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INTRODUCCION

El Hablar de seguridad es adentrarse en muchos ambitos, en los que se encuentra
involucrado el ser humano, vy €llo justifica su permanencia en e tiempo. En la
actualidad forma parte de la vida cotidiana, la podemos encontrar en empresss,

tecnologia, en & bienestar propio de cada persona.

Si hablamos de seguridad en la préactica podemos observar a diario, que en las
entidades publicas y privadas, educativas, de turismo, en hoteles, todas las
mencionadas cuentan con seguridad, humana y técnica, pero es necesario poder
establecer s las implantadas prestan una seguridad acorde a las funciones del

establ ecimiento.

Parapoder redizar estetrabgjo, es conveniente orientar con la definicion basica
de lo que significa seguridad, “proteccion de las personas, instalaciones fisicas, bienesy

lainformacién, afin de garantizar laintegridad de éllas.

Se propone realizar un Analisis de las Seguridades existentes en el “Hotel
Hilton Colon” Cinco Estrellas de la Ciudad de Quito, ubicado en el sector La
Mariscal, o que permitira presentar un contenido bésico y las técnicas que el hotel
utiliza para proteccion de personas, instal aciones fisicas, bienes 'y de informacion.

El tema propuesto contempla tres capitulos enfocados a estudio, estructural,
organizacional de seguridad, sistema operativo del hotel y la aplicacion de medios de
proteccion, metodologia de andlisis, normas y procedimientos y € desarrollo de planes

de seguridad respectivos.

El primer capitulo presenta la organizacion interna de seguridad del hotel,
marco legal, como redliza la gestion de seguridad, como opera € departamento de
seguridad, las jerarquias a interior, Capacitacion de los recursos humanos del hotel para
que desarrollen politicas de andlisis de riesgos y el aboracion de proyectos de prevencion

y proteccion, considera el sistema operativo del hotel de los medios técnicos, humanosy



medidas organizativas tendientes a prevenir, reducir y controlar las distintas acciones
delictivas con € objeto de proteger a personas, instalaciones fisicas, bienes y de

informacion.

El segundo capitulo es definido por medio de una metodologia en la cudl se
evallan y se explican los métodos que se utilizaron a través de un lengugje sencillo. El
tipo de investigacion utilizado fue “Descriptivo”, y el disefio de la investigacion fue de
“Campo”; las técnicas que se aplicaron fueron la observacion indirectay la encuesta; de
esta manera se comprobd la necesidad de analizar las seguridades del Hotel Hilton
Colén y poder mejorar las mismas acorde a la infraestructura del mismo y poder tomar
mejores acciones de control 10 que permitira la canalizacion de la descripcion general
que existe en € hotel de acuerdo al trazado, capacidad y estado de conservacion, asi
como tipos de sectorizaciéon o compartimentaciéon, alumbrado y sefidizacion de
emergencia, centrales y con caracter general, cualquier medio relacionado con la

seguridad del hotel y las personas que |aboran, huéspedes, bienes e informacion.

El tercer capitulo analiza las normas internas en cuanto a seguridad y
procedimientos que realiza €l persona de seguridad y del hotel, capacitacion en tacticas
organizativas, preventivas y de intervencion, asi como también se analiza las estrategias
de precaucion y proteccion. Presentando datos estadisticos en cuanto a las seguridades
del hotel adoptando un sistema de seguridad integrado por un conjunto de sistemas
basicos que van a congtituir una ayuda para la conduccion y exposicion del conjunto de
sistemas técnicos de seguridad, de la seguridad fisica

La presente propuesta es una aportacion a un sector todavia emergente
necesitado de definiciones cada vez mas precisas y de una sistematizacion de
conocimientos y técnicas, a fin de avanzar en la profesionalizacién que persigue las

autoridades del hotel en materia de seguridad.

También ponemos en conocimiento de nuestros lectores que esta propuesta
constituye un aporte valioso de consulta para quienes busquen satisfacer sus inquietudes

sobre las Seguridades existentes en el Hotel Hilton Colon cinco estrellas de la ciudad de



Quito, sector LaMariscal, y la metodol ogia de seguridad que tiene establecido € hotel y
asl poder realizar cambios que sean en bien del mismo.

Finalmente degjamos claro que & deseo de contribuir con una informacion Util,
oportunay pertinente para quienes a futuro deseen profundizar en e tratamiento de este
tema motivo de investigacion.



JUSTIFICACION

Es necesario identificar la seguridad publica como un elemento esencial de la
convivencia ciudadana, sin la que no resulta posible conseguir un adecuado desarrollo
del sistema democrético dentro del cua los ciudadanos practiquen los derechos y
libertades.

De maneratal que & marco normativo con € que ahora cuenta la capital del pais
permite a la “Policia Nacional”, desarrollar con mayor amplitud y certeza la importante

mision de registrar, controlar y vigilar el servicio de Seguridad Privada.

La Seguridad Publica se encarga de reforzar las estrategias de seguridad
ciudadana o de bienes publicos con otras instancias gubernamentales con sectores
sociales y poder aplicar procedimientos de seleccion, formacion y profesionalizacion de
los miembros de los cuerpos de seguridad, estableciendo la capacitacion y superacion

vocaciona policial.

El responsable de seguridad del hotel debe colaborar en medida de sus
posibilidades personales y profesionales a logro socia de la seguridad colectiva,

obtener para su empresa el apoyo de los organismos publicos.

Sin embargo, € avance en € marco normativo resultara ineficaz si 1a autoridad

responsable de aplicarlo no cuenta con la valiosa participacion de la sociedad.

Para andlizar las seguridades de manera global a hotel de este sector podemos

concentrarnos en los dos actores principales; la demanda de estos serviciosy su oferta.

Luego enriqueceremos de la dinamica del vinculo que los une y esbozar las
principal es sentencias emergentes en el sector.



Nos interrogamos como mejorar la calidad de | as seguridades en €l hotel, debido
a que hoy, méas que nunca, la calidad en hotel eria esta indisolublemente ligada a brindar
seguridad a huésped.

Paralograr unarespuesta que conlleve a una toma de decisiones eficaz, debemos
focalizar nuestra atencidn en el bienestar del cliente, puesto que para mejorar la calidad,

debemos conocer |0 que él necesita.

No se trata solamente de tomar algunas medidas aisladas tendientes a brindar
seguridad, sino implementar un cambio en la vision de la empresa que nos brinde

confianza.



OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL:

» Analizar las seguridades implantadas en el “Hotel Hilton Colén” cinco estrellas
de la Ciudad de Quito, sector La Mariscal, como se encuentra conformado €l
marco legal, conocer la estructura organizacional de la seguridad del hotel, €
funcionamiento del sistema operativo de seguridad, la tecnologia en cuanto a
medios técnicos, metodologia de andlisis y la implantacion de la normas,
procedimientos y capacitacion en cuanto a seguridad, dirigida hacia el personal
y turista.

OBJETIVOSESPECIFICOS

» Dar aconocer alas autoridades del hotel, la vision y mision que se persigue con
el andlisis y evaluacion de las seguridades existentes, para mejorar estos

sistemas y garantizar la calidad de seguridad que brinda el hotel.

» Brindar una seguridad eficaz y eficiente tanto a persona que labora como alos
turistas que pueden encontrarse en €l hotel, mantener una organizacion en cuanto

a seguridad, infraestructura fisica de acuerdo a las necesidades del hotel.

» Establecer un especifico sistema operativo de acuerdo a técnicas y métodos que
nos brinden ayuda visual, humana y representativa al momento de brindar una
estabilidad fisica a huésped

» Conocer mas a fondo como se efectlia la seguridad en € hotel, cuales son las
acciones de control y supervision que se realiza en este tipo de empresas que se

dedican abrindar servicios al turismo y la comunidad.



» Precisar que medios técnicos se utilizan en proteccion de las personas,
instalaciones fisicas, bienes y la informacion propia del establecimiento, con €l

fin de meorar sus técnicas y tacticas empleadas.

» Al andlizar las seguridades del hotel en la presente investigacion, se pudo pal par
el hotel tiene que mejorar el mango de la Seguridad, con € fin de facilitar sus

acciones de control y supervision al interior y exterior del hotel.

» La presentacion de una propuesta del manejo de la Seguridad en el Hotel “Hilton
Coldn”, luego del andlisis de las seguridades existentes en la actualidad



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es de sumaimportancia la seguridad en cualquier campo y € estudio resulta ser
una ardua tarea que requiere € desarrollo de diversos andisis parciaes,
interrelacionados, donde las conclusiones de una parte del trabgo constituyen las
premisas, en consecuencia, resulta imprescindible la aplicacion de una metodologia o
procedimiento de anadlisis que garantice la solucion total del problema y € rigor

profesional de estudio.

En la actualidad los medios de comunicacion dan a relucir que e turismo en
nuestro pais y, en especia en la capital, se ve afectado por € incremento de la
delincuencia, la misma que causa molestias y dificulta que e turismo tenga mayor
afluenciay esto trasciende hacialos hoteles que son los que brindan un habitat a turista.

El estado como una organizacion socia, politica, juridica, constituye el fiel
reflgo de sus componentes sociales y econdmicas, por lo tanto e gercicio del poder
publico representa € fortalecimiento de los intereses individuales y colectivos de los

ciudadanos.

Para € logro de este objetivo, la constituciéon politica del estado, define la
misiéon fundamental de la Policia Naciona determinando a la vez su campo de accién
especifica, la cual consiste en garantizar, proteger, fortalecer y precautelar la seguridad

interna del estado y los bienes tanto publicos y privados.

La ausencia frecuente de un andlisis 0 estudio de seguridad, su elaboracion
incompleta o la falta de un método que sistematice e trabajo se traduce generalmente,

en la aplicacion de soluciones erroneas o defectuosas.

La realidad del sector hotelero pone de manifiesto un elevado nimero de casos
en los que se llevan a cabo implantaciones de proteccion de todo tipo sin analisis previo

alguno.



Por |o que es necesario realizar un andlisis exhaustivo de las seguridades que se
encuentran implantadas en €l Hotel Hilton Coldn cinco estrellas de la ciudad de Quito,
sector La Mariscal, ya que de acuerdo al flujo de hospedaje estas seguridades deben ser

las éptimas para que € turista se sienta seguro y satisfecho con su estadia.

“Segun el Dr. Edwin Béaez, la seguridad esta en manos de todos (y es para) es una
cuestion de todos, es decir, es una situacion publica. Pero cuando esta en manos de
pocos, se convierte en una circunstancia privada, asi es como se lo ve en
Latinoaméricay en € Ecuador. Sera para ello que en € pais cuesta tanto alcanzar
una ley que establezca limites de actuacion y de deter minacion de las competencias
de la fuerza publica y los guardias privados. La seguridad privada pone mayor
enfasis en el desarrollo de labores de prevencion y control de los factores que
generan violencia e inseguridad, que en tareas meramente represivas o reactivas

ante hechos ya consumados.”



HIPOTESIS

El Hotel Hilton Colén del sector de la Mariscal de la Ciudad de Quito, cuenta
con las seguridades fisicas, técnicas y humanas de acuerdo al entorno natural en € que
Se encuentran ubicado.

Brinda un ambiente seguro al persona que labora, clientesy turistas.

Se rige a normas legales establecidas por la ley y reglamentos por la empresa

misma acorde a servicio.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 Organizacién dela Seguridad Hotel Hilton Colon

[ FERTIT
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Fuente: Pagina WEB Hotel Col6n

1.1.1 Marco Legal
Dar a conocer la visiéon y mision que se persigue a analizar las seguridades

existentes y mejorar estos sistemas de seguridad.

Lo més importante en un establecimiento hotelero es el brindar una estabilidad
emocional tanto al personal que labora como los turistas que pueden encontrarse en €l
hotel, mantener una infraestructura de acuerdo a las necesidades del hotel, establecer
una estructura organizacional en cuanto a seguridad, acorde al sistema operativo con
técnicas y métodos que nos brinden ayuda visual, humana y representativa a momento
de brindar una estabilidad fisica, intelectual y psicolégica a turista, de acuerdo a
normasy procedimientos que establece la seguridad del hotel.



1.1.1.1 Seguridad en lo laboral.

FUENTE: HOTEL HILTON COLON

Las acciones que permiten localizar y evaluar los riesgos, y establecer las

medidas para prevenir los accidentes.

Laseguridad en €l trabajo es responsabilidad compartida tanto de las autoridades

como de empleadores y trabajadores.

Cuando se presenta un evento o abuso en la empresa intervienen varios factores
como causas directas o inmediatas de los mismos. Estos pueden clasificarse en dos

grupos:

a) Condiciones Inseguras

b) Actos Inseguros

a) Condiciones Inseguras. Se refieren a grado de inseguridad que pueden tener
los locales, la maguinaria, los equipos, las herramientas y los puntos de

operacion.



L as condiciones insegur as mas frecuentes, son:

>

\4

Estructuras o instalaciones de los edificios y locales deteriorados,
impropiamente disefiadas, construidas o instaladas.

Falta de medidas de prevencion y proteccion contraincendios.
Instalaciones en la maquinaria 0 equipo impropiamente disefiadas,

construidas, armadas 0 en mal estado de manteni miento.

Proteccion inadecuada, deficiente o inexistente en la maguinaria, en €
equipo o en lasinstalaciones.

Herramientas manuales, eléctricas, neumaticas y portétiles, defectuosas o
inadecuadas.

Equipo de proteccion persona defectuoso, inadecuado o faltante.
Fatade ordeny limpieza

Avisos 0 sefides de seguridad e higiene insuficientes, faltantes o

inadecuadas.

b) ActosInseguros. Eslacausa humanaque suscita e riesgo para que se produzca

el accidente. Esta accion lleva apargado € incumplimiento de un método o

norma de seguridad, explicita o implicita, que provoca dicho accidente.

