenga con el hotel.

Si se trata de alguien que dice la verdad, nos facilitara todos esos datos sin ninguna
objecién y agradecera nuestro interés por ayudarle, pero si sus intenciones no son
buenas se dara cuenta de que sospechamos de él y tratara de escabullirse en cuanto
pueda. En caso de aumentar nuestras sospechas se avisard al Departamento de
Seguridad o a algin empleado que pueda estar pendiente de esta persona. En
cualquier caso y si el hotel cuenta con cdmaras de video-vigilancia, es conveniente
tomar nota de la hora y aspecto del sujeto para poderle reconocer si volviese en otra

ocasion.

Un cliente acusa al Hotel del robo o desaparicidn de sus pertenencias

El Codigo Civil exime al hotel de toda responsabilidad de por la desaparicion de
objetos de valor que no estuviesen depositados en la caja fuerte de Recepcion y bajo
recibo. Segun estos articulos, para que la responsabilidad sea del establecimiento los
viajeros deben dar a conocer al hotel los objetos guardados y seguir las prevenciones

del establecimiento sobre cuidado y vigilancia de efectos personales.

Segun la ordenacion de establecimientos hoteleros incluyen una serie de
prescripciones comunes a todos los establecimientos hoteleros entre las que se
encuentra la obligatoriedad para los hoteles de 4 y 5 estrellas de contar entre su

equipamiento con cajas fuertes en las habitaciones. Dentro de estas es conveniente
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que existan unas recomendaciones e instrucciones de seguridad para nuestros
huéspedes en las que se debe hacer constar que tiene esta caja fuerte para
depositarlos objetos que deseen pero que el Hotel solo se responsabiliza de las
pertenencias que quede depositadas en la caja fuerte de Recepcién (este dato es
importante porque consultando la jurisprudencia sobre este tema observamos que
suelen desestimarse las demandas de clientes a los que sustrajeron objetos de valor
en las habitaciones de su hotel cuando en este se hacia constar fehacientemente lo

antes expuesto sobre las cajas fuertes).

Es probable que el cliente quiera rellenar una hoja de reclamaciones, hecho al que no

debemos oponernos, facilitindole la mencionada documentacion.

Recomendaciones Generales.

Banda de ladrones

Suelen ser bandas organizadas con varios miembros que actdan en grupos de

cuatro a seis personas.

= Acostumbran a ser bastante violentos por intimidar. Suelen ir encapuchados y
armados de mazas, y en alguna ocasion, de otro tipo de armas.

= Normalmente operan a altas horas de la madrugada y en hoteles donde no se
aprecia vigilancia.

» Roban en la Recepcidn (caja, cajas fuertes, etc.).

= Es probables que les espere un coche de gran cilindrada para la huida.
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= Suelen actuar en hoteles con vias rapidas de escape cercanas.

Bandas de descuideros

= Suelen ser profesionales y pertenecen a bandas organizadas

= Usualmente actlan en parejas o trios

*= No acostumbran a usar la violencia

= Normalmente, entran hablando con el teléfono mdvil para no ser
interrumpidos y también para comunicarse con sus compinches.

= Suelen ir vestidos acorde con la época del afio y el lugar. Es probable que
previamente ya hayan visitado el hotel.

= Entran fijdndose en todo

= Tienen grandes dotes de improvisacion

= Unos distraen o vigilan mientras otros actlian

Estafadores

= Dependiendo del tipo de estafa, suelen actuar solos, en parejas o por trios.

= Son auténticos actores ya que su manera de operar esta basada en el engafio,
en aparentar lo que no es.

= No utilizan violencia

= Son individuos con una personalidad seductora y persuasiva, con gran poder
de convicciodn y capacidad para confundir a la victima.

= Eligen a la victima dependiendo del tipo de estafa que quieran realizar.
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Zona 2 Cocina

La seguridad equipamiento gastrondmico y seguridad de higiene

Capacitacion en manipulacion alimentaria.

