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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion busca elaborar un Manual de Procedimientos
para la seguridad de los clientes y sus pertenencias en el Hotel Boutique La
Circasiana. Para desarrollar cada uno de los procedimientos anteriormente
mencionados es importante que los colaboradores conozcan politicas y
lineamientos que garanticen la seguridad para el huésped.

Para el desarrollo de este trabajo fue importante conocer la situacion actual del
establecimiento en cuanto a la dimensién del hotel, los factores de riesgo y los
procedimientos que se ejecutan con relacién a la seguridad hotelera, para asi
lograr elaborar un Manual de Procedimientos para la Seguridad Hotelera de
clientes y pertenencias en el Hotel Boutique La Circasiana, Quito.

Los datos anteriormente mencionados se los consiguié mediante la aplicacion
de fichas de observacién para las caracteristicas del hotel, los factores de
riesgo y para el levantamiento de los procedimientos dentro del Hotel
Boutique La Circasiana, todo esto se lo realiz6 en horarios laborables con el
apoyo del personal de este establecimiento. Para el desarrollo de las fichas se
consider6 las variables en seguridad hotelera como: Seguridad de bienes, de
personas, econdémica, gastronémica, médica, informativa y finalmente contra
incendios.

Los resultados obtenidos indican que las instalaciones del establecimiento son
lo suficientemente adecuadas para el tipo de servicio que el Hotel Boutique La
Circasiana presta, los factores de riesgo estan presentes debido a la falta de
control en los estandares ya que estos garantizan la uniformidad en los
procedimientos para la seguridad de clientes que se realizan actualmente.

Palabras clave: Hotel Boutique La Circasiana, Quito, Seguridad Hotelera,
Calidad, Huéspedes, Manual de Procedimientos.



CAPITULO 1. INTRODUCCION
Este trabajo se lo realiza con el fin de tener una guia para el desarrollo correcto
de las actividades diarias en El Hotel Boutique La Circasiana, de tal manera
que la calidad y la seguridad se combinen para brindar total confort a los
huéspedes. Para llevar a cabo esta investigacion se recopila valiosa
informacion de diferentes textos, seguido del diagndstico actual del
establecimiento, tanto en su situacion fisica y administrativa. Y finalmente se

desarrolla el Manual aplicado a la realidad del Hotel Boutique La Circasiana.

1.1 Planteamiento y definicidén del problema

En la actualidad todos los establecimientos demandan calidad en productos y
en servicios, los hoteles no son la excepcion ya que conforme pasa el tiempo el
cliente exige mas a quienes confian su estadia, por ello es importante
mantener estandares seguros y de calidad en los procedimientos que se
realizan en cada uno de los productos, servicios y por supuesto en la seguridad
que se debe brindar al huésped durante su permanencia en el hotel, es decir se
debe tener un sistema en el cual se verifiqgue la seguridad del cliente en
aspectos como: el transporte, el alojamiento, la alimentacién, la informacion,
etc. Esto evitara que surjan eventualidades inesperadas que afecten a clientes
internos o externos, por no contar con medidas de control en las variables de la
seguridad hotelera como: seguridad de bienes, seguridad de personas,
seguridad informativa, seguridad economica, seguridad médica, seguridad
contra incendios (INSTITUTO COSTARRICENSE DE TURISMO,
http://www.turismoparatodos.org.ar/).

El presente trabajo se lo realizara en los departamentos con los que el huésped
tiene mayor relacibn en el Hotel Boutigue La Circasiana como son el
departamento de Pisos y el departamento de Alimentos y Bebidas. Al estar
categorizado el mencionado hotel de primera con cuatro estrellas segun el
Ministerio de Turismo (2015), debe salvaguardar la integridad personal de sus
clientes y el de sus pertenencias. Por ello, es importante que las autoridades de
los establecimientos hoteleros despierten cierto interés en lo que a seguridad

del hotel se refiere ya que de esta manera evitaran incidentes a futuro y no solo



nivel personal sino también a nivel econémico. Por tanto, ¢ es necesario realizar
un manual que oriente a los colaboradores del Hotel Boutique La Circasiana en
procedimientos para proteger la integridad personal y los bienes de los

huéspedes?

1.2 Justificacion

Lo que busca todo establecimiento es ofrecer sus productos y servicios con la
mas alta calidad a sus clientes, para ello los procedimientos que se realizan
diariamente cumplen un papel importante en el éxito de su proposito. Tomando
en cuenta que es un arduo trabajo debido a que no solo se trata de la
verificacion de la calidad del producto y del servicio, sino que va mas alla en el
sentido de que hoy en dia la seguridad integral de las personas se ha vuelto
prioridad incluso para el Estado por ello, se debe revisar los factores de riesgos
que pueden afectar a los huéspedes en su permanencia en el hotel
(http://www.seguridad.gob.ec/). Y al hablar de factores de riesgo se los debe
reconocer como posibilidades de ocurrir un hecho fortuito es decir un evento
imprevisto, en el cual no solo el hombre puede ser causante sino situaciones
gue no se pueden controlar como por ejemplo eventualidades de orden natural.
Por tanto, en la hoteleria al trabajar con personas se debe cumplir con una
importante mision que es la de proteger al cliente y sus pertenencias, tomando
en cuenta que existen maneras diferentes de dafar la integridad del mismo es
decir factores internos y externos, que se pueden generar desde el momento
que el huésped tenga algun contacto con cualquier colaborador del Hotel

Boutique La Circasiana.

La OMT en su Codigo de Etica en el articulo 6 sefiala que:

Los agentes profesionales del turismo tienen la obligacién de facilitar a los turistas una
informacion objetiva y veraz sobre los lugares de destino y sobre las condiciones de
viaje, recepcion y estancia. Ademas, aseguraran la absoluta transparencia de las
clausulas de los contratos que propongan a sus clientes, tanto en los relativo a la
naturaleza, al precio y a la calidad de las prestaciones que se comprometen a facilitar
como en las compensaciones financieras que les incumban en caso de ruptura
unilateral de dichos contratos por su parte (ASAMBLEA GENERAL DE LA
ORGANIZACION MUNDIAL DE TURISMO. Cédigo de Etica, 1999, Art. 6).

Entonces es una obligacion de los establecimientos que ejercen actividades
turisticas salvaguardar la integridad de los clientes y sus pertenencias, con
2



mayor razon en el Hotel Boutique La Circasiana donde no solo se brinda el
servicio de alojamiento, sino también el servicio de alimentos y bebidas por
ello, es importante verificar los factores de riesgo que influyen para desarrollar
un siniestro en el que afecte a un huésped, asi se obtendra una gestion
hotelera integral combinado la seguridad del cliente con la calidad en el

servicio.