L os actos insegur os mas frecuentes que los trabajador es realizan en & desempefio

de suslabores, son:

YV V. V V V

Y

Llevar a cabo operaciones sin previo adiestramiento.

Operar equipos sin autorizacion.

Ejecutar el trabajo a velocidad no indicada.

Bloguear o quitar dispositivos de seguridad.

Limpiar, engrasar O reparar maquinaria cuando se encuentra en
movimiento.

Redlizar acciones de mantenimiento en lineas de energia viva, sin
bloqueo.

Vigjar sin autorizacion en vehiculos o mecanismos.

Transitar por areas peligrosas.

Sobrecargar plataformas, carros, montacargas, etc.



» Usar herramientas inadecuadas.
» Trabgjar sin proteccion en lugares peligrosos.
» No usar € equipo de proteccion indicado.

» Hacer bromas en €l sitio de trabgjo.

L os factores que pueden propiciar la ocurrencia dela condicion o del acto

insegur o, como causas indirectas 0 mediatas de los accidentes, son:

1. La fdta de capacitacion y adiestramiento para € puesto de trabgjo, €l

desconocimiento de las medidas preventivas de accidentes laborales, la
carencia de habitos de seguridad en € trabajo, problemas psicosociales y
familiares, asi como conflictos interpersonales con los comparieros y
jefes.

Caracteristicas personales. la confianza excesiva, la actitud de

incumplimiento a normas y procedimientos de trabajo establecidos como

seguros, los atavismos y creencias erroneas acerca de los accidentes, la
irresponsabilidad, la fatiga y la disminucion, por cualquier motivo, de la
habilidad en € trabagjo.

L os controles de seguridad que deben consider ar se son:

a) Controles de ingenieria:

YV V V V VY

Disefio de procesos con seguridad.

Aislamiento por sistemas cerrados.

Sistemas de extraccion y humidificacion.

Protecciones en |os puntos de operacién y mecanismos de transmision.,

Disefios ergondmi cos.

b) Controles administrativos:

> Supervision.

> Rotacion de personal.

» Descansos periédicos.

» Disminucion del tiempo de exposicion.



c) Equipo de proteccién personal:

» Mandiles.
» Mascarillas.
» Guantes
» Cascos

La supervisiéon, como una actividad planeada, sirve para conocer oportunamente
los riesgos a que estén expuestos | os trabajadores, antes de que ocurra un accidente, que
pueda provocar una lesiéon o la pérdida del trabagjador. El Lider de Seguridad sera €

encargado de supervisar estas tareas.

La supervision debe hacerse, de acuerdo con las necesidades, en forma periddica
(diaria, semanal o por lo menos mensual) y siguiendo una guia que contenga los puntos
por comprobar, que debe complementarse con la observacion de otros detalles

importantes de seguridad.

En esta actividad, las Comisiones de Seguridad Laboral deben apoyar a las

autoridades, para que se dé cumplimiento ala normatividad.

El orden y lalimpieza en la prevencién de los riesgos, son de gran importancia,
ya que lafalta de los mismos en los centros laborales son las causas de un gran nimero
de accidentes, especialmente en: incendios, explosiones, contacto con corriente

el éctrica; golpeado por: caidas, resbalones y sobreesfuerzos.

Ademas, con e orden, la limpieza y la prevencion de riesgos de trabgjo, se

obtiene un ambiente més agradable para el desarrollo de las actividades |aborales.
Comunicaciones Internas
La comunicacién interna es la forma en que la empresa se comunica con sus

empleados.

La comunicacion interna se compone de un sinnimero de elementos, tanto
internos como externos, que desarrollandolos, constituyen la plataforma de proyeccion

de laimagen en unaforma eficiente.



Todo sistema de comunicacién de la empresa debe partir de un sistema regulado
y orientado. Asentado en un plan estratégico que, debe guardar relacién directa con €

sistema de conduccion de la empresa.

Si la politica de comunicaciones entre el persona es la practica constante que

abarca todos los niveles, el acostumbramiento en € buen sentido, traerd como

consecuencia unarelacion acertada

La transmision rapida y efectiva y los controles y gjustes periddicos mantienen

vivala comunicacién y lamejoran.

El modo de la comunicacion es tan importante como e contenido: seleccionar
lostemas y tener claros |os objetivos, paralograr |a eficacia del mensgje.

El Departamento de Comunicaciones tendra la responsabilidad de comunicar de

la manera més eficiente toda informacién que la organizacién quiera comunicar. El lider
de comunicaciones de cada equipo estara en contacto permanente con dicho

departamento para hacer un canal de comunicacion mas de los empleados y la empresa.

I nformaciones

Debe abarcar los diferentes temas, como politica de la empresa con €l persondl,
finadidad de las tareas de cada uno, planes de beneficios, cambios que afecten la

organizacion, evolucion delas tareas y del desempefio individual o grupal.
Las comunicaciones con € personal ofrecen dos tipos de coberturas:

o Una tiene carécter individual, cada trabagjador es € receptor. Es personal, €
emisor es € lider del equipo. El emisor fijara la oportunidad y €l medio a
emplear. Al establecerse la comunicacion entre emisor y receptor (ascendente y
descendente), se conforma el ideal.

o Otratiene carécter grupal. ES menos dinamica y requiere orientacion al interés

general y ser motivadora del comportamiento hacia determinados objetivos.

Es descendente. Hay que tener presente una adecuada administracion.



Es necesario crear una conciencia de trabajo en equipo, y de la importancia de

todos | os roles dentro del mismo.

Para esto, como hemos sefidlado anteriormente, debemos contar con personal

capacitado para cadafuncion y con un alto grado de comunicacion entre las areas.

S en e &rea de la Seguridad hotelera no implementamos medidas de control
para reducir los riesgos, e que corra €l riesgo no serd solamente el huésped, sino

también € hotel, y € riesgo puede llegar a ser ato.

Debe implementarse un programa de gestion de calidad eficaz, acorde a las

dimensiones, expectativas y recursos del hotel

La Seguridad no puede dejarse librada al azar, sino que debe ser planificada,

enfatizando la adherencia alas normas.
Para esto, debe haber:

Concienciade lasituacion

Comunicacién entre | os distintos sectores
Liderazgo y autoridad

Trabajo en equipo

o ~ w NP

Toma de decisiones.

Esto significa generar una cultura de seguridad, paralo cual, ademés del correcto
trabajo entre | as partes, debemos contar con la capacidad de escuchar la necesidad de un

cambio en e momento justo.

Esto no significa cambiar constantemente, porque en este caso € cambio se
torna anarquico, sino una disposicion a detectar las necesidades del huésped en €

momento adecuado.

Cada trabgjador debera tener un claro reconocimiento de cua es su rol, su

espacio dentro del hotel, y su funcion.



1.1.2 Organizacion General

FUENTE: HOTEL HILTON COLON

La seguridad en un hotel se debe considerar desde dos puntos de vista, en primer
lugar € cliente, ya que su desplazamiento por motivos turisticos tiene una necesidad
basica inconsciente que es la busqueda de un estado de bienestar integral, por lo que
busca una total seguridad durante su desplazamiento y la falta de la misma le genera
desconfianza. El Huésped entiende que la seguridad es una parte exclusiva del servicio
en el hotel.

En segundo lugar desde €l servicio hotelero, que busca en su posicionamiento en

el mercado evitar que su establecimiento sea identificado como un "hotel inseguro”.

Capacitar los recursos humanos del hotel para que desarrollen politicas de
analisis de riesgos y elaboracion de proyectos de prevencion y proteccion en materia de
Seguridad Hotelera.

» Crear en los profesional es una concepcion estratégica en la especialidad.

» Conocer y comprender las funciones de cada una de las Gerencias de un hotel,
asi como lainteraccion y la vinculacion de las distintas areas de la estructura y
su relacion con la Seguridad.



» Conocer latipologiadel factor humano gque habita y actda en un establecimiento
hotelero.

» Conocer los problemas que afectan al usuario (huésped y visitante) del servicio
hotelero, ya sea en forma individua o grupal, y las medidas que pueden
considerarse para neutralizar o reducir esos riesgos.

» Aprender e "modus-operandi” de los ilicitos més comunes que se producen en
la actividad.

» Conocer y comprender la metodologia para analizar riesgos en genera y la
implementacion de acciones de prevencion.

» Aprender, conocer y aplicar en forma préctica procedimientos de proteccién de
huéspedes ante distintas situaciones de emergencias.

» Anadizar procedimientos de auditoria que permitan una investigacion interna
para delimitar responsabilidades y posibilitar € esclarecimiento de ilicitos y/o
fallas dentro de la organizacion.

» Profundizar conceptos criminalisticos basicos para la prevencion y proteccion
contra hechos delictivos como la falsificacion, adulteracion de documentos y/o
valores utilizados en el Hotel.

» Comprender la importancia de que cada empleado reciba una formacién
suficiente en materia de seguridad relacionada asu actividad en €
establecimiento hotelero. (Luis Alberto Grunewald Consultor, docente e
investigador en Seguridad Turisticay Hotelera. Paginas 95,96 y97)

Existe € jefe encargado de seguridad quien hace que se apliquen las normas y
esta autorizado para delegar responsabilidades en la gerencia y |os supervisores a todos

los niveles parael cumplimiento de las mismas.
La politica de seguridad cumple con los siguientes aspectos:
1. Mecanismos paraimpartir capacitacion atodos |os niveles.
2. Esnecesario prestar especial atencion atrabajadores en puestos clave
3. Métodos o sistemas de trabaj 0 seguros para las operaciones riesgosas.

4. Deberesy responsabilidades de supervisores y trabajadores en puestos claves.



5. Mecanismos para divulgar lainformacién sobre seguridad.

6. Medidas para establecer comisiones de seguridad;

La organizacion de la seguridad en € hotel depende del tamafio del mismo. Es
preciso llevar registros de seguridad que facilitan la identificacion y resolucion de los

problemas de esa indole.

Se establece las responsabilidades, deberes y medidas de seguridad, dichas
medidas podran incluir € suministro y uso de determinados equipos de seguridad,
métodos para la gecucion de tareas especificas en forma segura, y la inspeccion y
manejo adecuado de equipos, e encargado de seguridad se encargara de revisar que los

equipos cumplan con las normas minimas de seguridad.

Debe exigtir también un sistema para que la direccion reciba informacion
rapidamente acerca de actos inseguros y equipo defectuoso. Las tareas de seguridad
deben asignarse especificamente a determinadas personas. Los siguientes son g emplo

de algunos de |os deberes que es necesario incluir:

» Mantenimiento de instalaciones de seguridad_tales como accesos
> Instalacion de sefia etica de seguridad

» Planes de emergenciay evacuacion.

Puntos a recordar:
» Ningun plan o politica de seguridad ser& factible a menos que cada tarea

especifica se asigne a una persona adecuada.

> El plan o politica de seguridad debe transmitirse hasta llegar a nivel de los
huéspedes y empleados cuya seguridad es, después de todo, la que € plan
trata de salvaguardar.



La organizacién viene como consecuencia del andlisis de riesgos y €

tratamiento de los mismos, por € Departamento de Seguridad gque trae como resultado:

1. Estudio delosinformes del personal de seguridad;

2. Andisisdelosinformes sobre riesgos con € fin de hacer recomendaciones

preventivas
3. Evauacion de mgorasintroducidas;

4. Estudio de las sugerencias presentadas por |os empleados, huéspedesy en

especia por e persona de seguridad

5. Planificacion de programas de capacitacion.

El andlisis de riesgos guiard en la correcta seleccion de los controles que
apliquen e hotel y su organizacion en cuanto a seguridad; este proceso es la definicién
de los controles que aplican a hotel con objeto de proporcionar niveles practicos de

seguridad y medir el cumplimiento de los mismos.

A continuacion, se describiran cada una de las diez areas de seguridad con €

propésito de esclarecer |os objetivos de estos control es.

1. Politicas de seguridad. El reglamento define como obligatorias las politicas de
seguridad documentadas y procedimientos internos del hotel que permitan su

actualizacion y revision por parte de un Comité de Seguridad.

Las politicas son las directrices que los propietarios de los bienes establecen en
cuanto su proteccion y la funcion seguridad, y que son formamente difundidas

por la empresa con definicidn de propositos, objetivos generales y principios.
Dentro de las politicas se debe considerar:

» El comprender y comprometer atoda la organizacion

» Deben ser adecuadas ala naturaleza de la empresa



» Deben ser conocidas, comprendidas y g ecutas por todos los niveles de la

organizacion.
» Deben tener, como propdsito béasico, la prevencion de los riesgos
» Deben promover su mejoramiento constante
» Deben posibilitar su actualizacion periodica

. Seguridad organizacional. Establece el marco formal de seguridad que debe
integrar € hotel, tales como administracion de la seguridad, un contacto oficial
de seguridad, revisiones externas a la infraestructura y controles a los servicios
gue brinda el hotel.

. Clasificacion y control de activos. El andlisis de riesgos generara e inventario
de activos que debera ser administrado y controlado con base en ciertos criterios
de clasificacién y etiquetado de informacion, es decir, los activos seran
etiquetados de acuerdo con su nivel de confidencialidad.

. Seguridad del personal. No se orienta a la seguridad del persona desde la
Optica de proteccion para cada persona, sino a proporcionar seguridad a
personal global del Hotel.

El objetivo de esta area es establecer claras responsabilidades por parte del
personal en materia de seguridad.

. Seguridad fisica y de entorno. ldentificar los perimetros de seguridad, de
forma gue se puedan establecer controles en e manegjo de equipos, y control de

los accesos a las distintas éreas de acuerdo al tipo de seguridad establecida.

. Comunicaciones y administracion de operaciones. Integrar los
procedimientos de operacion de la infraestructura tecnoldgica y de controles de
seguridad documentados, que van desde € control de los equipos, manejo de

incidentes, administracion de sistemas.