LAVAR LOS PRODUCTOS ANTES DE CONSUMIRLOS

Debemos lavar los alimentos antes de consumirlos ya que fueron manipulados por
muchas personas Yy almacenados en bodegas cuyas condiciones sanitarias
desconocemos, por eso: para evitar posibles enfermedades, es muy importante

lavarlos y desinfectarlos.

Frutas y verduras

Las frutas y verduras con céscara deben lavarse con un cepillo de cerdas duras bajo
el chorro del agua, por lo menos durante 20 segundos, sin importar que después se
les tenga que quitar las cascaras de los alimentos como naranja, mandarinas etc.
Se recomienda no cortar los tallos de las frutas como la fresa o la manzana hasta que
se terminen de lavar. Al igual que los corazones del tomate y los rabos de los chiles y
pimientos. A los vegetales como la lechuga o la col, se le deben quitar las hojas de la
superficie para después lavar hoja por hoja, cortar, enjuagar y escurrir para un

consumo saludable.
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Después de lavar las verduras hay que desinfectarlas dejandolas remojar por 10

minutos en un recipiente con un vaso de vinagre por cada litro de agua, o algunas
gotitas de desinfectante del que se puede adquirir en los super mercados. Si se trata
de verduras enlatadas, pre-cortadas y congeladas también es recomendable
enjuagarlas con agua potable, para eliminar cualquier tipo de contaminante.
No se recomienda utilizar detergentes para lavar frutas y verduras, pues al no

enjuagarse bien podrian dejar residuos de jabon en el producto.

http://supermercadoscolonial.com/wp-content/uploads/frutas-y-verduras.jpg
Figura 5 Frutas y Verduras

Carne, pollo y pescado

En el pollo, es conveniente quemar los restos de las plumas con un encendedor de
cocina, para posteriormente lavarlo con agua bajo el grifo y retirar con un cuchillo la
grasa y los restos de sangre de cada pieza dar una buena limpieza antes de
consumirlo.

La carne de res, puerco y pescado se debe lavar bajo el chorro de agua y al igual que
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en el pollo quitar la grasa y la sangre. En el caso del pescado quitar las escamas y si
se va hacer uso de la cabeza, retirar los ojos y las branquias para un consumo

adecuado y sobre todo muy saludable.

Se deben mantener las carnes crudas y sus jugos, separados de otros alimentos, para
evitar contaminar lo nutrientes que ya fueron  desinfectado o cocinado.
No hay que olvidar lavar muy bien los utensilios y las superficies de la cocina con
jabon y agua caliente, después de que hayan estado en contacto con carne cruda.
Y si se dispone de tiempo, desinfectarlos por 10 minutos con la mezcla de una

cucharadita de cloro en un litro de agua, para después lavar y enjuagar muy bien.

http://www.adelgaceenlinea.com/la-carne-roja.html

Figura 6 Carne, Pollo y Pescado

Capacitacion en manipulacion de maquinaria industrial.

En el latin es donde encontramos el origen etimolégico de las dos palabras que dan
forma al término seguridad industrial que ahora nos ocupa. En concreto, nos

encontramos con el hecho de que seguridad emana del vocablo securitas que puede
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definirse como “cualidad de estar sin cuidado”. Mientras, industrial procede del

latin industria que se traduce como “laboriosidad” y que esta conformado por la
union del prefijo indu-, el verbo struo que es sinénimo de “construir” y el sufijo —
la que indica cualidad.

Seguridad en la operacidon de maquinaria industrial de cocina.

La seguridad industrial en maquinaria de cocina es un area multidisciplinaria que se
encarga de minimizar los riesgos en la industria o durante la preparacion de
alimentos. Parte del supuesto de que toda actividad industrial tiene peligros
inherentes que necesitan de una correcta gestion.

Los principales riesgos en la industria estan vinculados a los accidentes, que pueden
tener un importante impacto ambiental y perjudicar a regiones enteras, ain mas alla
de la empresa donde ocurre el siniestro.

La seguridad industrial, por lo tanto, requiere de laprotecciébn de los
trabajadores (con las vestimentas necesarias, por ejemplo) y su monitoreo médico,
la implementacion de controles técnicosy la formacion vinculada al control de
riesgos.