La categorizacion del establecimiento es también parte fundamental de este
trabajo, cabe recalcar que el Hotel Boutique La Circasiana posee cuatro
estrellas mismas que otorgan un nivel de primera por parte del Ministerio de
Turismo; por tanto, se utilizaran términos y vocablos adecuados que conlleven
a una préctica técnica, sobre todo en los colaboradores que realizan trabajos
en el area operativa a la que pertenecen, participando en el mejoramiento de
la seguridad dentro del establecimiento (EPMGDT,2014).

Tomando en cuenta que para lograr una labor totalmente exitosa se debe
contar con el personal capacitado para cada una de las areas dentro del Hotel
Boutique La Circasiana, deberan mantener un amplio conocimiento de los
posibles riesgos que puedan presentarse, la manera de prevenirlos y en caso
de no haberse podido evitar las soluciones para los diferentes casos (Ramirez,
2007).

El conocimiento sobre los diferentes riesgos a nivel hotelero debe ser
socializado y manejado por cada uno de los colaboradores del Hotel La
Circasiana ademas de una oportuna retroalimentacion cada cierto tiempo, con
el fin de que los colaboradores mejoren sus practicas laborales con relacion a
la seguridad hotelera y que las personas que se incorporen en el
establecimiento, se acoplen a los procedimientos de seguridad establecidos,
asi se evitaran futuros inconvenientes a causa del desconocimiento de

aspectos fundamentales de proteccion por parte del personal.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un Manual de Procedimientos para la Seguridad Hotelera de Clientes
y sus pertenencias en el Hotel La Circasiana, Quito, de tal manera que los
colaboradores cuenten con una herramienta para garantizar el bienestar del

huésped.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Describir la situacion actual del establecimiento tomando en cuenta los

factores de riesgos que se puedan presentar en el Hotel Boutique La
Circasiana.

e Diagnosticar los procedimientos que se aplican en la Seguridad Hotelera
del Hotel Boutique La Circasiana.

e Proponer un manual de procedimientos en seguridad hotelera para el

Hotel Boutique La Circasiana enfocado a la proteccion de los clientes.



CAPITULO 2. MARCO TEORICO
En este capitulo se recopilara toda la teoria de libros, manuales, folletos, etc.
con su respectiva fuente bibliografica para que sea Util a los lectores de esta
investigacion, es decir los significados concretos de los diferentes temas para
la realizacion del manual, esta seccion tendra el siguiente orden: el turismo, la
hoteleria clave del turismo, el hotel, la seguridad en la hoteleria, el cliente y

finalmente el manual.

2.1 Turismo

Ramirez (2007) sefiala que el turismo como fendémeno social, evoluciona
paralelamente a la industrializacion y en razon directa del concepto empleo del
tiempo libre, y asociado a las facilidades que el mundo moderno presenta en lo
referente al transporte y alojamiento. En cuanto a la Organizacién Mundial de
Turismo lo considera como un fendbmeno social-econémico clave para el
desarrollo a nivel mundial, por ello es importante reconocer lo que la palabra
turismo significa y uno de los conceptos mas idoneos sefiala lo siguiente:
actividad en el cual las personas se trasladan de un lugar a otro diferente de su
residencia habitual sin intencidon de establecerse permanentemente en él, por
varios motivos y estos pueden ser: diversion — recreacion, visitar parientes,
visitar amigos, negocios, conferencias, comision de servicios, acompafar a

parientes o amigos (INEN, 2010).

Es importante reconocer que el Ministerio de Turismo desarrolla varios planes
que llevan a que el trabajo en la planta turistica cada vez mejore, la evidencia
mas importante de que esto es una realidad se verifica en los cinco pilares del
turismo (MINTUR, 2013): seguridad, calidad, destinos, conectividad vy
promocion (Gallegos, 2013). A continuacion de manera breve se detalla cada
uno de ellos (MINTUR, 2013).

SEGURIDAD: pretende generar confianza en transporte, cuidado médico,
alimentos y bebidas, hospedaje, seguridad policial, acceso a la informacion,

productos, servicios basicos.

CALIDAD: establece fidelidad en cuanto a servicios, alimentos y bebidas,

transporte, experiencia, trato, conocimiento, equipamientos.



DESTINOS: permite que los visitantes tengan una experiencia Unica con
relacion a la planificacién terrtorial, productos, facilidades, innovacion,

negocios, elementos complementarios, nuevos destinos.

CONECTIVIDAD: para demostrar eficiencia en los siguientes aspectos como
transporte multimodal, rutas y conecciones, sefializacion, vias oOptimas,

telefonia, internet, comercializacién online, informacion online.

PROMOCION: se utiliza para marcar una demanda significativa en los
aspesctos detallados: publicidad, ferias y eventos, free pres, promocién a la
inversion, congresos y conferencias, productos politicos, programas, entre

otros.

Claramente se puede notar que la seguridad es esencial en el @&mbito turistico,
asi como también en el hospedaje, ya que es lo que busca o exige el visitante a
la hora de tomar decisiones sobre el destino turistico que va a visitar. Y es asi
que La Organizacion Mundial de Turismo en su Cédigo de Etica sefiala que:
En lo que de ellos dependa, y en cooperacion con las autoridades publicas, los
profesionales del turismo velardn por la seguridad, la prevencién de accidentes, la
proteccion sanitaria y la higiene alimentaria de quienes recurran a sus servicios. Se
preocuparan por la existencia de sistemas de seguros y de asistencia adecuados.
Asimismo, asumiran la obligacion de rendir cuentas, con forme a las modalidades que
dispongan las reglamentaciones nacionales y, cuando corresponda, la de abonar una
indemnizacion equitativa en caso de incumplimiento de sus obligaciones contractuales

(ASAMBLEA GENERAL DE LA ORGANIZACION MUNDIAL DE TURISMO. Cddigo de
Etica, 1999, art 6).

Incluso en el Ecuador la seguridad se ha convertido en un factor importante
para el desarrollo de las diferentes actividades econémicas mas aun si se trata
de extranjeros, es una responsabilidad brindar establecimientos seguros que
respondan a las diferentes necesidad, tal es la preocupacion que en Quito se
ha desarrollado una entidad llamada Policia Turistica, en la cual el visitante
tiene la oportunidad de generar sus denuncias de una manera mas agil y
directa, incluso se lo puede realizar en el portal web (http://www.quito-
turismo.gob.ec/).