7. Control de acceso. Habilitar los mecanismos que permitan monitorear el acceso
del personal del hotel, huéspedes y visitas.

8. Desarrollo de sistemas y mantenimiento. La organizacion debe disponer de
procedimientos que garanticen la calidad y seguridad del sistema implantado en
el hotel, tanto interno como externo.

9. Continuidad de las operaciones de la organizacion. El sistema de
administracion de la seguridad debe integrar los procedimientos de recuperacion

en caso de contingencias.

Cada una de las areas establece una serie de controles que seran seleccionados
dependiendo de los resultados obtenidos en e andlisis de riesgos, ademas, existen

controles obligatorios paratodos los hoteles, como es el de las politicas de seguridad.

1.1.2.1 Gestiéon dela Seguridad

Las soluciones adoptadas, como consecuencia de andlisis de riesgos y €
tratamiento de los mismos por € Departamento de seguridad, plantearan la existencia de

unos u otros de los siguientes recursos en € Hotdl:

» Sistema de Seguridad: integrado por medidas y medios técnicos y humanos de
proteccion, que garanticen la seguridad de las personas y bienes, en la medida

prevista.

» Planes de Emergencia 'y Evacuacion: relacionados con € Sistema de Seguridad

del hotel, para hacer frente alas situaciones de catéstrofe.

» Sistema de Seguridad Légica: junto a un plan de Recuperacion y Respaldo, que

asegure |la proteccion de los recursos de documentaci on.

» Departamento de seguridad: con toda la documentacion correspondiente a los
andlisis de riesgos efectuados, planes de retencién, pdlizas de seguros
convencionalesy de otros tipos.



De acuerdo con las dimensiones y caracteristicas del hotel, los recursos
expuestos son minimos y limitados ya que podrian acanzar dimensiones y complejidad
ata.

Es imprescindible la organizacion, directriz, ordenacién y control de los
recursos, es decir, la gestion de seguridad en e Hotel, sea en un grado minimo, cuya

necesidad se plantea cuatro cuestiones basi cas que debe poseer € hotel:

» Gestion externa e interna
» Dimensiones del Hotel en gestion
> Articulacion e integracion de los medios de acuerdo ala estructura

» Medios humanos

1. Gestion externa.- es la contratacion de un servicio profesional competente, la
transferencia de una complegjidad organica, economia de recursos y recepcion de

soluciones objetivas gjenas a hotel.

2. Gestion interna.- es € 6rgano propio de la gestion de seguridad, integrado en la
estructura del hotel y dotado de medios humanos competentes en la materia. La

adopcion de este factor conlleva de los siguientes dpices:

» Nive deriesgos del hotel

» Crecimiento en persona

» Incremento del volumen de huéspedes
» Complgidad o dimensiones del hotel
> Pérdidas repetitivas

» Accidentes

» Incidentes graves



» Inversiones tecnol 6gicas

3. Dimensiones del 6rgano en gestion.- Las dimensiones del 6rgano responsable

de la gestion de seguridad del hotel dependerade :

» Las areas de riesgo existentes, derivadas del correspondiente andlisis.
» Del movimiento del hotel

» Del tamario del hotel

» Lasfunciones béasicas de seguridad existentes

» El criterio sobre nivel de integracion de otras funciones anexas.

4. Articulacion e integracion de los medios de acuerdo a la estructura.- es €
Departamento de Seguridad del hotel, o que conlleva la gestion del mismo por
un Jefe o Director de Seguridad.

5. Medios Humanos.- El jefe de Seguridad o Director de Seguridad, dispone de un
equipo humano especializado y la correspondiente dotacion de medios y
espacios fisicos.

1.1.2.2 Departamento de Seguridad

Las numerosas amenazas que exista en € hotel y la gestion del mismo, la
trascendencia de pérdidas por la insuficiencia de proteccion pueda acarrear, hace

evidente laimportancia de seguridad.

La gerencia del hotel valora riesgos existentes con caracter general por lo que €

departamento de seguridad tiene varias tareas por realizar:
» Dependenciadirectade la Direccién General o Gerencia
» Dependenciade Asesoria Juridica

» Dependencia de la Direccion de Personal y Recursos Humanos



» Dependencia de la Direccion de Operaciones y Servicios Generales

» Dependencia de la Gerencia de Riesgos.

El departamento de Seguridad del hotel esta integrado al mas ato nivel de la

siguiente manera:

» Laposicion idonea del Director o Jefe de Seguridad en relacion con su
funcién de asesoramiento y con la participacion en las reuniones de méas
ato nivel.

» Seevitala actitud inherente a una cadena jerérquica excesivamente larga

que, en materia de seguridad, puede tener consecuencias graves.

» Selogra una mejor aceptacion de las directrices y normativa general de

seguridad.

» Se garantiza € mayor respaldo posible de la Direccién Genera en todos

los asuntos rel acionados con la seguridad del hotel

» El funcionamiento del departamento de seguridad depende de la
coordinacion y las relaciones laborales con los demas departamentos y
&reas del hotel.

1. Relaciones del Departamento de Seguridad.- El departamento de Seguridad tiene
usualmente un conjunto de relaciones internas y otras de caracter externo. Tiene que
tener capacidad de relacion con todas y cada una de las areas del hotel y de sus
peculiares funciones, pero dentro de |as relaciones internas se puede exponer:

a) Reaciones de dependencia.- corresponde a los niveles jerarquicos
superiores, en linea directa, alos que se presentan propuestas e informes
de todo tipo y los cuales reciben € respectivo asesoramiento de
seguridad.

b) Relaciones de coordinacion.- estructura la realizacién de actividades de
los diferentes departamentos.



c) Reaciones de informacién.- existe informacion con los diferentes
departamentos del hotel, como asesoramiento de seguridad, normativa y

laformacion misma de seguridad.

d) Relaciones de direccion y control.- en todas las areas operativas de

seguridad y las dependientes del departamento.
Las relaciones externas, € departamento de seguridad mantiene usualmente con.

» Cuerpos de seguridad del estado como: Policia Nacional, a efectos de

coordinacion y apoyo.

» Con la comunidad auténoma, Defensa Civil, Bomberos de la zona, en

todo lo relativo ala seguridad contra el fuego

» Con empresas de seguridad privada en el sector de: persona operativo,
de mantenimiento y los encargados de |os sistemas, central de darmas.

» Con empresas que puedan brindar y conocer la evolucion tecnoldgica

que pueda existir, procedimientos y normativas.

2. Organizacion del Departamento de Seguridad.- La creacion del departamento
de seguridad, constituye, normalmente un problema importante para € Director,

Jefe o responsable de Seguridad, ya que son |os responsables de organizar el mismo.

Las caracteristicas concretas del hotel, los recursos disponibles, la mentalidad de la
Direccidn en relacion con la seguridad, entre otros factores, hacen muy dificil la

aplicacion de varios prototipos.

La organizacion interna del departamento de seguridad responde de acuerdo al

criterio de gerenciadel hotel o responsable de seguridad:



ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD

DIRECTOR DE
SEGURIDAD
SEGURIDAD SISTEMAS Y
EN EL MANTENIMIE <
TRABAJO NTO OPE%AI%CION
SEGURIDAD
GERENCIA DE SEGURIDAD
RIESGOS INFORMATICA
PLANES Y
PROYECTOS
AUDITORIA DE JEFE DE
SEGURIDAD E SEGURIDAD
INVESTIGACION DE AREA

FUENTE: MS. RESTITUTO VALERO Y JUSTO CRUZ

Para cumplir con la funcion de seguridad es necesario tomar y disponer de lo siguiente:

a)

b)

d)

Se precisa los medios de proteccion, fisicos, electronicos, opticos, para
hacer frente a las diferentes amenazas de fuego, intrusion, robo, etc, asi

como también una central receptora de sefiales de riesgo.

Se precisa € personal operativo de seguridad, asi como la designacién
del personal del hotel que habrd de participar en las situaciones de

emergencia.

Se tiene elaborado proyectos o planes de seguridad correspondientes a
los medios instalados y al personal de seguridad.

Se tiene elaborado planes de emergenciay evacuacion para hacer frente a

las posibles emergencias.



€) Se precisa capacitacion y formacion a una parte o a todo € personal de
seguridad y emergencia.

3. Agrupacion de todos los elementos precedentes en cuatro areas funcionales

basicas.

a) Area Técnica.- se encarga de la centralizacion de todos los sistemas y
subsistemas que agrupan los medios técnicos, asi como € mantenimiento

de los mismos.

b) Area Operativa.- sobre los planesy sistemas implantados, se establece
las funciones del persona de seguridad y emergencia, y se procede a

crear:

» Subdrea de gestion y administracion, de acuerdo a
departamento de seguridad.

» Subérea de operaciones, que se articula de acuerdo con los

equi pos operativos existentes.

¢) Areade Planificacién de Seguridad.- dotada de |os medios humanos y
técnicos precisos para la elaboracion de proyectos y planes generaes o

parciales de seguridad.

d) Area de Capacitacion de Seguridad.- dotada, igualmente de personal
competente para la particion de los diferentes programas de formacién de
seguridad.

4. Gestion delaintegracion en € Departamento de seguridad de areas funcionales

y conexas con la seguridad.- aqui podemos mencionar:
a) Seguridad Informética
b) Analista de Riesgos

c) Seguridad e Higiene en €l Trabagjo



d) Investigacion

Plantear que la opinion de todos es necesaria para gestionar un cambio de
paradigma, no implica ignorar que las decisiones solo las toman unos pocos. .(Luis
Alberto Grunewald Consultor, docente e investigador en Seguridad Turistica y
Hotelera. Paginas 113, 117,119y 120)

La decision nunca es del orden de la horizontalidad, alguien debe asumirla y
concretarla, pero para eso debe basarse en larealidad que le hacen llegar las diferentes
areas del hotel.

El que toma la decision de un cambio, orientado a implementar una politica de
seguridad, debe poseer capacidad de liderar la conduccion, y esto no implica solo

"mando”.

Toda empresa debe tener conciencia de sus fortalezas y debilidades, para

reforzar las primeras y eliminar o reducir las segundas.

S la SEGURIDAD en un hotel es un cambio que debe implementarse, o

reforzarse, este model o de empresa como SISTEMA, es una propuesta de accion.

1.1.2.3 Estructura Funcional del Sistema Operativo

Por reiteradas ocasiones se ha expuesto que los medios de proteccién
constituyen € factor determinante para la seguridad, ya que representan la solucion real

y efectivade problema, esto se daprevio aun andlisis.

Cabe recalcar que dentro del conjunto de medios técnicos y humanos, todos ellos
necesarios es un sistema operativo e integrado de seguridad, al personal de seguridad le
corresponde € papel primordia, toda vez que desarrolla las funciones béasicas de
planificacién, direccion, coordinacion y control del sistema, a parte de las tareas
g ecutivas de implantacion, mantenimiento, vigilancia, proteccion y seguridad.



El hotel a més de tener persona de seguridad, la gerencia y departamento de
seguridad ha visto necesario contratar personal de seguridad perteneciente a la empresa
tercerizadora, “PROVICA”, quien presta sus servicios desde hace dos afios y cinco

meses..

FUENTE: PAGINA WEB HOTEL HILTON COLON

1.1.2.4 Marco conceptual

El sistema operativo del hotel admite la actuacion coordinada del conjunto de los
medios de proteccion frente a toda amenaza previsible. Corresponde a los Medios
Humanos de Seguridad y emergencia € papel principal, por lo que resulta
particularmente importante e conocimiento de su articulacion, funciones, deberes,

responsabilidades y formas de actuacion.

La tecnologia actua provee a mercado de innumerables elementos y sistemas
técnicos de proteccion que constituyen una ayuda inestimable para e responsable de
Seguridad.



Detectan las vulnerabilidades, retardan su progresiéon y proporcionan e tiempo
gue necesitan los Servicios de Vigilancia para reaccionar con oportunidad y eficacia.
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FUENTE. PAGINA WEB HOTEL HILTON COLON

1.1.3 Recur sos Humanos

Es necesario mencionar que en € hotel laboran en todas las &reas 360 personas
que forman el persona fijo, quienes realizan turnos rotativos. Ademas existe personal
eventual, que no trabagjan todos los dias pero constan en un listado con su respectiva

hojade vida, en caso de necesitar sus servicios.

Todas las éreas deben estar bien vinculadas y tener conocimiento de las labores
que realizan cada una, para asi poder integrar con eficiencia la seguridad en € hotdl, y

poder administrar de la megor manera posible todo e personal que integra la seguridad
el hotel.



Cuenta con persona de seguridad perteneciente a la empresa PROVICA, con 8
guardias y un supervisor, quienes abarcan toda la edificacién del hotel

1.1.3.1 El personal de seguridad

La administracion del persona de seguridad, esta articulado de acuerdo a las
funciones, tanto en el areatécnica como de los mandos intermedios, por 1o que establece
tres &reas perfectamente diferenciadas, dentro de las cuales se encuentra ubicado todo
personal gque realiza seguridad.

> AreaTécnica
> Areade Gestion

> AreaOperativa

> AreaTécnica.- corresponde normalmente alas instalaciones y mantenimiento de

sistemas.

El persona que integra los diferentes niveles de esta area, a que se incorpora €l
correspondiente a desarrollo de la seguridad en el hotel:

» Asesor analista de seguridad
» Ingeniero Técnico

» Asesor, analista de seguridad.- las tareas de este esta integrado a formar parte
del Departamento Técnico, normamente de Instalaciones y Mantenimiento de
Sistemas o de prestacion integral de servicios de Seguridad.