En concreto, podemos establecer que a la hora de hablar de la seguridad industrial se
hace necesario especificar que la misma se desarrolla de manera especifica para
poder prevenir las posibles situaciones y riesgos que se den en ambitos donde se
trabaja con instalaciones frigorificas, electricidad, combustibles gaseosos,

refrigeracion o equipos a presion.
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En el presente proyecto trata también de brindar una capacitacion en cuestion de
manipulacion de maquinaria industrial dentro de la cocina acorde a lo observado
durante un tiempo determinado se lleg6 a la conclusion g hay varios puntos de falla

de los empleados del &rea de cocina:

Cocina.

Se entiende como “cocina industrial” todo establecimiento en el cual se permite
preparar los alimentos en cantidad suficiente para muchas personas: restaurantes,

cantinas escolares o empresariales, para distribucion en grande, etc.

Las obligaciones de higiene y seguridad alimentaria que pesan sobre los industriales
han contribuido a que se controle y estudie, para que no hayan cruces, las entradas y
salidas. Asi evitan posibles contaminaciones entre las materias primas que entran, las

basuras que salen, los alimentos en curso de preparacién y los ya acabados.

El material y el local son especialmente concebidos para simplificar la limpieza y
mantenimiento. El acero inoxidable es el material de referencia para los aparatos
como lo son los azulejos o revestimientos inalterables del suelo y paredes que

permiten tirar directamente un chorro de agua.

La concepcion de las maquinarias y métodos de produccion tienden a reducir el
contacto directo de los operarios con las preparaciones alimentarias, sea imponiendo
el porte de guantes, mascaras, ropa y gorro o simplemente evitando tocar los mandos
de los aparatos con las manos: un ejemplo es el de los grifos de agua que se activan

con el pie. Los locales son cada vez mas aislados del exterior con ventanas y puertas
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aislantes y la utilizacion del aire acondicionado permite reducir el riesgo de

introduccién de gérmenes.

Estas reglas sanitarias se hacen obligatorias por las cadenas de manipulacion cada
vez més grandes. Cada vez hay més y mas intermediarios y la distancia geogréfica es

mucho mas larga entre los productores y los consumidores.

Es importante la higiene ya que evita enfermedades por contaminacion bacteriana.

http://imagenesparacompartir.org/frases-para-compartir/sequridad-cocina.html

Figura 7 Cocina

Licuadora.

Una licuadora Industrial es un aparato electrodoméstico para mezclar, picar, moler y
licuar alimentos o bebidas. Consta de un contenedor o vaso alto con tapa, unas
cuchillas giratorias y, dentro de una base, un motor eléctrico que hace girar las aspas,

generando un remolino que les acerca los ingredientes del vaso, moliéndolos.
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Al ser un aparato q funciona con electricidad una de sus principales
recomendaciones para su uso es que sea manipulado lejos del agua, el cambio de
revoluciones debe ser continuo y no saltado ya g permitira una mejor durabilidad de

la misma.

Figura 8 Licuadora Elaborado por Diego Villacis

Extractor de olor.

Es un instrumento muy importante en la cocina ya que seréa el encargado de retirar el
exceso de olor y a su la proliferacion de bacterias en el ambiente asi que este debe
ser un instrumento perfectamente usado y esterilizado a continuacién pasos para su

limpieza:

¢ Verificando que esté apagada antes de comenzar a lavar.
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e Colocar desincrusta manchas y sarro de la maquina.

e Agregando agua y producto desincrustante en la campana, desmontando
brazos, canastillas y rejillas antes de haber actuado sobre la maquinaria.

e Tallando con fibra y solucion jabonosa el interior exterior de la maquina.

e Enjuagando las piezas con agua caliente y la maquina durante 5 minutos

Figura 9 Extractor de Olor Elaborado por Diego Villacis

Sefialética dentro de la hosteria

La sefialética es una actividad perteneciente al disefio grafico que estudia y desarrolla
un sistema de comunicacién visual sintetizado en un conjunto de sefiales o simbolos
gue cumplen la funcion de guiar, orientar u organizar a una persona o conjunto de
personas en aquellos puntos del espacio que planteen dilemas de comportamiento,

como por ejemplo dentro de una gran superficie.