Y es asi que, en base a estas referencias se ha desarrollado planes y
programas como: Programa Nacional para la Excelencia turistica, Plan

Nacional de Sefalizacion Turistica, Plan Nacional de Capacitacion para la

6



Excelencia Turistica, Programa Nacional de Crédito para el Desarrollo de
Servicios Turisticos, Programa Nacional de Fortalecimiento Institucional y
Programa Nacional de Promocion Turistica, los cuales ayudan a que el
turismo se desarolle correctamente en cada una de sus actividades. Para el
desarrollo de este trabajo se enfatiza los establecimientos de alojamiento,
tomando lugar la hoteleria (http://www.turismo.gob.ec/.)

Por lo anteriormente mencionado, es necesario tomar medidas de calidad en
los servicios que se ofrece, es decir que se trabaje por brindar todas las
facilidades, comodidades y seguridad al visitante en toda la planta turistica
sobre todo en: Alojamiento (Establecimientos Hoteleros), Alimentos y Bebidas,
Recreacion Diversion y Esparcimiento, Agencias de Viajes, Hipédromos,
Transporte Turistico, Promocion y Publicidad Turistica (SUBSECRETARIA DE
DESARROLLO TURISTICO, 2014).

2.2 La Hoteleria Elemento Clave del Turismo

La planta turistica estd conformada por varios elementos, se debe tomar
especial atencién en todo lo referente a los establecimientos de alojamiento
para los visitantes, el hotel es uno de los lugares donde los visitantes deciden
descansar y confiar la estabilidad de sus pertenencias. Es por ello, que
conviene conocer los tipos de alojamiento con los que se cuenta, la categoria,
el detalle de los requisitos minimos con los que debe tener para lograr alcanzar
el mayor niUmero de estrellas, la estructura organizacional basica de un hotel, el
personal que debe laborar en cada departamento y los procedimientos que

deben realizar con respecto a la seguridad (Ramirez, 2007).

El sector hotelero se caracteriza por brindar servicios como: alojamiento y
Alimentos y Bebidas, los mismos que a través del Reglamento de Alojamiento
son evaluados por el Ministerio de Turismo (2015), y determinan a qué tipo de
establecimiento pertenece y estos pueden corresponder a:

a) Hotel H

b) Hostal HS
c) Hosteria HT
d) Hacienda Turistica HA
e) Lodge L

f) Resort RS
g) Refugio RF



h) Campamento turistico CT
i) Casa de Huéspedes CH

Mediante esta clasificacion claramente se identifica que el hotel no es el Unico
establecimiento en el que los visitantes pueden instalarse para pernoctar,
existen varias opciones las cuales solo el huésped decide en donde
hospedarse, es decir el visitante se alojard en el establecimiento donde perciba
mas comodidad y seguridad (ob.cit:24). Para ello el Ministerio de Turismo
sefala los requisitos minimos con los que debe contar para pertenecer a
alguna de las categorias. Siempre sera de gran valor tanto para el huésped
como para las empresas que brindan servicio de alojamiento ya que de esta
manera garantiza que el Ministerio de Turismo lo reconozca con estrellas, las

cuales son simbolo de la calidad del establecimiento hotelero.

2.2.1 Hotel

Uno de los factores principales en el turismo es el alojamiento es decir, el
lugar en el cual los visitantes se hospedan y adquieren alimentos y bebidas, y
para comprender mejor el término “Hotel” se toma la referencia del Ministerio

de Turismo (2015), en el cual indica:

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer
servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado,
ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con el
servicio de alimentos y bebidas en un &rea definida como restaurante o cafeteria,
segun su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.
Deberéa contar con un minimo de 5 habitaciones (Ministerio de Turismo, 2015 p.7).

Los hoteles se los clasifica segun las estrellas que el establecimiento posea, es
decir, segun las caracteristicas y los servicios que el hotel presente; segun el

Ministerio de Turismo (2015) los hoteles se clasifican asi:

Hotel 5 Estrellas Hkxk
Hotel 4 Estrellas Fkkk
Hotel 3 Estrellas ik
Hotel 2 Estrellas i



Para obtener las diferentes categorias de un hotel se deben cumplir ciertos
requerimientos minimos estipulados por el Ministerio de Turismo mediante su
Reglamento de Alojamiento Turistico publicado el 25 de abril del 2015 aplicable
para nuevos establecimientos, ya que de esta manera orienta a la
administracion de cada establecimiento hotelero a organizar mejor cada area
de la empresa que presta servicios de Alojamiento, Alimentos y Bebidas. Es
necesario trabajar en base a la categoria y la dimension que el hotel posea ya
que para ello influird la estructuracion fisica y funcional del establecimiento

(ob.cit:29).

Se debe destacar que las caracteristicas suelen corresponder a cada categoria
del hotel. En la categoria del hotel de cuatro estrellas correspondiente al Hotel
Boutique La Circasiana (Certificado de Registro Turistico), para obtener este
certificado el hotel cumplié las atribuciones previstas en la Ley de Turismo, el
Reglamento de Aplicacion a la Ley de Turismo y Ordenanzas Municipales
Vigentes (EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE
DESTINO TURISTICO, 2014) en los que sefiala las instalaciones y las
caracteristicas que debe tener un establecimiento para categorizarlo como un

hotel de lujo (Anexol).

Mediante la Tabla de Requerimientos por categoria de Hoteles (Anexo 2) se
puede observar que la organizacion de un hotel depende mucho de la cantidad
de servicios que ofrece, y de acuerdo con Montafio (2011) en la Figura 1 se
presenta un organigrama con las areas basicas con las que cuentan la mayoria

de los hoteles, donde se toma en cuenta los diferentes departamentos.
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Figura Ne° 1:

Organigrama de un establecimiento hotelero.

Fuente: Montafo, 2011




Mediante esta figura se puede rescatar que la seguridad es tomada en cuenta
dentro de la organizacion hotelera, aunque en algunos hoteles no existe el area
de mantenimiento y seguridad en forma independiente, sino que estas

funciones dependen de otros departamentos (Montafio, 2011).

En el Ecuador la estructura organizacional en el alojamiento turistico tiene
mucha importancia, es por ello que el Ministerio de Turismo (2015), sefnala los
requisitos y servicios que los establecimientos hoteleros deben cumplir.

a. Gerencia.

b. Departamento o Area de Recepcion y conserjeria.
c. Departamento o Area de Pisos

d. Departamento o Area de Alimentos y Bebidas.

e. Servicio Médico.

De esta manera se comprueba lo sefialado anteriormente por Montafio (2011),
donde aclara que en los hoteles no necesariamente cuentan con el area o
departamento de mantenimiento y seguridad sino que las actividades que estos
son desarrollados por otros departamentos. Y mediante estas particularidades

se da paso a la explicacion relacionada con la seguridad en un hotel.