» Ingeniero Técnico.- a este nivel le competen, normalmente, dos funciones de
extraordinariaimportancia en el desarrollo de la implantacién de los sistemas de
seguridad:

» Ingenieria de Proyectos



» Direccion deinstalacion

Ingenieria de Proyectos.- le constituye el proceso de aplicacion de medios técnicos
concretos a las soluciones de seguridad elaboradas por € analista, por o que

determinalainstalacion de:

Central y elementos periféricos

Integracion de lared o redes en la central

Integrador y monitores de lared 6ptica (CCTV)
Fuente de energia y fuente de alimentacion alternativa
Disefio del cableado general y canalizaciones

Disefio de lared dptica
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Sensores: tipos, ubicaciones precisas.

Direccion de Instalacion.- Las especificaciones técnicas necesarias, y en los
correspondientes planos de instalacion por plantas y areas, con ubicacion de todos
los medios descritos y canalizaciones.

El Ingeniero Técnico debe conocer las caracteristicas, posibilidades, ventgas e
inconvenientes de los diferentes medios de proteccidn tantos pasivos como activos,
sensores, centrales, cableados, medios Opticos, fuentes de alimentacion y con

caracter general, cuantos el ementos puedan ser necesarios en lainstalacion.
> Areade Gestion.- estalaconforman los directivos de seguridad.
En esta area se integran |os mandos intermedios, como son:
» Director de Seguridad
» Jefe de Seguridad
» Mandos Intermedios

» Director de Seguridad.- constituye € més alto nivel del &rea de gestion, y
normal mente, corresponde el cargo ala Jefatura de Seguridad del hotel, conlleva
un alto nivel de responsabilidad.



Tiene un amplio conocimiento de seguridad y de las instalaciones del hotel, por
lo que dispone de un Departamento de Seguridad, e Director de Seguridad
realiza la contratacion de partidas de instalaciones de seguridad o de servicios

operativos, lo queinfluye en la calidad de servicio que pueda brindar €l hotel.

» Jefe de Seguridad.- Constituye una clave e imprescindible para la eficacia del
conjunto de seguridad, sin esta persona, €l concepto de coordinacion carece de
sentido y €l mejor de |os sistemas se reducira a unos funcionamientos inconexos,
la operatividad de los medios humanos se vulva conflictiva y de bao

rendimiento.

El jefe de seguridad eficiente y responsable, carente de los medios necesarios,
improvisara soluciones inmediatas a los diferentes problemas de seguridad y
forzarala dotacion de los recursos convenientes en e menor tiempo posible.

Basta imaginar situaciones tales como un aviso de bomba, localizacion de un
artefacto sospechoso, disturbios externos frente a la entrada principal, disturbios
internos de origen laboras, la deteccion de intrusos con finalidad de robo o €
descubrimiento de drogas en el hotel, para entender la absoluta necesidad de un
jefe o Responsable de Seguridad.

» Mandos Intermedios.- son las personas que dentro de la estructura del
Departamento de Seguridad, realizan su trabajo entre la Direccién o Jefatura de
Seguridad y € persona Operativo.

Es imprescindible en la organizacion operativa que exista un adecuado

desarrollo de normas y procedimientos de actuacion.

“Segun € Ing. Silvio Vallgo que al identificar en un hotd las fuerzas
centrales y determinar lo que debe megorarse. Se podra hacer un analisis de la
relativa posicion competitiva de la organizacion, su capacidad para adaptarse e
innovar, las habilidades de los recursos humanos, sus capacidades tecnolégicas,
recursos financieros los valoresy antecedentes de sus empleados que es un punto

clave. Fuerzas centrales son las fortalezas que hacen distinta y mas competitivo a



un hotel, sobre todo cuando proporciona o presta servicios que cuenta con un
valor unico para sus clientes, esto comprende también dar un resultado con
rapidez, eficacia, sin interrupcionesy con € menor inconveniente o problema para

d cliente.”

1.1.3.2 Funciones del personal de seguridad

Personal de Seguridad Privada.- Las funciones del personal de seguridad de la
empresa contratada, ellos se encuentran regidos bajo las normas especificas de la
empresa de seguridad a la que pertenecen y son ubicados en puntos claves del hotel, a
quienes les supervisan € persona de seguridad interno del hotel, y un supervisor de la
empresa de Seguridad “PROVICA”, la empresa de seguridad debe estar debidamente
constituida, con las funciones, deberes y responsabilidades que la ley especifica

El persona de seguridad privada se regira a las disposiciones de la persona
encargada de seguridad del hotel, y a la Policia Nacional, en € gercicio de sus
funciones, de prestarles su colaboracion y de seguir sus instrucciones en relacién con las
personas, los bienes, establecimiento y vehiculos de cuya proteccion, vigilancia o

custodia estuvieren encargados.

Personal de Seguridad del Hotel.- se encuentran regidos bao las normas
internas del hotel y de acuerdo a cargo que ocupan.

1. AreaTécnica.- Tiene como funciones:

Asesoria, auditoria, estudios, proyectosy planes de seguridad.
Ingenieria de proyectos.
Direccion deinstalacion

Instal acién de sistemas.

YV V V V V

Mantenimiento y reparacion.

2. Asesor, analista de seguridad.- Constituye uno de los niveles que requiere
mayor capacitacion dentro de seguridad, ya que posee complegjas tareas
Como:



Asesoramiento de seguridad
Auditorias de seguridad
Estudios-proyectos de seguridad
Planes Integrales de Seguridad

Planes de Autoproteccion

Planes de Emergencia

Planes de Seguridad de lainformacion
Planes de Recuperacion y Respaldo
Planes de Crisis

Plan Director de Seguridad

Manual de Procedimientos
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Plan de Formacion o Capacitacion

Area de Gestion: constituye con caracter genera la base del sector de

seguridad, con funciones de:
» Planificacion
» Organizacién
» Direccion
» Control de Seguridad.

Jefe de Seguridad: Entre las funciones del Jefe de Seguridad podemos

mencionar:

» El andlisis de situaciones de riesgo y la planificacion y programacion de
las actuaciones precisas para la implantacion y realizacion de una buena
seguridad.

» Laorganizacion, direccién e inspeccion del personal y la seguridad que
se brinda.

» Implantar sistemas de seguridad que resulten pertinentes, asi como la
supervision, funcionamiento y conservacion de |os mismos.

» El control permanente de capacitar a personal en seguridad.



Asegurar la colaboracién de la Policia Nacional, Defensa Civil,
Bomberos.

El jefe de seguridad es el asesor permanente de la Direccion en materia
de seguridad.

Contrata al persona especialmente para puestos de trabajo que impliquen
aguna forma de peligrosidad, tanto para los bienes como para las
personas o lainformacion.

Mantiene relacion con los diferentes departamentos y la consecucion con
la Gerencia del hotel, en todo lo relativo a proteccién de personas y
bienes, asi como a cumplimiento de las normas generales y particulares
de seguridad.

Mantiene informada en forma permanente a gerencia, del funcionamiento
de seguridad, en todo sentido, para dar a conocer de cualquier incidencia
0 emergencia cuya importancia justifique.

Elabora normas generales y particulares de seguridad, asi como también
procedimientos operativos que deberan seguirse ante las diversas

incidencias previsibles.

Mandos Intermedios. Sus funciones son muy diversas, depende de las

caracteristicas del hotel, con carécter general podemos mencionar:

>

>
>
>

Adecuacion del persona operativo de su dependencia y del trabajo a
realizar

Distribucion y organizacion del trabajo del érea de su responsabilidad
Supervision de larealizacion de un buen desempefio

Deteccion de posibles deficiencias del persona operativo.

Area Operativa.- tiene por funciones generales la proteccion de personas,

bienes e informacién y la vigilancia de las mismas, sus funciones podemos

mencionar:

>

Dan proteccién de bienes muebles e inmuebles, asi como la proteccion
de las personas que puedan encontrarse en |os mismos.



» Efectlan controles de identidad en e acceso o en €l interior del hotel.
» Evitan la comisiéon de actos delictivos o infraccién en relacion con €

objeto de proteccion.

1.1.3.4 Responsabilidades

Personal de Seguridad Privada.- El personal perteneciente a la empresa de

seguridad, tiene como obligaciones:

» Proteger a la ciudadania, a la edificacién y personas que se encuentra
custodiando, deberan comunicar a la Policia Nacional, cualquier
informacion o0 circunstancia relevante para la prevencion, €
mantenimiento o restablecimiento de la seguridad, asi como todo hecho
delictivo de que tuviese conocimiento en el gercicio de sus funciones.

» El persona de seguridad privada se atendra en sus actuaciones a los
principios de integridad y dignidad, proteccion y trato correcto a las
personas, evitando abusos, arbitrariedades y violencias, y actuando con
congruencia y proporcionaidad en la utilizacion de sus facultades y de
los medios disponibles.

» Deberéa portar latarjeta de identidad profesional, y en su caso permiso de
portar armas.

» ldentificarse en actuaciones en que |o requieran ciudadanos afectados por
éstas.

» Dentro del hotel se dedicaran exclusivamente a la funcién de seguridad
propia de su cargo, no pudiendo smultanear la misma con otras

funciones.

Persona de Seguridad perteneciente al hotel.
Constituye un elemento basico conocer sobre las responsabilidades de la persona de

seguridad perteneciente a hotel.

> FEfectuar controles de identidad en los accesos 0 en € interior del hotel.

> Evitar lacomision de actos delictivos o infracciones en € hotdl.
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Es responsable del orden, disciplina, vigilancia, distribucién, asignacion
del trabgjo y gerce parainspeccionar a persona que labora.

Control de accesos de vehiculos.

Control de mensgjeria, correspondenciay pagueteria.

Controlan los sistemas de seguridad del hotel.

Tienen la capacidad de actuar entre emergencias

Ayuda a la recepcion del apoyo exterior e informacion a los mismos en
el desarrollo de la emergencia.

Prestan primeros auxilios atoda persona que haya sido afectada.

Dirigen y coordinan las actuaciones diversas de todo el personal del
hotel.

La situacion de carécter humano obedecen a los hébitos y costumbres del

persona que formard parte de la organizacion, la seguridad investigara

permanentemente a todo implicado y trabajador potencial con €l fin de:

>
>
>
>
>
>

Asegurarse de sus hébitos de limpieza e higiene.
Lealtad

Grado de cultura

Honorabilidad

Honestidad

Rendimiento en € trabajo

De esta manera prive la seguridad de la instalacion y su huésped desde € punto

devistadelahigiene, laatencion y la seguridad de las personas y sus bienes.

La gerencia del hotel tiene la maxima responsabilidad de la seguridad y la

presentacion ante los trabajadores y huéspedes de las instalaciones con € concepto de

gue la seguridad comienza desde arriba.

Elaborar una politica de coordinacion de recursos es una tarea que no debe

tomarse alaligera: requiere un estudio detallado del sistema global que tenga en cuenta

aspectos como, entre otros:



El sustrato fisico del sistema

Ladinémicalaboral

La dinamica de grupos de personal

L as necesidades fisicas de |os usuarios

L as necesidades psicol 6gicas

El grado de formacion de | as personas implicadas

El grado de implicacion en e compleo de seguridad
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El entorno externo del que nos queremos proteger

1.1.3.4 Relacién con €l huésped

El persona de seguridad y del hotel no mantiene ningun tipo de relacion con €
huésped o cliente, las camareras son las Unicas que se encuentran cercanas alos clientes,
por cuanto tienen a cargo las habitaciones del hotel, si se trata de una emergencia en €

hotel ellastienen la capacidad de dirigir alos huéspedes hacia un lugar seguro.

Llevan un control de los huéspedes que se encuentran en las habitaciones y en
caso de alguna anomalia deben comunicar inmediatamente a departamento de
seguridad.

1.1.4 Recur sos tecnol 4gicos
Todo problema de seguridad se reduce, en sintesis, a la existencia de una o
varias amenazas que pueden producir dafios de diferente consideracion a personas,

bienes e informacion en un espacio y durante un tiempo determinado.

Los recursos tecnologicos, en su conjunto y debidamente coordinados,

constituyen la solucién eficaz e integral del problema.

Los criterios econdmicos obliga a reducir la aplicacion de los recursos
tecnol 6gicos y regirse alainstalacion de | os estrictamente necesarios.



1.1.4.1Tecnologia aplicada

La tecnologia actua provee a mercado de innumerables elementos y sistemas
técnicos de proteccion, que constituyen una ayuda inestimable para el Responsable de
Seguridad,

Detectan las agresiones, retardan su progresion y proporcionan € tiempo que

necesita el departamento de seguridad para reaccionar con oportunidad y eficacia.

El Departamento de Seguridad debe tener en cuentalos medios a ser instalado |o

siguiente:

Realizar un estudio de seguridad
Detectar y andlizar cada una de las vulnerabilidades.

Realizar unavaloracion
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Determinar |os elementos precisos

1.1.5 Nivelesde Seguridad

Representa la solucion del problema y constituye la base para la

elaboracion y laimplantacion de un sistemaintegral de seguridad.

La determinacion de los medios de proteccion se debate siempre entre dos
condicionantes basicos. las necesidades y las posibilidades. El tratamiento de los

diferentes medios de proteccion tenemos.

> Sistemas contraincendios
» Sistemas Técnicos de Seguridad



Sistemas Contra I ncendios

FUENTE: HOTEL HILTON COLON

El sistema contra incendios integra, € empleo de todos los medios técnicos y humanos

necesarios, asi como la aplicacion de cuantos elementos coordinados, planes, normas, procedimientos,

sean precisos para hacer frente de un modo eficaz a la amenaza de fuego. (Restituto Valero- Justo
Cruz, Paginas 137)

Constituira en la articulacion racional de elementos de coordinacion, en €
espacio y en € tiempo, parala consecucion del objetivo de eficacia en lalucha contra el

fuego.