El disefio de la sefialética empieza con el estudio de planos de planta de la gran

superficie (de recorridos o circulaciones planteadas); pasa por la presentacion de la
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nueva y Optima organizacion de estas circulaciones y termina en el disefio

de simbolos graficos sintéticos y de facil comprension para guiar a la gente o
vehiculos por estas grandes superficies. Los simbolos disefiados variaran segun si
son para una sefializacion interna o externa, si es para guiar transelntes o para guiar
vehiculos. En el presente proyecto la sefialética sera piensa fundamental para la
movilizacién de los huéspedes y visitantes ya que de ello dependera la seguridad y

comodidad del cliente.

Sefalética de actividades

Figura 10 Sefialética de actividades

https://www.google.com.ec/search?newwindow=1&biw=1280&bih=699&

La sefalética de actividades nos permite saber en donde se encuentran o como
dirigirnos hacia las actividades que deseamos realizar, facilitando el tiempo y

comodidad de los clientes.
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Sefalética de evacuacion y servicios
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Figura 11 Sefialética De Evacuacién

La sefialética de color verde nos permite saber las rutas de escape y salidas en caso
de incendio o desastres naturales, la sefialética de color azul no permite saber donde

se encuentran los servicios con los que cuanta la hosteria

Sefalética para sismos y desastres naturales
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Figura 12 Sefialética para sismos
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Esta sefalética es importante que se encuentre en puntos estratégicos de la hosteria

ya g permitird conocer en simples pasos que hacer, a los clientes en caso de sismo,

manteniendo la tranquilidad y lograr una rapida, ordenada evacuacion.

Sefialética para pisos mojados

PISO MOJADO

Figura 13 Sefialética para pisos mojados | &

https://www.google.com.ec/search?newwindow=1&biw=1280&bih= ==

S

L=

Esta sefalética es muy importante que se encuentre en poder del personal de
limpieza ya que seran los encargados de colocar este tipo de sefialética en lugares
que se haya trapeado, derramado algun tipo de liquido, para prevenir accidentes

dentro de los trabajadores y clientes.

Sefaléticas de zonas de riesgo

00 e

USAR CASCO, @
MASCARA USAR CASCO | | yqpp casco
Y LENTES Y TAPONES

SIS

NO OBSTRUIR
PROHIBIDO | |PROHIBIDO HACER PROHIBIDO LAS RUTAS

FUMAR FUEGO ABIERTO EL TRANSITO | | pEe evacuacion

https://www.google.com.ec/search?newwindow=1&biw=1280&bih=

Figura 14 sefialética zonas de riesgo

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE SEGURIDAD HOTELERA PARA LA
HOSTE RiA “EL IMPERIO REAL”



@ INSTITUTO TECNOLOGICC g - 66
o furismo

La sefialética de color azul sera recomendable usarla en el cuarto de maquinas de
calentamiento de piscina ya que se encuentran tanques de gas inflamable y también
tuberias de agua caliente previniendo cualquier contacto con los 0jos, la sefialética de
color rojo sirve para prevenir a trabajadores y clientes de sitios de riesgo donde

tendran prohibido su ingreso, encender fuego u obstruir una ruta de escape.

5.02 Investigacion de mercado

La investigacion de mercados es una de las funciones de la mercadotecnia que se
encarga de obtener y proveer datos e informacién para la toma de decisiones
relacionadas con la préctica de la mercadotecnia, por ejemplo, dando a conocer qué
necesidades o deseos existen en un determinado mercado, quiénes son o pueden ser
los consumidores o clientes potenciales, cuales son sus caracteristicas, qué hacen,
dénde compran, porqué, dénde estan localizados, cudles son sus ingresos, cual es su

grado de predisposicion para satisfacer sus necesidades o deseos, entre otros.