2.2.1.1 SEGURIDAD EN LA HOTELERIA

La palabra seguridad viene del latin securitas que quiere decir “cualidad de
estar sin cuidado” es decir, que carece de riesgo. En la actualidad la seguridad
se la identifica como una disposicion de evitar situaciones de peligro en las que
se puedan comprometer la integridad de una persona, es decir se dafie a una
persona de manera fisica o psicolégica asi también como en caso de un
establecimiento cuando pudiera existir un daflo de tipo material. Por ello es
indispensable tomar medidas y politicas de seguridad en la empresa ya que de
esta manera se evitara inconvenientes personales y econdmicos para la

institucion (http://www.argenpress.info/).
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Para poder entender el significado completo de seguridad en un hotel es
importante conocer el alcance que el término seguridad hotelera es decir, su
significado y las variables que influyen dentro de los procedimientos a seguir
con respecto a la proteccion de los clientes. Y uno de los conceptos mas

idoneos es:

Seguridad hotelera es el conjunto de medidas destinadas a proporcionar bienestar y
seguridad a los huéspedes y a sus pertenencias, al minimizar posibles riesgos debido a
las condiciones inseguras de la instalacion, al eliminar en lo posible los actos inseguros
ocasionados por el personal del hotel o por los propios huéspedes vy visitantes, y al
afrontar situaciones del entorno negativas, ocasionadas por crimenes, desastres
naturales, desordenes civiles, guerras y otros, que pertenecen a la calidad de riesgos
incontrolables (Ramirez, 2007, p. 56pp).

De esta manera, la Asociacion Internacional de Hoteles ha considerado las
siguientes variables dentro de la seguridad hotelera en un establecimiento
(Grunewald, 2008):

Seguridad de bienes
Seguridad de personas
Seguridad econémica
Seguridad gastronémica

1.

2

3

4

5. Seguridad médica
6. Seguridad informativa
7. Seguridad de transporte
8

Seguridad contra incendios

Por lo tanto, con estas directrices se sustenta la presente investigacion, para
apoya los diferentes procedimientos en este establecimiento hotelero, tomando
en cuenta que este manual se basara en la informacién de la situacién actual
del Hotel Boutique La Circasiana, para que de una manera real influya en la
gestion diaria de los colaboradores. A continuacidn se detalla cada variable en

seguridad hotelera:

2.2.1.1 Seguridad de bienes
Corresponde a todo lo relacionado al cuidado de las pertenencias del huésped,

tales como: el equipaje, vehiculos y valores (Griinewald, 2008).
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Desde el punto de vista legal, el hotel es responsable de la seguridad del personal, de
sus pertenencias y de su dinero, por lo cual debe dar la proteccion adecuada respecto
a los bienes y equipajes de los usuarios. Para ello, se debe entrenar, preparar y
organizar al personal, a la vez que compartimentar el establecimiento por zonas de
seguridad, con el fin de provocar en el usuario la responsabilidad personal de sus
bienes en situaciones determinadas. De este modo, se unirdn esfuerzos y se
aseguraran la tranquilidad del usuario y la responsabilidad del hotel (Ramirez, 2007, p.
134).

Ramirez (2007), es muy claro en indicar que la responsabilidad del hotel sobre
las pertenencias del huésped debe ser real por tanto se debe buscar que los
colaboradores participen activamente en el desarrollo correcto de los
procedimientos que realizan diariamente ya que de esto dependera que el
establecimiento se caracterice por ser un sitio seguro. De esta manera se
continda detallando lo referente a Seguridad en pertenencias del huésped

(equipaje), Seguridad en Vehiculos, Seguridad en dinero y joyas.
» Seguridad en bienes de personas (equipaje)

El equipaje del huésped comprende todo lo referente a las maletas que

contienen sus pertenencias. Las personas responsables en esta seguridad son:

e Botones
e Recepcionistas

e Camarera

El botones debe estar pendiente del equipaje del huésped desde el momento
gue este llega al hotel; estacionamientos, accesos, lobbies, pasillos hasta llegar
a la habitacibn. Ademas debe estar atento a la salida de lo huéspedes para

verificar si no quedan pertenencias olvidadas en la habitacion (Blasco, 2006).

La recepcionista es una de las primeras personas que el cliente entabla
conversacion, y observa si existe alguna anomalia en el equipaje del huésped.
Debe estar pendiente de las visitas que puedan tener, debe asignar
correctamente la tarjeta para el acceso a la habitacién. Informara la existencia y

el uso de la caja de seguridad para objetos de valor (ob.cit:133).

Y finalmente la camarera, que por seguridad y evitar malos entendidos debe
limpiar las habitaciones con la pueta abierta asi también como el percatarse
que la habitacion quede cerrada perfectamente, debe controlar el transito de
personas sospechosas en los pasillos (ob.cit:134).
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» Seguridad de Vehiculos

Se refiere a la proteccion de los vehiculos que sean propiedad del huésped, en
esta seguridad participan los guardias de seguridad si existiera o en su defecto
el botones y recepcionistas, ellos deben estar pendientes del vehiculo que el
cliente posea, ademas de llevar un informe de control sobre entradas y salidas
el vehiculo y comunicarse entre el personal de turno; esto se realiza con el fin

evitar problemas con el huésped (Montafio, 2011).
» Seguridad en dinero y joyas (valores)

La cual esta ligada a la portacion de mucho dinero y joyas de especial valor
artistico cientifico o historico, para ello se coloca una caja fuerte en las
habitaciones con el fin de que el usuario disponga de ella y evitar robos,
entonces el personal que labora en relacion directa con habitaciones es quien
se encargard de mostrar el usos del mismo y estas personas son: el/la

recepcionista, el botones y la camarera (ob.cit:296).

2.2.1.2 Seguridad de personas

El factor humano en cualquier entidad es elemento importante, tanto es asi que
los riesgos que los pueden afectar a los clientes son muchos y se pueden
presentar de diversas maneras, por ello se detalla los factores de riesgos que
pueden dafar la integridad del huésped y estos pueden ser de orden fisico
(piso mojado, pisos con mucha cera o resbalosos, cables sueltos, objetos en
lugares que no corresponden, ruidos fuertes etc.), quimico (productos de
limpieza fuertes, téxicos, insecticidas, etc) o bioldgico (al dafio que se sucita

por hongos, virus, paracitos) (Pefia, 2010).

En este caso se detalla la proteccién para los clientes, por ello es importante
que los colaboradores se involucren en la gestion de seguridad dentro del hotel
ya que de ellos depende mucho el prestigio del establecimiento a hotelero,
porque generalmente los huéspedes buscan confort y seguridad en el sitio de
hospedaje (ob.cit126).
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En esta seguridad influye todo el personal del hotel como:

e Botones
e Recepcionista

e Camarera

El botones que debe informar cualquier riesgo que pudieren dafiar la integridad
fisica del huésped, estos riesgos pueden ser: pisos mojados o resbalosos,
cables sueltos, sustancias quimicas olvidadas por el personal de limpieza.
Todo esto lo debe verificar en los accesos al hotel, a las areas comunes del

hotel y pasillos.