La actuacién contra €l fuego integrara todos los elementos participantes en la
extincion del incendio, asi como aquellos otros correspondientes a la emergencia y
evacuacion. (Restituto Valero- Justo Cruz, Paginas 197, 198 y 199)

El hotel cuenta con todas las instalaciones de proteccion contra incendios que

establece laley:
> Detectores de incendio



Alarmas

Extintores portétiles

Instalacion de columna secas

Instal acién de bocas de incendio equipadas
Instal acién de rociadores autométicos de agua
Instal acién automética de CO2
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Tiene un esquema riguroso de todas las instalaciones del hotel y los lugares
susceptibles de iniciar o propagar €l fuego.

» Instalaciones de calefaccion y produccion de agua caliente
» Instalaciones de evacuacion de humos 'y gases

» |Instalaciones de evacuacion de basuras

FUENTE: HOTEL HILTON COLON

» Instalaciones de aparatos el evadores
» Maqguinas en general que puedan generar calentamiento o friccion
> Areade fumadores



La eleccidon de un sistema adecuado permite, la rdpida localizacion del fuego,
faculta una actuacion directa sobre e mismo y minimiza €l riesgo en vidas humanasy €
dafio material. La buena cobertura en la deteccion, ahorra otro tipo de medios, si bien ha
de verse complementada necesariamente por otras medidas, muy econdémicas y de
sencillo cumplimiento, como son la prohibicion expresa de fumar y e mantenimiento

libre de acceso tanto de vias de evacuacion como de salidas de emergencia.

“Segun € Ing. Merlo indica que al diagnosticar los resultados |o Unico que
asegurara es que la instrumentacién de los planes se realice conforme a lo
establecido y que permita evaluar los resultados conseguidos por medio del
control, si no se generan losresultados deseados |os gerentes y equipos tendran que
modificar la mision, los objetivos, las estrategias, idear nuevos planes tacticos o

cambiar los controles utilizados. Manual de Seguridad y planeamiento Pag. 33”
1.1.5.1 Medios T écnicos

Los medios técnicos se encuentran integrados por elementos pasivos medios
fisicos y elementos activos, medios e ectronicos, frente a las denominadas amenazas de

origen antisocial.

Los medios técnicos pasivos o fisicos, cuya funcién basica estriba en disuadir,

detener 0, a menos retardar |a progresion de la amenaza.

El incremento del tiempo que estos elementos imponen a la accidn agresora,

para alcanzar su objetivo resulta normal mente imprescindible una alarma o reaccion.
Se articulan por su ubicacion, por € disefio, por |os materiales gue los integran.
Los medios técnicos activos 0 electronicos, contra amenazas de origen

antisocial, tienen la funcion bésica de proporcionar alarma e informacién frente a la
presencia de una agresion. Para ello resulta imprescindible su integracion e un sistema



de proteccion electrénico activo y pasivo, que permita la recepciéon de esa darma y
facilite lareaccion correspondiente.

1.1.6 Sistemas de Proteccion activay pasiva.

Un sistema de seguridad esta integrado por un conjunto de sistemas basicos que

van aconstituir € principal rol del conjunto de sistemas proteccion:

» Sistema de deteccion, constituye los tentéculos terminales del sistema y tienen
por finalidad proporcionar la alarma en € momento y lugar preciso en que se
produce la amenaza.

» Sistema de control de accesos, tiene por finalidad impedir la intrusion de
personas y la introduccién de materiales u objetos no autorizados, para lo que
dispondra, normamente, de medios técnicos y humanos para los procesos de
tomay registro de datos, identificacion, inspeccién y autorizacion.

» Sistema de proteccion de la informacion, integrado por un heterogéneo
agrupamiento de medios especiamente disefiados para la seguridad de los
recursos informéticos y de las comunicaciones.

» Sistema de vigilancia 6ptica, dotado principamente de medios Opticos que
proporcionaran informacion permanente de la progresion de la amenaza y de
cuantas incidencias se produzcan. Facilitaran, de otra parte la observacion
general de las éreas exteriores e interiores.

» Sistema de Centralizacion, compuesto por todos los medios necesarios para
realizar €l control general del sistema de seguridad, la recepcion y transmision
de alarmasy lavigilancia éptica, que facilitan la coordinacién de las actuaciones
de los medios humanos de seguridad, que se encuentra en e centro e control o
central de seguridad.

» Despliegue ddl sistema, incluye € disefio del sistema genera, asi como las
centrales remotas, Fuentes de alimentacion, conexiones, circuitos de todo tipo de

|os diferentes subsistemas.



» Medios complementarios, formados por los diferentes sistemas de iluminacién,
sefidizadores 0 avisadores interiores y exteriores y por los sistemas de

sefiaizacion.

La abundancia de los sistemas de seguridad, y del responsable de seguridad,
dificulta en ocasiones la elecciéon de los més idoneos y la aplicacion de criterios de
economia obliga a reducir la aplicacion, hasta conseguir solo los estrictamente

necesari os.

1.1.6.1Clasificacion y descripcion

El hotel debe proporcionar seguridad fisica a personal durante las 24 horas lo
cua incluye medidas preventivas desde e exterior hasta € interior del edificio la
seguridad externa abarcara basicamente la seguridad perimétrica y de la entrada del
hotel la disposicion y distribucion del hotel dificulta la vigilancia cuando tiene
demasiadas entradas y salidas pero no cuando se presenta como un edificio compacto.
La seguridad externa esta conformada por un elemento fisico de control de acceso ,
casetas de ingreso, las propias entradas y por un elemento humano encargado de

supervisar y evaluar , entre otros, 10s aspectos siguientes:

Control de entradas de visitantes.
Servicio de policia cercano.

Tipos de clientes que frecuentan el hotel.
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Localizacion del hotel para determinar € entorno humano que rodea la
instalacion.

Medios Pasivos.- su articulacion tienen importancia en exteriores, e interiores

con laprogresién normal de laamenaza.

Las puertas, ventanas constituyen |os medios pasivos y otros accesos interiores.
El principal elemento lo constituye la puertay como componentes de ésta destinados a

incrementar su seguridad, la cerradura.



Las puertas de las habitaciones se componen de:
|' |

FUENTE: HOTEL HILTON COLON

» Marco de meta reforzado
» Maderade siete cm de espesor
» Cerraduraelectronica

Las ventanas tienen las siguientes caracteristicas:
> Antirruido
> Posee 2 vidrios en uno

» Doble proteccion de ventana

La proteccion periféricaexterior selarediza
» ConlaayudadelaPoliciaNaciona delazonadelaMariscal, con € PAI del
sector
» Unvigilante alrededor del Hotel



Cada habitacion posee una cgja fuerte, en la cual e huésped guarda sus objetos
de valor, o0 éstos pueden ser encargados en larecepcion del hotel

M edios Activos

Para la implantacién de estos medios en € hotel, es preciso establecer dos

elementos basi cos:

» Condiciones de seguridad
» Transmision de alarmas

Condiciones de Seguridad, son los que se usa frecuentemente, siempre que la

legislacion no obligue de forma expresa, entre ellas tenemos:

Solidez suficiente de suelos, paredes y techos.
Puertas y cerraduras de seguridad en accesos.
Cristal antimotin

Deteccion inercial magnética en puertas
Control de accesos en laentrada a hotel
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Camarasde TV. En € control de accesosy en el espacio interior.

Transmision de Alarma a una central profesional de recepcion de alarmas o
central policia, esto exige adecuada proteccion de las lineas telefonicas exteriores, se
refuerza con sistemas de chequeo periddico de las lineas y emisores alternativos de

sefiales.

Control de Accesos.- este integra una serie de actuaciones cuya principal
finalidad es impedir la intrusion de personas o la introduccion de determinados
materiales y objetos a hotel.

1. Control del personal del hotel.- cada uno posee una tarjeta de

identificacion.



2. Todo e persona ingresa por la puerta que se encuentra en la calle 18 de
septiembre.

3. Nosellevaun control de lasvisitas

4. Los proveedoresingresan por lapuertade lacale 18 de septiembre y con
el personal de vigilanciadel hotel.

5. No se controla las personas que ingresan a los restaurantes, casinos y
bares del hotel.

6. El acceso vehicular alos parqueaderos del hotel |0 realiza un guardia de
seguridad.

7. Soloingresan vehiculos de |os huéspedes.

Sistema de comunicacién.- esta se la redliza por medio de radio entre €

departamento de seguridad y el personal, poseen cuatro frecuencias.

Sistema de vigilancia circuito cerrado de television: - la incorporacion de los
medios Opticos ha representado otro componente de muy altas posibilidades en

el desarrollo de los modernos sistema de seguridad, ha ampliado las

posibilidades de:

FUENTE: HOTEL HILTON COLON



Deteccidn de incidencias tanto al interior como exterior.
Control de &reas exteriores e interiores

Control en los accesos a areas restringidas y puntual es.
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El hotel cuenta con camaras en los sitios mas vulnerables, como €l |oby,
pasillos.

El cambio posible en seguridad es cuando emerge desde la gente, porque ese
cambio trae consigo la adiccion de voluntades que se necesita para impulsarlo, por lo
tanto, se tiene que garantizar un cambio para la participacion comun de los beneficios
gue va a traer, principamente que garantice la proteccion de los méas débiles, la
responsabilidad de afincarse sobe una certeza de la solidaridad a una seguridad publica
y privada para con las personas, sus instalaciones y su documentacion. (Dr. Edwin
Baez Tejada Pag. 49)



CAPITULO 11
2. MARCO METODOLOGICO
2.1 Analisisdelas Seguridades del Hotel Hilton Colon

El marco metodologico esta referido a conjunto de procedimientos 16gicos y

operacionales implicitos en e proceso de investigacion.

En otras palabras, € fin esencial de nuestro marco metodoldgico es exponer en una

forma clara y sencilla los métodos e instrumentos que empleamos, asi como € tipo y

disefio de lainvestigacion que realizamos.

2.1.1 Tipo deinvestigacion

En € presente trabajo hemos aplicado un tipo de investigacion descriptivo; ya que
se describe la problemética presentada las seguridades del Hotel Hilton Colon de la
ciudad de Quito, y por la carencia de una adecuada instalacion de medios técnicos y

humanos en € hotdl.

2.1.2 Disefio de lainvestigacion

El disefio de nuestra investigacion fue de campo en vista de que se recopilo
informacion directamente del persona del Departamento de Seguridad del Hotdl,
Personal que lalabora en el mismo, a aplicar técnicas de recoleccion de datos como la

observacion indirectay la encuesta.

2.1.3 Instrumentos de recoleccién de datos

Como en todo proceso investigativo se requirié del uso de diversas técnicas con €l
propésito de obtener toda lainformacion y datos necesarios para el desarrollo de nuestra

propuesta.

De acuerdo a lo antes sefialado |as técnicas utilizadas para el desarrollo de nuestro

trabajo fueron las siguientes:



2.1.3.1 Técnicas primarias.- Se obtuvo informacion de fuente directa a través de la
observaciéon y la encuesta redlizada a personal operativo del Departamento del
Seguridad del Hotel.

Observacion directa: ya que se realizo la observaciéon a momento de recolectar la
informacion y recorrer las instalaciones del hotel para el trabajo propuesto.

Encuesta: La informacion se obtuvo por medio de un cuestionario estandarizado,
gue se aplicd a 40 funcionarios que laboran en € Hotel Hilton Coldon. La duracion
promedio de aplicacién fue de 20 minutos. Se recabd informaci én especifica.

2.1.3.2 Técnicas secundarias.- Para la fundamentacion tedrica se obtuvo informacion
de fuentes indirectas como libros, folletos, Internet.

Se pudo detectar que € personal del Departamento de Seguridad del Hotel no
cuenta con €l personal profesionalizado en seguridad, para las funciones de control de
toda la edificacion del hotel; ademés se pone en evidencia la necesidad que e persona
de esta dependencia tiene para mejorar €l sistema operativo y técnico para unificar sus

procedimientos de tal manera que actlen encuadrados en lo que laley establece.

Hemos partido primeramente refiriéndonos a la normativa juridica en la que se
apoyan las acciones de control que realiza el personal del departamento de seguridad del
Hotel; y mediante e método deductivo de la investigacion, ya que hemos partido
fundamentalmente de la organizaciéon y sistema operativo de seguridad del hotel, en
cuanto a medios técnicos, normas y procedimientos, hemos recopilado directamente la
informacion exacta 'y especifica del persona que labora en €l Hotel, y se hace evidente

lamejorialos sistemas implantados en el hotel paradar un servicio mas &gil y efectivo.

Para |la presente investigacion se consideré como universo de estudio a personal
del Hotel, Departamento de Seguridad del Hotel que se encarga de redlizar el control de
las instalaciones del mismo y Turistas ya que son los que buscan una seguridad en su
estadia.



En e siguiente cuadro se presentala poblacion considerada para € estudio.

ﬂ Poblacion ﬂ Frecuencia ﬂ Por centaje ‘l
= 1 s T = |
‘l Secretarias ‘l 5 ‘I 13% ‘I
‘l Camareras ‘l 8 ‘I 20% ‘I
‘l Botones ‘l 6 ‘I 15% ‘I
‘l Chefs ‘l 4 ‘I 10% ‘I
‘l Cocineros ‘l 3 ‘I 8% ‘l
‘l Recepcionistas ‘l 3 ‘I 8% ‘l
‘lGuardlas ‘l 4 ‘I 10% ‘I
Limpieza I 4 | 10% |
[Limeie ] I
Towes | 40 ‘I Li

En consecuencia de que la poblacion es media amplia, se procedi6 a trabgjar con

algunos de los elementos del universo de estudio, el mismo que consta de las siguientes

Secciones:
1. Presentacion.- se expresa el motivo de lainvestigacion.
2. Instrucciones.- Se expone como llenar el cuestionario.
3. Informacion general .- Referida a datos de la persona consultada.
4. Informacion especifica- Referida a la informacién exacta que se trata de

Obtener.