En el presente proyecto con los resultados, de la investigacion de mercado que se
determind a través de entrevistas a los propietarios, trabajadores y clientes, se lleg6 a
la conclusion de que la hosteria tiene varias falencias de seguridad en las siguientes
area, en sefalética, seguridad alimentaria, seguridad industrial, seguridad en el area
de esparcimiento y seguridad en guardiania. Todo esto ha provocado que el presente
proyecto sea factible y aplicable en dicha hosteria por la gran problematica que

existente, lo cual ha llevado a tomar varias medidas de corregimiento para la mejora
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como se va a mencionar algunas de ellas: Implementacion y mejoras de la sefialética

para una mejor informacion al cliente y al personal que labora dentro de la hosteria.

Capacitaciones tanto en el uso de maquinaria, mantenimiento de la maquinaria,

prevencion de accidentes y desastres naturales a todo el personal.

Aumento de infraestructura de la hosteria y cambios de la misma como es el ejemplo

de las salidas de emergencia.

5.03 Metodologia
Dar charlas y conferencias junto a la implementacion de un manual que permitan la
superacion en materia de seguridad al talento humano, para lograr satisfaccion en la

clientela.

5.04 Analisis Eh Interpretacion De La Entrevista.

5.04.1 ENTREVISTA

1 ¢ Considera usted que tiene un establecimiento libre de accidentes?

Durante el tiempo que la hosteria se encuentra en funcionamiento se han presentado
problemas de diferentes indoles pero ninguno de ellos con consecuencias

lamentables.
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2 ¢Estaria dispuesto a que el investigador de un analisis de la seguridad del

establecimiento y de ser necesario intervenga en la misma?

Si, ya que de esta forma se podra determinar el nivel de seguridad con la que

contamos en la Hosteria el Imperio Real.

3 ¢Estaria dispuesto a realizar una inversion para mejorar la seguridad?

Si, siempre y cuando la inversion gue se realice este enfocada al mejoramiento de la
seguridad, para asi poder tener un mejor funcionamiento y aceptacion por parte de

nuestros clientes.

4 ¢ Cudl cree usted que sea el sitio mas vulnerable dentro del establecimiento?

Considero que todos los sectores dentro de la Hosteria tienen un pequefio porcentaje

de inseguridad debido a factores de organizacion.

5 ¢Se compromete a seguir con el proceso de mejoras después de haber

terminado el presente proyecto?

Si, ya que la inseguridad siempre estara presente y depende de nosotros seguir

adelante con el proyecto.
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5.04.2 Interpretacion de la entrevista.

En la presente propuesta realizada a los propietarios de la Hosteria “El Imperio Real”
se llegd a la conclusion que daran apertura para la realizacion del proyecto, la
entrevista nos hiso ver que los propietarios estan conformes con la seguridad que la
hosteria presenta, pero estarian dispuestos a mejorar en varios aspectos, para poder
brindar un mejor servicio a todos sus clientes y a siempre innovarse en temas de

seguridad para cada vez ofrecer mejores estandares de calidad.

También se comprometieron a la financiacion del proyecto en cuestion de sefialética
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CAPITULO VI

6.01 RECURSOS.
Para el desarrollo del presente proyecto se empleara algunos recursos fisicos tales

como:

e Fotocopias

e Infocus
o TV
e DVD

e Evaluaciones

Salén de eventos

Recursos humanos:

1- Autora del proyecto

2- Tutor del proyecto

3- Lectora del proyecto.

4- Propietarios de la hosteria

5- Trabajadores

6- Conferencistas del bomberos

7- Personal Capacitado en seguridad y guardiania
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6.02 Presupuesto.

Tabla 3 Presupuesto

Elaborado por: Diego Villacis

Cantidad Detalles Valor unitario Valor total
Copias 282 Copias en|¢0.05 $14.10
Blanco y Negro
150 Copias a Color | ¢ 0.15 $22.50
Pasajes Bus 15 visitas a la|$5.00 $ 75.00
Hosteria
Conferencia  por | 1 visita $ 75.00 $ 75.00
personal capacitado
en guardiania
SUMINISTROS Y MATERIALES
Cuaderno 100 hojas universitario | $2.50 $250
Grapas Grapas IDEL 5.00 $275 $2.75
Grapadora Grande $250 $250
3 Esferos Negro, azul, rojo $0.50 $1.50
1 Portaminas HB 0,5 $1,25 $1.25
5 Meses de internet | Plan Andinatel $22.30 $ 111,50
VALOR PARCIAL | $308.60
+10% IMPUESTOS | $ 30.86
TOTAL $339.46
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6.03 CRONOGRAMA