La recepcionista debe guardar estricta confidencialidad con los datos tomados,
siempre y cuando no sean resultado de una sospecha de actividades ilicitas.
Debe informar al Departemento de A&B los requerimientos alimenticios, y a la
camarera los requerimientos alérgicos con el fin de evitar inconvenientes por
los motivos detallados y sobretodo el ingreso de visitas a las habitaciones
(Hernandez, 2011).

La camarera debe estar atenta a las actividades del huésped dentro de las
habitaciones como: consumo de alcohol, cigarillo, drogas. Ademas debe estar
atenta a la portacion de arma blanca o fuego, para informar al jefe de
operaciones evitando asi riesgos de orden personal. Y en cuanto a las
habitaciones y areas comunes se debe verificar que no haya piezas salientes
que estorban los movimientos, peligros de electricidad ni de incendio
(ob.cit:274).

2.2.1.3 Seguridad Econémica

Da lugar a la prevencion ante delitos de fraudes dentro de los hoteles como por
ejemplo en el pago con tarjetas de crédito que sean falsas 0 no cuenten con
fondos suficientes de la misma manera con cheques o billetes falsos, esta es
una tarea de recepcion o caja (http://www.turismoparatodos.org.ar). Mediante el
presente trabajo se busca dar a conocer el procedimiento a seguir para evitar
este tipo inconvenientes dentro de la institucion, generando pérdidas

econdémicas para el establecimiento.
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Para ello se debe reconocer los puntos de pago dentro del establecimiento, los
salones de eventos, restaurantes o sitios abiertos se debe realizar rondas que
descarten sospecha de que algun huésped quiera irse sin pagar alguna cuenta,

adicional se debe tomar atencion a los accesos y a los ascensores (0b.cit:294).

2.2.1.4 Seguridad Gastronémica

Un establecimiento hotelero se caracteriza por ser un lugar donde se brinda
servicios extras como de cafeteria o restaurante dependiendo la categoria del
hotel. Por lo tanto, también se debe considerar de suma importancia la
Seguridad Gastrondmica en la cual se preserva todo lo relacionado a la
preparacion de la comida en el restaurante, ya que al ser de consumo masivo
es importante brindar un servicio de excelente calidad y sobretodo saludable al
cliente porque el servicio de alimentacion es uno de los factores de especial
cuidado en un establecimiento hotelero (ob.cit:140). Y en esta seguridad

participan:

e Chef
e Ayudante de Cocina
e Posillero

e Mesero

De esta manera se da paso a los subcampos que intervienen en la Seguridad
Gastronémica para que el producto terminado sea de gran calidad incluyen:
seguridad en la adquisicién, seguridad en la preparacion, seguridad en el

servicio (ob.cit:142).
» Seguridad de adquisicion

La adquisicién de los productos necesarios para la preparacion en la cocina es
una tarea compleja ya que la calidad vy el exito del producto terminado
depende del buen estado de la materia prima, esta es la raz6n mas importante
por la cual la persona a cargo de compras (chef) debe conocer sobre la calidad

del producto que brindan los proveedores (ob.cit:140).

Para lograr que la entrada a proveedores no genere inconvenientes ni al
huésped ni a los colaboradores se debe llevar un registro o una identificaion

para ellos y sefialar horarios idéneos para la descarga de productos, un
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adecuado sistema de entrega de productos e incluso se debe sefalar los
horarios para pagos por parte de contraloria o contabilidad (Hernandez, 2011).

» Seguridad en la preparacion

Esta seguridad depende del Chef y compete a la preparacion de alimentos en
un hotel requiere un cierto grado de atencion en aspectos tales como: limpieza
en cada uno de los lugares que comprenden el area de la cocina, correcta
utilizaciéon de los utensilios de cocina asi también como el respectivo uniforme
asignado a los colaboradores, y sobre todo se deben considerar las
habilidades del personal en la preparacion de alimentos, es decir debe conocer
de porciones, cantidades y calidad en el proceso de preparar un menu
(ob.cit:142).

» Seguridad en el servicio

La seguridad en el servicio empieza en el lugar donde se ejecuta la mayor
parte del trabajo, es decir, en el restaurante, cafeteria, bar e incluso si se trata
de room service. EI mismo que debe guardar una imagen de higiene y
salubridad. Dentro del restaurante los elementos mas utilizados son: vajilla,
manteleria, cristaleria y mobiliario. Sin olvidar del servicio del personal en el
salon de eventos (ob.cit:143). El personal que labora directamente en esta
seguridad es el capitdn y los meseros en el procedimiento de mise en place o
puesta a punto, realizacién del servicio, en la atencion del cliente(Blasco,
2006).

2.2.1.5 Seguridad Médica

Los grandes establecimientos hoteleros disponen de un médico para
emergencias de los huéspedes (médico interno), en el caso de hoteles
medianos y pequefios no es obligatorio contar con uno, ya que simplemente se
puede tener un contacto para llamar en caso de emergencia (médico externo).
Los datos del doctor que trabaje de manera indirecta se debe poner a

conocimiento de cada uno de los colaboradores, asi se evitara poner en
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apuros a la persona que en ese momento esté de turno, en esta seguridad

interviene la recepcionista (ob.cit:226).

El Ministerio de Turismo (2015), sefiala es elemento obligatorio para los
establecimientos hoteleros contar con un botiquin de primeros auxilios que
contenga suministros basicos para brindar los primeros auxilios o tratar
dolencias comunes a una persona. Debe contener lo siguiente: algodon
hidrdfilo, tijeras, linterna, tela adhesiva antialérgica, agua oxigenada, guantes
de latex, desinfectante, sobres de gasa estéril, gasa en rollo, suero fisioldgico,

sales hidratantes, termdmetro, vendas elasticas, manual de primeros auxilios.

2.2.1.6 Seguridad informativa

Debido a que en un establecimiento hotelero los huéspedes tienen diferente
nacionalidad, la informaciéon que se brinde, debe ser oportuna y valiosa tanto
en la recepcibn como en las habitaciones; por lo tanto, los recepcionistas
deben dominar idiomas como el inglés y francés. Asi también como la
publicidad debe estar en espafiol y en inglés. Y las personas que tienen

contacto directo con el huésped deben tener nocion de un idioma extranjero.

Para poder entregar informacion correcta a los clientes es necesario que el
personal conozca todos los servicios que el establecimiento hotelero ofrece,

informacion de la cuidad en la que se encuentra.