Escalas de evaluacion del instrumento de campo, previo a la planificacion de la

extension de lamuestra. (Investigacion Cientifica Pedro Pablo Jarrin, Pag. 48)
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2.1.4 Andlisisy representacion grafica deresultados

En este punto presentaremos el andlisis a los resultados obtenidos en cada
pregunta de la encuesta realizada a nuestro universo de estudio, exteriorizaremos los

resultados de manera cuantitativay grafica.



Pregunta:
1.- ¢Qué tiempo halaborado usted en e Hotel Hilton Col6n?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia | Porcentajes
1 - 2 afios 14 35%
2 - 4 afos 18 45%
4 afhos - mas 8 20%
Analisis:

El 35% del persona que labora en e Hotel indica que ha permanecido en este
Hotel entre 1 a 2 afios;, mientras que € 45% manifestd que se encuentran _|aborando de

2 a4 anosy e 20% indico que llevatrabajando por més de 4 anos.
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Pregunta:

2.- ¢Conoce s algunavez se ha producido robo, incendio, corto circuito, hurto, otros,

ninguno?
Resultados
Respuesta Frecuencia | Porcentajes
Robo 1 3%
Incendio 0 0%
Corto circuito 2 5%
Hurto 0 0%
Otros 0 0%
ninguno 37 92%
Andlisis:

El 92 % de miembros del hotel indica que no se a producido ninguno de los
riesgos mencionados, mientras que & 3% indica haberse suscitado robo y el 5% hurto,
es decir que €l departamento del hotel no realiza un control exhaustivo o los medios

implementados no son |os correctos.

Gréfico:
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Pregunta
3. ¢Durante su permanenciaen €l hotel harecibido algun tipo de capacitacion en normas
0 procedimientos de Seguridad?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia | Por centaje
Sl 38 95%
NO 2 5%
Andlisis:

El 95 % de miembros de este hotel si han recibido capacitacion sobre normas y
procedimientos en seguridad, es decir conocen y tienen una clara vision de cuéles son
los procedimientos de seguridad.

Gréfico:
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Pregunta:

4.- ¢Considera Usted que €l persona que realizalas funciones de seguridad en e Hotel

reacciona de una manera segura?

Resultados:

Andlisis:

El 47 % del personal indico que el personal que realiza las funciones de seguridad

frecuentemente reacciona de una manera segura, € 22% siempre, € 13% raravez y €

18 % nunca.

Grafico:
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Pregunta:
5.- ¢Conoce Usted donde se encuentran ubicadas las zonas seguras del Hotel en caso de

presentarse una emergencia?

Resultados
Respuesta | Frecuencia | Por centaje
Sl 33 82%
NO 7 18%
Andlisis.

Solamente € 18 % de los encuestados no conocen donde se encuentran ubicadas

las zonas seguras, mientras el 82 % conoce a la perfeccion.

Gréfico:

0,175
18%

osl
ENO

0,825
82%

Pregunta:



6.- ¢Considera Usted que |a sefializacion existente en las diferentes areas, accesos,
salidas de emergencia, areas restringidas son |o suficientemente claras?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Sl 28 70%
NO 12 30%
Analisis:

El 70% de los empleados del hotel consideran claras la sefidizacion del mismo y
el 30% indico que no son lo suficientemente claras.

Gréfico:
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7.- ¢Considera usted que las instalaciones del hotel brinda un ambiente seguro?



Resultados:

Respuesta | Frecuencia| Porcentaje
S| 11 28%
NO 29 72%

Andlisis.
El 28% del personal del hotel considera que las instalaciones s son lo
suficientemente seguras, mientras que €l 72% las consideran inseguras ya que no llevan

un control exhaustivo de las visitas.
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8.- ¢Conoce Usted si alguna vez se ha suscitado algun tipo de riesgo con los huéspedes,
visitas o personal?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia| Por centaje
Sl 0 0%
NO 40 100%
Analisis.

El personal del hotel no conoce gque se haya suscitado algun tipo de riesgo con los

huéspedes, visitasy €l personal.

Gréfico:
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9.- ¢Cbomo considera Usted alos medios de seguridad instalados en el hotel ?



Resultados:

Respuesta | Frecuencia | Por centaje
Excelente 2 5%
Bueno 28 70%
Malo 10 25%

Analisis:
El 70 % de miembros del hotel manifestaron que los medios de seguridad
instalados son buenos, e 5% indico que son excelentes, y el 25% que son malas ya

falta cAmaras algunos lugares.
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10.- ¢Considera usted que € personal de seguridad es €l suficiente parala dimension del
hotel ?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia| Porcentaje
Sl 2 5%
NO 38 95%
Analisis.

Unicamente e 5 % de los encuestados indico que el persona que labora en €
hotel es suficiente, e 95% contesté que no, ya que las dimensiones del hotel son

grandes y necesitan mayor vigilanciatanto interior como exterior.

Gréfico:
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12.- ¢Laseguridad en el HOTEL es responsabilidad de?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia| Porcentaje
Gerencia 9 22%
Persond
Seguridad 19 47%
Persond
Administrativo 5 13%
Todos 7 18%
Andlisis:

El 22% indico que la seguridad es responsabilidad de la gerenciadel hotel, € 47%
manifestd que es obligacion del Personal de Seguridad, € 13% considera que es
responsabilidad del personal administrativo, y € 18% indicd que es de todos la
responsabilidad en cuanto a seguridad.

Gréfico:
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13.- ¢Considera Usted que las instalaciones del HOTEL estan expuestas a riesgos tales

como (atentados, amenaza de bomba, explosion, rapto de personas)?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia | Por centaje
Siempre 2 5%
Frecuente 24 60%
Raravez 6 15%
Nunca 8 20%
Andlisis.

El 60 % del persona indicd que € hotel se encuentra expuesto a los riesgos
mencionados, por cuanto tiene mucha afluencia de turistas y en especia cuando

diplomaticos se hospedan en el mismo.
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Pregunta:

14.- ¢Conoce Usted s existe sefiadles de alarma en el HOTEL en caso de emergencia?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
S 29 72,50%
NO 11 27.50%
Andlisis:

El 72.50 % conoce la existencia de darma en € hotel, y e 27.50% no tienen

conocimiento de su existencia.
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15.- ¢Se considera Usted parte de la seguridad?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia| Porcentaje
Sl 3 7,50%
NO 37 92.50%
Andlisis

El 92.50 % no se considera parte de la seguridad del hotel, y solo € 7.50% se

considera parte de la seguridad.
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16.- ¢Considera Usted que e Departamento de Seguridad se encuentra organizado para
afrontar cual tipo de emergencia que pueden ocurrir en el Hotel?

Resultados:
Respuesta | Frecuencia| Porcentaje
Sl 21 52.50%
NO 19 47.50%
Andlisis

El 52.50 % considera que el Departamento de Seguridad se encuentra organizado
para afrontar una emergencia, mientras que e 47,50% contestd que no se encuentra
organizado ante alguna emergencia.
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2.1.5 Resultado dela I nvestigacion



Como resultado de lainvestigacién se encontro:

El personal que labora en € Hotel, no se esta de acuerdo con los procedimientos
de seguridad que tienen implantados € Hotel, también se puede palpar que existen
lugares en los que hace falta mayor seguridad, tanto de medios técnicos, como

humanos.

El personal del departamento de Seguridad deberia capacitarse mas para poder
mejorar € sistema de seguridad del hotel, basado en un estudio, estableciendo unas
adecuadas normas y procedimientos de seguridad, para todo € persona del hotel y asi

mejorar |0s procesos de supervision.

Nuestra propuesta es un proyecto factible ya que con € andlisis de las seguridades
existentes en e Hotel Hilton Colon, se puede readlizar una reforma a la estructura
organizacional del hotel, como a sistema operativo, tanto con normas y procedimientos
gue pueda aumentar la eficiencia del personal, y se contribuira a llevar una buena
coordinacion y orden en las actividades de seguridad, buscando siempre el bienestar del

persona que laboray turistas.



CAPITULO 11
3. NORMASY PROCEDIMIENTOS

Establece la programacion en detalle para todo e persona operativo, en sus
funciones y diferentes &eas. La normativa de emergencias, la enumeracion de

programas y simulacros precisos.

ANALISIS

En e andlisis de cualquier caso de seguridad y sean cuales fueren sus
dimensiones o complgjidad surge inevitablemente, la necesidad de afrontar € estudio de
factores y elementos basicos cuyo desarrollo correcto nos conducird siempre a una
solucion eficiente. Restituto Valero, Justo Cruz. Pagina 23)

SEGURIDAD

El término de seguridad es muy amplio y en é tienen cabida diferentes
acepciones. Es un estado, un sentimiento o una situacion, en laque e ciudadano percibe
y de hecho gjerce con plenitud sus derechos individuales y colectivos. Ante la carencia
de una de las dos seguridades, lareal o lainducida, no se satisface la seguridad demanda
por €l estado ciudadano, ni aquella que se deber se satisfecha por € estado. (Sanchez
Manzano, Juan Jesls. Pagiana 24)

La definicion mas precisa de Seguridad es, sin lugar a dudas, la mas sencilla.

“Proteccion de personas, bienes e informacion”.

SISTEMA

Es e conjunto de medios técnicos, humanos y organizativos, que coordinados en
el espacio y en € tiempo, cuya finalidad es la proteccién de las personas, bienes e
informacion frente a todas las amenazas reales que puedan afectarles con la adecuada
vigilancia humana, proporcionan un resultado armonico de seguridad relacionado

directamente con €l riesgo potencial que soporta.



La capacitacion va desde la ética hasta planes de evacuacion, sistemas contra
incendio, extincién de incendios, etc. Esto lo brinda € hotel y también se recibe la
colaboracion especiaizado del cuerpo de bomberos para que de los cursos y certifique
gue nuestro departamento de seguridad esta debidamente capacitado para controlar
algun tipo de riesgo.

Lo que € hotdl realiza es que una vez que todos tienen la capacitacion basica, se
contindia dando entrenamiento, pero en este caso relacionada directamente con el puesto
de trabajo en donde se desempefian, esto se debe, a que todas las areas de hotel son

diferentes, y que por ende, todas presentan diferentes problematicas.

3.1 Normainterna de seguridad

Constituye una férmula de organizacion que permite a departamento de
seguridad dar respuesta que exige la situacion a la que se enfrenta, de acuerdo con €

tiempo que dispone para abordarla.

El Jefe de Seguridad se vera avocado de tomar una decision entre varias posible
que, en cuestiones de seguridad, generalmente se encuentra condicionada por €l factor

oportunidad.

El hotel tiene implantado normas especificas para el persona del hotel y parala

implantacion de seguridad y capacitacion del personal.
3.1.1 Finalidad de la norma

La finalidad de la norma se diferencia del procedimiento en que indica lo que
debe cumplirse, las normas afectan a todos en genera y pretende que todos los

empleados del hotel sepan sus obligaciones respecto a las cuestiones de seguridad.

Quienes ocupen puestos de responsabilidad, conozcan lo que pueden y deben

exigir a sus colaboradores a fin de eliminar, reducir los riesgos y finamente conciencia



al personal del hotel, mediante la difusidon y exigencia de las medidas gque establece la
Norma interna de Seguridad del Hotel.

3.1.2 Procedimiento

El procedimiento orienta como llevar a cabo las normas, y estos son de
conocimiento y empleo por los encargados de |a g ecucién en este caso de los altos jefes
del hotel, puede ser gerencia o € departamento mismo de seguridad si se refiere a

normas de seguridad.

Los procedimientos pretenden que quienes participan de manera directa en las
tareas de seguridad conozcan en todo momento sus competencias y forma de proceder
ante situaciones concretas, asi como facilitar €l intercambio en los puestos de trabajo.

Sin que afecten ala eficacia con que deben abordarse las cuestiones de seguridad.

3.1.3 Aplicacién y Desarrollo

Trata de regular en € hotel las competencias y obligaciones a las que se
encuentran sometidas cuantas personas acceden al interior de las instalaciones, con

vision aanular, reducir los riesgos existentes.

Serén objeto de tratamiento cuantas situaciones considere de interés el Jefe de
Seguridad, atendiendo a las caracteristicas de la edificacion del hotel, espacio, nUmero
de personas, sin otra limitacion que la realidad y la sencillez con que deben afrontarse

los asuntos de seguridad.

La puesta en préactica de una norma exige dar respuesta a una serie de elementos
condicionantes de la misma, incluso antes de su inicio, se sefiadla algunos de |os puntos a

considerarse:

1. Dar a conocer la norma a quienes deban cumplir o exigir su

cumplimiento.



2. Disponer de los medios necesarios para € control de accesos, vehiculos,
correspondencia etc.

3. Contar con €& personal necesario

4. Disponer de una organizacion de emergencia, adiestrada en el manejo de
los medios de proteccion.

5. Redlizar la clasificacion previa de las llaves y la adjudicacion
personalizada de las mismas.

6. Controlar e cumplimiento de lanormay corregir las deficiencias que se
produzcan, incluso con las penaizaciones que permita la legislacion

laboral vigente.

3.2 Procedimientos de Actuacion.

Los procedimientos de actuacion son consecuencia de las normas internas del

hotel que deben ser aplicadas en € interior del hotel. Entre |os procedimientos tenemos.

3.2.1 Organizativos

Establece la forma de identificar a las personas su control en los accesos e
interior de las instalaciones del hotel por parte del personal de seguridad y del hotel

mismo.

» Acreditacion de personas.
» Homologacién de empresas de seguridad
» Contratacion de servicios de seguridad

En este punto el hotel cuenta con tarjeta de Identidad, documento emitido por €
Departamento de Recursos Humanos, a cada uno de los empleados del hotel, que

permite acreditar alos mismo en el interior del hotel y frente aterceros.



El departamento de persona debe informar a departamento de seguridad sobre
el despido de personal, para tener en cuenta y poder cambiar €l listado del personal que
labora en e mismo.