OCT-13 | MOV-13 | DIC-13 | ENE-14 | FEB-14 | MIAR-14| ABR-14 | MAY-14 | JUN-14| JUL-14 | AG5-14] SEP-14 | OCT-I4

ALTWDAD U234 033 4234034234234 1238 0234023412123 4023481234
ELECUIIMDEL TEMA N (e

APROBACAOADEL TEMA % Ik

CAP.I ES
AMTECEDEMTES: i

CONTETO i
JMSTFICACON [

DEFIC. PROBLEMA CENTRAL M
CAP.2 X [x
AMALISIS INYOLUCRADOS X
MAFE]MFILICRADCE X

MARTIE D AMALIIS DEINAILLCRADCS i
CAP. Y X

‘HRECH DE FROBLEMAS X ¥
KREOLDECBETIOS %

cAPA X
AMALISIS DE ALTERNATIVAS ERL
WATFZ DE ANALSSSDE ALTERNATIVAS x b

MATREZ DE AWALISIS DE MPACTO DELOS (BETDS) X
DIAGRAMADEESTRATEGS "
METRE CEMIRCOLOGRON R
\CAPITULO 5
FROPIESTH b

ANTECERENTESTHE LA HERFAMENTA D
METODOR0GE GUE PROPONE COMD:SOLLICION) k4

CESCAPLIONDE L HERRAMIENTA %
FORMLACIIN DEL PROCERN [E APLCTION i [

ATORPACIONEMPASTADD H

SUSTENTACION BEL PRVECTOD i«

Tabla 4 Cronograma Elaborada por: Diego Villacis.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01 CONCLUSIONES.

>

Con la implementaciéon de un plan de seguridad para la hosteria ”El Imperio
Real” se quiere que los accidentes disminuyan, a través de una correcta
sefialética y varios cambios en la infraestructura, para que el visitante se
sienta en un lugar seguro y pueda recomendar este sitio para que haya mayor
afluencia de turistas, y a su vez mayor ingreso econémico.

Con el presente plan también se quiere llegar a la buena manipulacién de
implementos de cocina, para una correcta preparacion de alimentos, libre de
impurezas.

La capacitacion al personal en el uso de artefactos industriales para su buena
manipulacion, para evitar dafios de a dichos objetos y a su vez gastos

innecesarios por un mal uso.

7.02 RECOMENDACIONES.

>

En el presente proyecto una de las recomendaciones brindadas a los
propietarios de la hosteria, es realizar constantes capacitaciones al talento
humano ya que este sera un pilar fundamental para el desarrollo de la
hosteria, ya que ellos seran los encargados para que el cliente se sienta

seguro.
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» Otra de las recomendaciones es que en el &rea de piscina y spa se tenga un
mayor cuidado en vista que es una de las zonas méas vulnerables dentro de la
hosteria.

» También se recomienda que en el momento de adquirir nueva maquinaria se
lea bien el manual, se cumpla con las indicaciones, ya que esto permitira el
buen funcionamiento y la durabilidad de los artefactos adquiridos, también
que se le informe a todo el personal que manipule a la maquinaria acerca del
funcionamiento, para evitar inconvenientes.

» Otra recomendacion para el personal es que se le informe siempre al cliente,
que debe estar pendiente de toda la sefialética ya que esta evitara cualquier

tipo de accidentes.
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ANEXOS

5.3.0 ENTREVISTA

¢ Considera usted que tiene un establecimiento libre de accidentes?

¢Estaria dispuesto a que el investigador de un analisis de la seguridad del

establecimiento y de ser necesario intervenga en la misma?

¢Estaria dispuesto a realizar una inversion para mejorar la seguridad?

¢ Cual cree usted que sea el sitio mas vulnerable dentro del establecimiento?

¢Se compromete a seguir con el proceso de mejoras después de haber terminado el

presente proyecto?

Fotos de la Hosteria

HOSTER A
L
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