2.2.1.7 Seguridad en el Transporte

Como su nombre lo indica es la seguridad que se brinda al huésped en el
momento de transportarse al hotel, o realizar viajes fuera de él, este puede ser
transporte propio del hotel o transporte contratado. En muchos casos el servicio
de transfer (transportacion del aeropuerto hacia al hotel o viceversa) y taxi son

servicios contratados externamente.

Para la contratacion se debe verificar que la empresa que brinde este servicio
para los huéspedes, este personal debe garantizar la integridad de los

huéspedes desde el momento que lo recogen en el aeropuerto (ob.cit:145).
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2.2.1.8 Seguridad contra Incendios
Finalmente esta se encarga de considerar los posibles riesgos en incendios
gue existan en el establecimiento hotelero, asi como las medidas de seguridad

y los procedimientos en caso de suceder algun tipo de siniestro (ob.cit:146).

El peligro de incendio en los establecimientos hoteleros esta latente, al igual que en
cualquier organizacién. Los frecuentes incendios causan alarma y la pregunta es si
realmente las instalaciones hoteleras mantienen medidas de seguridad suficientes o no; a
pesar de ello, sin restar importancia y atencion al riesgo que significa el fuego, se puede
afirmar que proporcionalmente los incendios en los hoteles, con su secuela de desgracias
son menos frecuentes que en cualquier otro tipo de instalacién particular o industrial
(Ramirez, 2007, p.148).

De acuerdo con lo sefialado por Ramirez (2007), se debe revisar los riesgos de
incendio que existen en las diferentes areas del hotel, tomando en cuenta las
distintas causas que pueden influir al momento de desatar un incendio y estas
son: las instalaciones y equipos de alta y baja tension, la operacion de trabajos
de mantenimiento con elementos combustibles, equipos defectuosos,

negligencia de fumadores, acumulacién de basura.

Parte fundamental de esta seguridad es que todos los colaboradores conozcan
las medidas de seguridad en caso de incendio como: la utilizacién del extintor,
el numero de bomberos, la sefializacién y salidas de emergencia, para evitar

dafios mayores en el hotel.

Después de las consideraciones anteriores es evidente que se necesita un
documento que sefiale cada uno de los procedimientos a realizar en las areas
del hotel para la seguridad de los clientes del Hotel Boutique La Circasiana, por

ello la realizacién de un manual es idonea para el bienestar del huésped.

2.3 El cliente

La razdén de ser de los diferentes establecimientos y no solo hoteleros es
precisamente el cliente, ya que es este quien garantiza su éxito o fracaso. El
cliente es la persona que utiliza los servicios que presta una entidad en el caso
de un hotel los servicios que comunmente son utilizados son: alojamiento,

transporte y alimentacion (Palomo, 2014).
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En la figura se muestra el ciclo de estadia del huésped en el hotel y
posteriormente se detalla los momentos de verdad que no son mas que el
tiempo en el cual el cliente se pone en contacto con el servicio que ofrece una

empresa (http://gestionfrontdesk.blogspot.com/):
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Figura N° 2: Momentos de verdad y ciclo de un huésped en el hotel.
Fuente: Baez, S. 2009.

Mediante esta imagen se puede constatar cual los momentos en que los
clientes se relacionan con el personal del establecimiento hotelero, a
continuacion se detalla cada uno de los elementos que tiene este ciclo con
relacion a la seguridad que emplea el colaborador para la proteccién del

huésped.

1 Reserva: esta actividad es desarrollada por el area de recepcion, por ende
quien lo ejecuta es el/la recepcionista. En la reserva se brinda seguridad al
momento de dar informacién en cuanto a la oferta de los servicios que

presta el establecimiento (Blasco, 2006).
Actividades que realiza el recepcionista en la reserva:

e Toma de Reserva
o Reservas in Front Desk

o Reservas telefonicas
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o Reservas por internet
¢ Informacion a las demas éareas las diferentes peticiones y requerimientos
del huésped.
¢ Archivo correcto de la documentacion (hoja de reserva)
o Registro del cliente
o Salida del cliente

e Confeccion de la lista de llegadas.

2 Transfer: se trata del servicio de trasporte que se da a los huéspedes, en el
cual el chofer los retira desde el aeropuerto hasta el hotel o viceversa
(Cabero, 2012). Es obligacion del establecimiento contar con el servicio de
manera directa (trasporte propio) o indirecta (trasporte contratado), lo
importante es que quien haga este trabajo debe ser personal de confianza
ya que tiene la responsabilidad de cuidar de la integridad fisica y de bienes

del huésped (Ministerio de Turismo, 2015).
Dentro de las actividades que realiza el personal del transfer estan:

e Confirmacioén de transfer

e Transfer

3 Check in: en este momento el huésped se relaciona con el botones ya que
este se encargara su equipaje desde el momento de su llegada, ademas
también interviene la recepcionista que sera la encargada de hacer cumplir

lo establecido en la reserva (Blasco, 2006).
Actividades que realiza el botones para la seguridad del huésped:

e Guia al huésped hasta la recepcion

e Guia al huésped hasta la habitacion
Actividades que realiza la recepcionista:

e Check in y acomodacion
o Asignacion de llave

o Control de equipaje.
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4 Estancia: los momentos de estancia del huésped en el hotel comprenden
todo los servicios que presta el establecimiento como la recepcion,
habitaciones, alimento y bebidas, mantenimiento etc. Las personas que
intervienen en este momento son: recepcionista, el botones, la camarera,
personal de cocina, personal de restaurante, personal de mantenimiento
(Blasco, 2006).

Actividades que realiza la recepcionista durante la estancia del huésped:

e Asignacion de cajas de seguridad.
e Atencion telefonica.

e Tomar mensajes dirigidos al cliente.
e Cambio de habitacion.

e Toma parte de reparaciones

e Control de visitas a huéspedes

Actividades que realiza la botones durante la estancia del huésped:
e Control de accesos.

Actividades que realiza la camarera durante la estancia del huésped.

e Limpieza de habitaciones

e Limpieza de areas publicas.

e Control de objetos olvidados.

e Cambio de habitacion

e Lavanderia

e Comunicar averias de las habitaciones.

¢ Robo a habitaciones
Actividades que realiza la personal de cocina durante la estancia del huésped.

e Adquisicion de la materia prima.
e Conservacion y refrigeracion de alimentos.

e Preparacion y Distribucion de alimentos.

Actividades que realiza el personal de restaurante durante la estancia del

huésped.
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e Mise en place o Puesta a punto
e Atencion al cliente

e Servicio en mesas

5 Check out: después de haber utilizado los servicios del hotel los huéspedes
realizan el registro de salida en el cual se debe considerar la participacion

del recepcionista y el botones (Blasco, 2006).