3.2.2 Preventivos

Pretende obtener mayor rendimiento a las actividades relacionadas con la

proteccion de los bines del hotel y 1as personas.

> Proteccién del personal y huéspedes
» Control de accesos (personas, vehiculos y objetos)

» Vigilanciade instalaciones

El departamento de seguridad elabora un cronograma de trabgjo para el personal
de seguridad y segiin € lugar de trabajo, readlizando rondas en € interior del hotel, €
persona de PROVICA, depende organica y laboramente del Jefe de Seguridad del
hotel.

El jefe de Seguridad del Hotel realizard simulacros de actuacion sobre

emergencias y evacuacion.
3.2.3 Intervencion
Esta se encarga de reconocer o determinar posibles riesgos.
» Alarmaante intrusion confirmada
» Ante amenaza de bomba

» Anteincendio

El departamento de seguridad del hotel, pondra en conocimiento del personal

que labora en toda la edificacion sobre |os medios de deteccidn que posee e mismo.



El persona dd hotdl realiza ssmulacros y recibe capacitacion cada tres meses, y
tiene @ hotel elaborado un plan de emergenciay evacuacion.

El departamento de seguridad trabaja conjuntamente con todo el personal que
labora en € hotd y tiene conformado comités de seguridad que sirven de apoyo en €

caso de existir una emergencia o evacuacion.

El persona tiene conocimiento de varios procedimientos y han sido capacitados

en |los siguientes aspectos.

Normas Basicas de Seguridad.

Procedimientos Operativos de Seguridad.

Procedimientos para e Empleo de las Comunicaciones de Seguridad.
Procedimientos para la Comunicacion Interna de Seguridad.

Procedimientos parala Acreditacion de Personas.

o g~ w D PF

Procedimientos para Coordinacion con la Policia Nacional, Bomberos,

Defensacivil y Cruz roja

~

Procedimientos para el Control de Acceso de Personas.

8. Procedimientos parael Control de Acceso de Vehiculos.
Procedimientos € Tratamiento y Archivo dela Informacion.

10. Procedimientos de Prevencion del Centro de Control.

11. Procedimientos de Proteccion.

12. Procedimientos de Actuacion ante Intrusion

13. Procedimientos de Actuacion ante Coche Bomba.

14. Procedimientos de Actuacion ante Amenaza de Bomba.

15. Procedimientos de Actuacion ante Terrorismo

16. Procedimientos de Actuacion Ante Sabotaje.

17. Procedimientos de Actuacion Ante Disturbios Exteriores.

18. Procedimientos de Actuacion Ante Fuego, Explosion o Catastrofe.

19. Procedimientos de Mantenimiento General de Sistemas de Seguridad.

20. Procedimientos de Formacion General de Personal de Seguridad.



Todo lo antes mencionado son normas establecidas en los hoteles y resulta
factible y eficaz aplicar con permanente consulta de tareas repetitivas, conviene plantear
de una forma correctay s es posible modificarlo de acuerdo a las necesidades de cada
hotel.

3.3 Estrategiasde Proteccion y Prevencion

Serd preciso disponer, al menos de un juego completo de planos del hotdl, a
escala adecuada, detallando los perfiles y fachadas.

Se redlizara un reconocimiento exhaustivo del hotel, espacio fisico y su entorno
inmediato a fin de obtener un conocimiento preciso de uno y otro, asentando sobre los
planos cuantos datos sera necesarios para €l trabajo posterior de gabinete y siguiendo €l

esguema correspondiente disefiado al efecto.

Ese esguema incluye, entre otros, los elementos arquitecténicos del hotel,
instalaciones de servicios de todo tipo y cuantos elementos como muebles pueden

resultar de interés.

Cabe exponer que, sobre este espacio, se apoya todo € estudio de seguridad ya
gue en & mismo esta ubicado € objeto a proteger, se prevén las actuaciones de las

amenazas y desplegaremos, en su momento, |os correspondientes medios de proteccion.

No obstante el hotel constituye el habitad usual del huésped y a este inmueble se
refieren lamayor parte de | os trabajos de seguridad.

El estudio del hotel, unavez concluido servira de base parala elaboracion de:

1. La descripciéon del hotel y sus caracteristicas, que figurara en la parte
expositiva del estudio de seguridad.
2. El desglose del hotel en columnas, apto para su aplicacion a los estudios

interrel acionados, especialmente en la determinacion de vulnerabilidades.



3. De acuerdo a las caracteristicas del hotel se podra elaborar los planes de

emergenciay evacuacion.

Se expondra en forma esquematica para lograr mayor claridad y concrecion, los

puntos que comprende.

ESQUEMA
1.- Datos generales del hotel

> Ubicacion

>
>

Uso aque se destina
Superficie de planta

» Dimensiones generaes

>

Nivel de ocupacion

2.- El espacio exterior

>

Y V VYV V

Descripcion del entorno
Edificios contiguos. Tiposy usos
Medianeriasy aturasrelativas
Vias de acceso y comunicacion

Topografiay vegetacion

3.- Perimetro del hotdl

a.- Cubierta

» Descripcion genera
Accesos desde otros edificios
Accesos a cubierta desde € propio

Claraboyas. Tragaluces.

YV V V V

Cornisasy terrazas con acceso a cubierta

b.- Fachada
» Accesos desde €l exterior en planta

» Huecos a exterior por planta



» Caracteristica de puertas y ventanas

c.- El hotdl al interior

>
>

A\ YV V.V V V V V V

Y V VYV V

YV V.V V V V V V V VYV V

Plantas sobre rasante y superiores

Tipo de estructura

Comunicaciones verticales

NuUmero de plantas que enlazan

Ascensores. Tipo y dimensiones

Montacargas. Tipo y dimensiones

Escaleras. Anchuray caracteristicas.

Comunicaciones horizontales

Longitud y anchurade pasillos

Accesibilidad a las comunicaciones verticaes y horizontales
desde los puntos de planta

Acabados, revestimientos y decorados de paredes, techos y suelos
en |os diferentes pisos.

Nivel de ocupacién habitual por cada planta.

Calefaccion

Climatizacion

Cocinas y chimeneas, descripcion, tipo estado de conservacion,
salidas de humos, y combustibles

Almacenes. materiales y equipos, estado de limpieza

Otras areas especiaes

Patios interiores

Terrazas

Albercas

Instal aciones generales de servicios

Agua

Basuras, sistema de centralizacion y salida

Transporte interior y exterior

Caleras: tipo y combustible

Depésitos de combustible



I nstal aciones el éctricas
Tipo deluminarias

Tomas corriente

YV V VYV V

M ecanismos de incendio

» Cableado tipo y estado

d- Condiciones de Evacuacion

» Salidas alternativas en cada planta
Sdlidas de emergencia
Vias de evacuacion

Sefializacion de emergencia

YV V V V

Alumbrado de emergencia
» Puertas en vias de evacuacion

e.- Instalaciones de proteccion contraincendio
» Red de bocas de incendio equipadas

Aljibe de reserva de agua

Deteccion

Tipo de detectores

Zonas protegidas

Tipo de control

Extintores: NUmero por planta, ubicacion

YV V.V V V V V

Equipo de bombeo

La estrategia de prevencion en seguridad representa la piedra angular, toda
implantacion sean cuales fueren sus dimensiones, las amenazas que resuelva o los
medios técnicos, humanos u organizativos que emplee, debera responder a un estudio
previo. El plan de seguridad consiste en la articulacion coordinada de los medios de

proteccion y tener establecido el Departamento de Seguridad, con €l despliegue de:

1. Despliegue de medios técnicos

2. Deorganizacion y operatividad de los medios humanos



3. De actuacién ante situaciones de emergencia
4. De especificaciones técnicas paralaimplantacion de ingenieria.

En consecuencia se entendera como plan de prevencion en seguridad € conjunto
de medios técnicos y humanos, coordinados en €l espacio y en € tiempo, cuya finalidad
es la proteccion de las personas, bienes e informacién frente a todas las amenazas reales

gue puedan afectarles.

3.3.1 Estrategia de Proteccion

Es conveniente pensar a establecer una politica de proteccion en los distintos

niveles que ésta debe abarcar:

Fisico
Humano
Logico
Logistico

Todos ellos son sumamente importantes, y €l prescindir de cualquiera de ellos

puede resultar en funestas consecuencias.

NIVEL FISICO

El primer factor a considerar, y € mas evidente debe ser asegurar el sustrato
fisico del objeto de nuestra proteccion. No entraremos en muchos detalles, ya que
abundan las compariias de seguridad especidizadas en € tema, que constituye por si

toda unadisciplina.

Esto incluye entre otras cosas:



Condiciones medioambiental es (temperatura, humedad, polvo)
Prevencién de catastrofes (incendios, tormentas, cortes de fluido
el éctrico, sobrecargas, tormentas, terremotos)

Limitacion de acceso (llaves, control de personal, listas de acceso)

Vigilancia (cAmaras, guardias privados.)

Sistemas de contingencia (extintores, fuentes de aimentacién
ininterrumpida, estabilizadores de corriente, fuentes de ventilacion
alternativa)

Sistemas de recuperacion (copias de seguridad, redundancia, sistemas
alternativos geograficamente separados y protegidos)

Entradas y sdlidas de materia (elementos desechables, consumibles,
material anticuado).

Interacciones entre |os componentes del sistema

El hotel cuenta con un médico durante €l dia, y en lanoche selo llamaen

caso de emergencia.

NIVEL HUMANO

Con las ultimas consideraciones hemos empezado a entrar en un terreno nuevo y

altamente arriesgado: los seres humanos implicados en la seguridad del hotel. De €ellos

no basta considerar sélo su relacion con € mismo, sino también todos sus aspectos

personales, humanos y psicolégicos asi como sus posibles motivaciones en su

interaccion.

En esta area podemos considerar varios sub-niveles:

>
>

El administrador o responsable directo del sistema de seguridad.

Las personas que deben tener acceso al sistema como usuarios del
mismo.

L as personas relacionadas con e mismo pero que no necesitan usarlo.

Las personas gjenas al sistema.




NIVEL LOGICO

Este nivel incluye las medidas de acceso y politicas de empleo de los recursos
protegidos, asi como la distribucion de la responsabilidad correspondiente a las
personas con responsabilidades parciales.

Este nivel es preciso en todos |os entornos donde se debe proteger un recurso a
gue deben acceder muchas personas. Por gemplo, € hotel no puede permanecer
cerrado: se pueden establecer privilegios de acceso, permitiendo a algunas personas un
acceso total, a otros accesos a zonas sensibles, a empleados normales solo aoficinas, y a
visitantes solo a area de recepcion. (Luis Alberto Grunewald Consultor, docente e
investigador en Seguridad Turisticay Hotelera. Paginas 121,122,123 y 124)

NIVEL LOGISTICO

Como hemos visto, el problema de establecer cud es la mejor forma de proteger
algo es relativamente complego. Un tratamiento adecuado debe no sdlo tratar todos sus
aspectos individuales, sino también considerar |as interacciones entre sus elementosy la
coordinacion de los mismos. La forma de hacerlo es mediante e establecimiento de

protocolos de trabajo y politicas comunes para coordinar lalabor.

Esta labor logistica de coordinacion de todos los elementos involucrados para
generar un sistema armoénico es fundamental para € buen funcionamiento final del
sistema, y debe también adecuarse a las necesidades existentes para no resultar en un
sistema demasiado laxo para mantener la seguridad necesaria ni en un tan rigido que
dificulte e funcionamiento normal del trabgjo. .(Luis Alberto Grunewald Consultor,
docente e investigador en Seguridad Turisticay Hotelera. Paginas 113, 117,119 y
120)

Elaborar una politica de coordinacion de recursos es una tarea que no debe
tomarse alaligera requiere un estudio detallado del sistema global que tenga en cuenta

aspectos como, entre otros:

» El sustrato fisico ddl sistema



Ladindmicalabora
La dindmica de grupos de personal

Las necesidades fisicas de |os usuarios
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L as necesidades psicol 6gicas

» El grado de formacion de las personas implicadas
» El grado deimplicacion en e complejo de seguridad

El entorno externo del que nos queremos proteger
3.3.2 Estrategias de Prevencion
El hotel cuenta con planes para todo tipo de situaciones criticas, para lo que hemos
capacitado a todo el persona del Hotel. Tiene equipos integrados por funcionarios del
hotel, tiene planes de evacuacion y se encuentra conformado el personal en comités de

apoyo. Es decir, tiene todo contemplado y un equipo entrenado.

3.3.3 Plan de Emergencia

B |
PLAN PARA SALIDAS
DE EMERGENCIA e
EMERGENCY EXIT PLAN
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El objeto del plan de emergencia es definir la secuencia de acciones a desarrollar
para € control inicial de las emergencias que puedan producirse, planificar la
organizacion humana con los medios técnicos disponibles de forma eficaz para actuar
en situaciones de emergencia, prevenir y reducir |os dafios que se puedan ocasionar alas
personas y bienes.

L os objetivos bési cos contempl ados en este plan son:

» Tratar de impedir que se produzca un siniestro.

» S se produce, combatirlo en la fase inicia para limitar su alcance y
minimizar las consecuencias.

» Organizar la posible evacuacion de las personas

» Prestar los primeros auxilios alos posibles heridos.

Cooperar con los organismos de socorro para e restablecimiento de la
normalidad. .(Restituto Valeroy Justo Cruz. Paginas 44,45y 46)

El plan de emergencia abarca las distintas acciones de emergencias se requieran,
laintervencion de personas y medios para garantizar en todo momento:

» Laadertadebe darse en laforma mas rapida posible y pondra en acciéon a
los equipos de primera intervencion, e informara a los restantes equipos
y alas ayudas exteriores.

Laaarma, paralaevacuacion de |os ocupantes del hotel.

Laintervencion parael control de laemergencia.

Tener conocimiento del uso de los medios materiales disponibles.

YV V V V

En caso de fuego, se debe combatir e mismo don los medios disponibles
mientras |legan refuerzos.

» Prestar los primeros auxilios a las personas afectadas.

En el caso de suscitarse una emergencia, todo € persona debe tener en cuenta:



» Conocer € plan de emergenciay las consignas de actuacion.
» Participar en los simulacros periddicos y en las practicas de lucha contra
el fuego.

» Conocer el mangjo de los extintores.

» Colaborar con la vigilancia del cumplimiento de las medidas de
prevencion de incendios.

» Comunicar la existencia de defectos en los equipos, sistemas de
proteccion y su sefializacion.

» Tener preparados |os medios de primeros auxilios necesarios.

» Concienciar a persona en cuanto ala autoproteccion.

3.3.4 Plan de Evacuacion

El plan de evacuacion tiene por finalidad organizar los recursos humanos y
técnicos necesarios para garantizar € traslado, sin dafios, de las personas desde € hotel

hacia un lugar potencial mente seguro.

El objetivo es que e personal que laboraen el hotel conozca:

» Lasviasdeevacuacion y € punto de reunion.

» Garantizar el funcionamiento de |os medios de evacuacion

» Actuar con prontitud una vez conocida la necesidad de evacuar alas
personas.

» Facilitar el acceso de organismos de apoyo

> Dirigirlos hasta el lugar de emergenciay colaborar con ellos.

> Facilitar e trasdado de personas del lugar peligro a otro

suficientemente seguro.



La decision de evacuar €l hotd estomada por el Jefe de seguridad del hotel, y €

aviso se lo efectlia mediante € sonido de alarma. Las instrucciones basicas que se debe

conocer son:
>

Y
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Abandonar rapidamente el hotel
Recoger prendas de vestir o abrigo

Mantener la calma, no gritar y sobre todo no correr

No obstaculizar laruta de evacuacion, ni causar aglomeraciones.

No utilizar |los ascensores

No retroceda a recoger objetos de valor

Al momento de abandonar el hotel dirigirse a punto de reunion y esperar

i nstrucciones.

La evacuacion se da por finalizada en el punto de reunién, en que se concentran

las personas evacuadas para comprobar la presencia de todo el personal y huéspedes y

detectar posibles ausencias. (Restituto Valeroy Justo Cruz. Paginas 44,45y 46)



CONCLUSIONES

Que todo problema de seguridad en un hotel requiere la elaboracion de un estudio
previo, en base a una metodologia rigurosa que garantice el analisis de los factores
basicos, y determine las vulnerabilidades existentes, desarrollando planes de
seguridad, la aplicacién de medios de proteccion constituye, e resultado en un
sistema de Seguridad.

Que € andlisis de la seguridad turistico en € Hote Hilton Col6n, de acuerdo a su
espacio fisico y complgjidad necesariamente, necesita de estudio minucioso de sus

factores y sus componentes de seguridad.

Que es imprescindible aplicar una metodologia y procedimiento que garantice la
solucién total en mejorar los sistemas de seguridad implantados y con un mayor
profesionalismo.

Que la responsabilidad en Seguridad deben tomar en cuenta, las amenazas més
habituales, que generamente presenta peculiaridades en € hotel, permitiéndose

disminuir los riesgos, tanto en el interior, como en €l exterior del hotel.

Que ningun sistema es totalmente resolutivo, por lo tanto siempre se debe prever la

reaccion con medios humanos

Que la presente investigacion permite conocer aspectos generales de las seguridades
en el Hotel Hilton Coldn, afin de conocer e sistema de seguridad implementado, y
tener un conocimiento de la estructura y competencia que pueden dar un mejor
aprovechamiento de sus posibilidades en beneficio de los intereses del hotel.

La finaidad del hotel es e de cumplir eficientemente con sus funciones de

seguridad y apoyo a desarrollo de la politica de seguridad turistica ecuatoriana.



8 Que d principa proposito permite sefidar cuan seguro seria la propuesta de
implantar la seguridad més adecuada en el Hotel Hilton Colon en beneficio de los

Recursos Humanos, fisicos y sus usuarios.



RECOMENDACIONES

Es necesario que e presente trabajo de investigacion sea considerado como una
dternativa fundamenta que ayude a megorar las seguridades y e sistema
operativo del Departamento de Seguridad del Hotel Hilton Col6n; por lo tanto es
necesario, la Planificacion de un sistema de seguridad que significa mucho mas
gue generar planes. Y un proceso dinamico decisional que permite determinar su
fisonomia, dentro del entorno que se desarrolla, para que sea sometido a
consideracion de las autoridades correspondientes para que asi puedan mejorar el
sistema actual y que pueda ser puesto en préactica por parte de los miembros de

este departamento.

El presente trabgo esta orientado a la seguridad turistica y a la proteccion de las
personas, instalaciones fisicas, bienes y la informacion en situaciones de
emergencia, con una normativay procedimientos, por o que constituye un medio
organizativo necesario para el Departamento de Seguridad del Hotel Hilton Colon,
y pueda integrar medios técnicos, humanos, internos y externos, que sirven como
una herramienta de trabgo para abordar problemas ordinarios a los que se
enfrenta, y que no son otros que las incidencias y emergencias propias de la
funcién de seguridad con la finalidad que el hotel cumpla eficientemente con sus
funciones de seguridad y apoyo al desarrollo de la politica de seguridad turistica
ecuatoriana

Debe implementarse un programa de gestion de calidad realista, acuerdo a su
espacio fisico, expectativas y recursos, la Seguridad no puede degjarse librada al
azar, Sino que debe ser planificada, enfatizando la adherencia a las normas. Esto
significa generar una cultura de seguridad turistica, entre las partes, debemos
contar con la capacidad de oir la necesidad de un cambio en e momento justo.
Esto no significa cambiar constantemente, porgue en este caso €l cambio se torna
anarquico, sino una disposicion a oir las necesidades del turista en e momento
adecuado, creando una ley y que se reglamente € sistema de seguridad en los

hoteles cinco estrellas.



Dicha ley debera ser aprobada por parte del Congreso Nacional, para que esté
respaldada por la autoridad necesaria, quien asegure su cumplimiento y la
asignacion de recursos; y es necesario que se realicen revisiones periédicas para
gue € sistema se mantengan siempre actualizado y acorde con la situacion real del

entorno.
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GLOSARIO

Ambitos.- Espacio ideal configurado por las cuestiones y |os problemas de una o varias

actividades o disciplinas relacionadas entre si.

Conexas.- Que esta enlazada o relacionada con otra.

Demanda.-Intento de hacer algo

Deductivo.- Sacar consecuencias de un principio, proposicion o supuesto.
Esbozar .- Indicar con aguna vaguedad un concepto o plan.

Estrategias.- En un proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran una decision

Optima en cada momento.
Friccién.- Roce de dos cuerpos en contacto

Gestion.- Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo

cualquiera
Homologacion.- Equiparar, poner en relacion de igualdad dos cosas.

I mplantaciones.- Establecer y poner en g ecucion nuevas doctrinas, instituciones,

précticas o costumbres

Implicitos.- Incluido e n otra cosasin que estalo exprese.
I ndisolublemente.- Que no se puede disolver (Il separar).
Intrusion.- Que se haintroducido sin derecho

Mandos.- Autoridad y poder que tiene el superior sobre sus subditos.

Paradigma.- Ejemplo o g emplar



Prestacion.- Cosa o servicio exigido por una autoridad o convenido en un pacto.

Sefalética.- Colocar en las carreteras y otras vias de comunicacion las sefiales que
indican bifurcaciones, cruces, pasos anivel y otras para que sirvan de guiaalos

usuarios.
Sustrato.- Estrato que subyace aotro y sobre e cual puede influir.

Tacticas.- Método o sistemna para gjecutar 0 conseguir ago.
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REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS.
Decreto gecutivo Nro. 3.400. RO/726 de 17 de Diciembre del 2002
TITULO 1
De las actividades turisticas
CAPITULO 1
De los aojamientos
SECCION 1
DISPOSICIONES GENERALES

ART.1
El Ministerio de Turismo autorizara la apertura funcionamiento y clausura del los
establecimientos.
ART.2
La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijada por € Ministerio de Turismo
por medio de la distintiva de la estrella, en cinco, cuatro, tres, dos y un estrella
correspondiente a, lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorias. Para € efecto
atendera las disposiciones de este reglamento de las caracteristicas y calidad de las

instalaciones y alos servicios que prestan.

SECCION 2
HOTELES
ART. 9 Hoteles de cinco y cuatro estrellas deberan cumplir con lo siguiente:

a) Contar con una asistente de gerencia para atender 1os reclamos de los clientes.

b) Deberaexistir en estos establecimientos cajas fuertes individuales a disposicion
de los clientes que deseen utilizarlas, a razon de una por cada veinte
habitaciones, savo que se encuentren instaladas en estas. De los efectos
introducidos en dichas cgjas fuertes no sera responsable € alojamiento salvo
que hubiera dolo por parte de este o de sus empleados.

c) Poseer instalaciones 'y maquinarias propias paralavado y secado de ropa.

Art.10.- Servicio en los hoteles cinco estrellas: Los hoteles cinco estrellas deberén

contar con |os siguientes servicios.



a) De recepcion y conserjeria que estédn atendidos por personal experto y
distinto para cada uno de estos servicios.

b) De pisos para mantenimiento de habitaciones asi como su limpiezay su
preparacion, que estara a cargo de una ama de llaves, auxiliada por las
camareras de piso, cuyo numero dependera de la capacidad del
alojamiento, abra como minimo una camarera por cada doce habitaciones

c) Telefonico en la que existird una central de por 1o menos diez lineas,
atendidas permanentemente por persona experto y suficiente parafacilitar
un servicio rdpido y €ficaz; los encargados de este servicio deberdn
conocer, ademas del espafiol, € idiomaingles.

d) Medico debidamente atendido por un medico y un enfermero, este ultimo
atendera permanentemente. Estos servicios se prestaran con cargo a

cliente que los requiera.

Para mayor informacion de las disposiciones generales del reglamento de
actividades turisticas, en cuanto a los hoteles por parte del Ministerio de Turismo se

anexa a mismo.

Cabe recalcar que en dicho reglamento no existe un articulo en € que indique

sobre las seguridades que debe poseer |os hoteles cinco estrellas.

De lainformacion obtenida en € Hotel Milton Coldn, por parte del Personal de
Seguridad, supieron manifestar que las autoridades de los hoteles cinco estrellas
mantienen reuniones, para poder establecer una normativa general en cuanto seguridad,

para gue sea estudiada y aprobaba por parte del Ministerio de Turismo.
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ENCUESTA REALIZADA

ENCUESTA
OBJETIVO GENERAL

» Analizar las seguridades existentes en |as diferentes areas del Hotel, como
también conocer eventos riesgosos que hayan existido en e mismo.

OBJETIVOSESPECIFICOS
» Conocer laopinién por parte del personal, sobre las seguridades del Hotdl.
» Conocer laopinién por parte de los huéspedes sobre |as seguridades del Hotel.
» Anadlizar los sistemas de seguridad que posee el Hotel.

INSTRUCCIONES:

La presente encuesta es estrictamente CONFIDENCIAL y lainformacion consignada
apoyara al andlisis de las seguridades existentes en el Hotel.

Cada pregunta contiene i nstrucciones respectivas.

DATOSDEMOGRAFICOS

SEXO| M F

EDAD

De 18 a 25 afios

De 25 a 35 afios

De 35 a 45 afios

De 45 en adelante

AREA QUE LABORA HORARIO

..................................... MANANA

..................................... TARDE

NOCHE




1. Marquecon X en € casillero correspondiente

Conoce s algunavez se ha producido en esta area

de presentarse una emergencia?

S|

NO

Robo Incendio Corto circuito Hurto
Otros
Ninguno
2. Harecibido algunavez capacitacion en normas o procedi mientos de seguridad
Sl NO
Quetipo
Contra Incendios
Contra Robos
Primeros Auxilios
Otros
3. ConsideraUsted que €l personal gque realizalas funciones de seguridad en €
Hotel reacciona de una manera segura?
Siempre Frecuentemente RaraVez Nunca|
4. Conoce Usted donde se encentran ubicadas |as zonas seguras del Hotel en caso



5. Considera Usted que la sefializacion existente en las diferentes areas, accesos,
salidas de emergencia, areas restringidas son |o suficientemente claras?

S| NO

6. Considerausted que lasinstalaciones del hotel brinda un ambiente seguro?

Sl NO

7. Conoce Usted si algunavez se ha suscitado algun tipo de riesgo con los
huéspedes, visitas o personal ?

S| NO

8. Quetipo de riesgo se ha suscitado?

9. Enquéérea?

10. Como considera Usted a los medios de seguridad instalados en el hotel ?

Excelente Bueno Malo

11. Qué zonas o &reas del hotel considera usted que debe implantarse més
seguridad?

Operativas Administrativas Bodegag Parqueaderos
Pisos| Habitaciones Subsuelos Sala de méquinas
Otros (sefide)

12. Considera usted que €l personal de seguridad es el suficiente paraladimension
del hotel?

Sl NO



13. Laseguridad en el HOTEL es responsabilidad de?

Gerencia Personal de Seguridad

Persona Administrativo Todos

14. Considera Usted que las instalaciones del HOTEL estan expuestas a riesgos tales
como (atentados, amenaza de bomba, explosion, rapto de personas)

Siempre Frecuentemente Raravez I:I Nunca

15. Conoce Usted si existe sefiales de alarmaen el HOTEL en caso de emergencia?

Sl NO I:I

16. Se considera usted parte de la seguridad?

S| NO I:I

17. Considera Usted que e Departamento de Seguridad se encuentra organizado
para afrontar cual tipo de emergencia que pueden ocurrir en el Hotel ?

Sl NO I:I