Actividades que realiza la recepcionista en el check out.
e Check out

Actividades que realiza la recepcionista en el check out.
e Revision de la habitacion saliente

Actividades que realiza el botones en el check out.

e Transporta el equipaje del huésped desde la habitacion hasta la
recepcion
e Transporta el equipaje del huésped desde la recepcidon hasta el transfer

o vehiculo.

2.4 Manual

2.4.1 El Manual y su importancia en los establecimientos

Uno de los elementos béasicos y necesarios en un establecimiento es un
manual que garantice su buen funcionamiento, razén por la cual se considera
adecuado realizar un libro o texto que contenga lo mas sustancial de un tema,
siendo el caso acerca de seguridad hotelera [...] que tenga inclusive las
herramientas mas eficaces para transmitir conocimientos y experiencias
(Alvarez, 2006, p.24).

Por tanto, en los establecimientos hoteleros los manuales son herramientas
clave para la correcta realizacion de una actividad, la realidad de esto se
observa en la manera de trabajar de grandes cadenas hoteleras donde cada

departamento tiene un manual de procedimientos.
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A continuacion la clasificacién de los manuales (Bolafios, 2014):

CLASIFICACION BASICA DE LOS MANUALES

Micro administrativo
POR SU NATURALEZA Macro administrativo

Meso administrativos

Recursos Humanos

POR SU AREA DE Produccion
APLICACION Mercadotecnia
Finanzas
Sistemas

Manual de Organizacion

Manual de Procedimientos
Manual de Politicas

POR SU CONTENIDO Manual de Puestos
Manual de Historia

Manual de Bienvenida

Manual de Contenido Miltiple

Manuales Generales

POR SU AMBITO
Manuales Especificos

Tabla N° 1: Clasificacion Basica de los Manuales
Fuente: Bolafios, A. 2014.

Claramente se observa que un Manual de Procedimientos se encuentra dentro
de la clasificacion de los manuales por su contenido, por ello a continuacion se

daré a conocer a detalle lo que este tipo de manual nos ayuda.

2.4.1.1. Manual de Procedimientos

Para comprender de mejor manera este tipo de manual es necesario saber qué
es un procedimiento; y no es mas que el detalle del como se realiza una
actividad o trabajo (http://iso9001calidad.com/). Con esta breve explicacion se
da paso al significado del Manual de Procedimientos, la finalidad que este tiene
en un establecimiento y el detalle del contenido del manual de procedimientos.

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de
cada paso y en forma secuencial de las actividades que deben seguirse en la
realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de
ellas (Alvarez, 2006).
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Al conocer que el Manual de Procedimientos es un instrumento administrativo
en la empresa y su finalidad es apoyar a las actividades cotidianas de los
colaboradores en las diferentes areas del establecimiento hotelero, es oportuno
realizar un Manual para el Hotel Boutique La Circasiana para brindar apoyo a

quienes realizan actividades operacionales del establecimiento.

Previo a redactar el Manual de Procedimientos se debe realizar el
levantamiento de informacién del establecimiento en el que se va a aplicar el
documento. A siguientes continuacién las pautas sefialadas en el Manual de

Procedimientos publicado en la web en (http://www.ingenieria.unam.mx/) .
Recopilacion de informacion

» Estudio preliminar de las areas: una de las maneras mas féciles de
organizar el Manual es detallando cada una de las areas que conforman
el establecimiento, para este caso del Hotel Boutique La Circasiana.

» Elaboracion e inventario de los procedimientos: al tener
conocimiento de cada una de las areas que conforman el hotel, se debe
realizar un levantamiento de procedimientos, para ello hay diferentes
técnicas como: a traves de los jefes de oficina, funcionarios con
conocimientos de los procedimientos, encuestas y entrevistas, hoja de
ruta, se debe escoger la mas adecuada.

» Integracion de la informacion: una vez obtenida toda la informacion es
ordenada de manera logica.

» Andlisis de la informacion: es el razonamiento de la informacion, es
decir otorgar un criterio con relaciébn a la correcta realizacion del
procedimiento.

» Graficar los procedimientos: Es dar a conocer cada elemento que
interfiere en el diagrama de flujo, dando a conocer el significado de cada
figura.

» Implantaciéon y recomendaciones para la simplificacion de los
procedimientos: de una manera muy resumida se da a conocer los

procedimientos por cada area del establecimiento.
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2.4.1.1.1. Contenido del Manual de Procedimientos
Al sefalar el contenido del Manual de Procedimientos se debe considerar las
siguientes directrices con el fin de entregar un documento con informacién

valiosa para los colaboradores del Hotel Boutique La Circasiana.

e Introduccion
e Objetivos
e Areas de aplicacion
e Responsables
e Descripcion de los procedimientos
o Procedimiento de
o Propésito del procedimiento
o Alcance
o Referencia
o Responsabilidades
o Definiciones
o Meétodo del trabajo
» Politicas y lineamientos
= Descripcion de actividades
e Formatos e instructivos

e Diagramas de Flujo

Para comprender mejor las secciones anteriores se debe aclarar el significado
algunos términos, los mismos que servirdn de base para la realizacién del

Manual de Procedimientos para la Seguridad Hotelera de los clientes.

Introducciéon: El desarrollo del Manual de Procedimientos debe comenzar
detallando la introduccién al establecimiento hotelero, sefalando los factores
importantes que han llevado al mismo a realizar una guia que sustente el

trabajo diario de cada uno de sus colaboradores y genere interés en ellos.

Objetivos: Se indicara las razones o motivos por las cuales se esta realizando

el Manual.
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Areas de aplicacion: Consiste en determinar las areas del establecimiento a
las cuales se aplica este documento.

Responsables: Es la persona encargada de la supervision del procedimiento.
Procedimiento de : Se enuncia el procedimiento que se va a detallar.

Descripcion de los procedimientos: Para realizar este detalle de una manera

breve se mencionara las caracteristicas del procedimiento.

Propdsito del procedimiento: Se detalla la intencion o la finalidad positiva del

procedimiento, es decir lo que se quiere lograr.

Alcance: Indica la definicién de lo que esta dentro de las fronteras del trabajo
es decir la identificacion del procedimiento, quienes lo ejecutan las areas que

intervienen (http://www.tenstepgt.com/).

Referencia: Es el instrumento que se toma para describir el procedimiento
(http://definicion.de/).

Responsabilidades: Se refiere al compromiso u obligacibn que tiene la

persona que realiza un determinado procedimiento.
Definiciones: Se refiere al significado de las palabras.

Método del trabajo: Guia detallada que muestra secuencial y ordenadamente

para llegar a un fin, es decir realizar un trabajo (Alvarez, 2006).

Politicas y lineamientos: Definido como la disposicién, marco de referencia o

directriz que rigen los procedimientos (Alvarez, 2006).

Descripcion de actividades: Detalle de cada uno de los pasos de un
procedimiento desde que comienza hasta su fin (Alvarez, 2006).

Formatos e instructivos: Instrumentos que facilita el registro de la necesaria

para realizar un procedimiento.

Diagramas de Flujo: Se refieren al desarrollo grafico de cada etapa en los

procedimentos a continuacién se detalla cada uno de los signos universales:
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SIGNOS UNIVERSALES DEL DIAGRAMA DE FLUJO

Figura Actividad Explicacion
Iniciacién o terminacion del
INICIO O FIN procedimiento al interior del simbolo.
Empleado En la parte Superior nombre del cargo

responsable
dependencia

del responsable de la ejecucion de la
actividad, en la parte inferior el nombre
de la dependencia a que pertenece.

Descripcioén de la

Se describe en forma literal la

actividad operacion a ejecutar.

Decision Pregunta breve sobre la cual se toma
alguna decision.

Archivo Archivo del documento.

Conector de
actividades

Indicando dentro del procedimiento el
paso siguiente a una operacién. (Lleva
en el interior la letra de la actividad).

Conector de fin de
pagina

Utilizado para indicar que el
procedimiento continGa en la pagina
siguiente.

Flecha indicadora
De frecuencia

Flecha utilizada para indicar la
continuidad de las actividades dentro
del procedimiento.

Documento Para indicar por ejemplo un pedido,
requisicion, factura, recibo,
comprobante, correspondencia, etc.

Bloque Para indicar copias mdltiples.

documentos

Remisién a otro
Procedimiento

Lleva el cédigo del procedimiento a
seguir.

Cinta magnética

Utilizado cuando se genera un
documento en disco blando (diskette).

0033 [|Ae<o] 00

Tira de sumadora

Informacién que genera una sumadora
como parte de un proceso.

Tabla N° 2: Signos universales del Diagrama de Flujo

Fuente: Universidad Nacional de Colombia, 2006
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CAPITULO 3 METODOLOGIA
En el desarrollo de este capitulo se toma dos partes fundamentales en la
investigacion, la primera que detalla de manera general el entorno del cual se
va a extraer toda la informacion, en este caso El Hotel Boutique La Circasiana,
Quito. La informacion expuesta es la siguiente: Resefia del Hotel Boutique La
Circasiana, la ubicacién, Ila mision y vision, los servicios que ofrece, la
estructura organizacional y horarios de atencion. Y la segunda parte es el
detalle de los métodos e instrumentos que se necesitan en esta investigacion

para el levantamiento de informacién en relacion a los objetivos planteados.
3.1 Descripcion del Entorno

3.1.1 Resefia del Hotel Boutique La Circasiana

El Hotel Boutique La Circasiana es un establecimiento hotelero que habiendo
cumplido con lo establecido por la autoridad competente es categorizado como
4 estrellas segun la Empresa Publica Metropolitana de Gestién de destino
Turistico, (2014).

Por su particular disefio sus instalaciones han sido catalogadas como ornato de
la ciudad de Quito desde 1945. Este es un hotel de un estilo colonial con
tendencias del siglo XIX, mansion de la familia Mena del Hierro, la misma que
se encuentra situada contigua a la sede nacional del Instituto de Patrimonio
Cultural del Ecuador y del Archivo Histérico de la ciudad de Quito, denominada

con el mismo nombre (Melizalde, 2012).

El Hotel Boutigue La Circasiana es una obra realizada por un destacado
arquitecto italiano, pertenece a un conjunto de mansiones de varias familias de
posicion econdmica alta, su nombre viene del nombre que se da a las mujeres

de Circasia en Rusia (Melizalde, 2012).

Ademas se encuentra en un punto clave para visitar los diferentes lugares de la
ciudad de Quito, como por ejemplo el Centro Histérico, un hotel sin duda
interesante desde su entrada ya que en ella se encuentra la representacion de

Cantufia (Figuras metalicas expuestas a la entrada, monumento), su particular
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disefio colonial y sobre todo las habitaciones adecuadas en cuevas, en las

cuales hace dos siglos se castigaban a indigenas y siervos.

Actualmente el Hotel Boutique La Circasiana brinda servicio de alojamiento y

alimentos y bebidas, para viajeros nacionales y extranjeros. Cuentan con

instalaciones adecuadas para brindar confort a cada uno de los huéspedes

como: habitaciones, cafeteria, restaurante, salas de estar, patios, parqueaderos

etc. (http://www.rumbo.es/).

3.1.2 Ubicacioén

Esta ubicado en Quito, en el Sector de Santa Clara, en la Av. 10 de Agosto y

Mercadillo, esquina (Figura 3).

. &
Estacion ~ &
Seminario B =<2 Py, T
Mayor “Osy/,
7Oy
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Trolebus ¢
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< & Hotel Majestic Quito
> >
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- - -
sidad © = La Circasiana -
entral =
= )
= & Oy
—
= Trolebus -

Santa Clara ~
& Hostal Residencia Carrion
© Hotel Carrion P

23 ;
Reina Is? & L=

iy
Yo

Figura N° 3: Ubicacion del Hotel La Circasiana.

Fuente: GoogleMaps, 2015.

3.1.3 Misién

Brindar a cada huésped, usuario y colaborador una experiencia memorable (M.

Tinoco, com. pers).
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3.1.4 Vision
Ser reconocidos como una empresa hotelera y de eventos innovadora con el

mejor talento humano y un crecimiento sostenible en el turismo ecuatoriano
(M. Tinoco, com. pers).

3.1.5 Servicios con los que cuenta el Hotel Boutique La Circasiana
1. Alojamiento: Cuenta con 16 habitaciones:
e 11 habitaciones dobles
e 1 suite presidencial.
e 1 Business Suite.
e 4 habitaciones en las cavernas de la mansion.
Restaurante: Que brinda el servicio de comida fusion.
Salones: Para eventos con capacidad de hasta 500 personas.

4. Parqueadero: Con capacidad maxima para 100 vehiculos.

3.1.6 Estructura organizacional.

GERENTE GEMNERAL
Elizabeth Delgado

GERENTE DE
OPERACIONES

Manolo Tinoco

RECEPCION PISOS ALIMENTOS Y MANTENIMIENTO

BEBIDAS 1 persona de
3 Recepcionistas 1 Camarera mantenimiento

COCINA
L 1 Sub Chef

1 ayudante

RESTAURANTE
2 Meseros

Figura N° 4: Organigrama Actual del Establecimiento.
Fuente: M. Tinoco, 2015
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Horario de atencién

El Hotel Boutique La Circasiana atiende las 24 horas del dia mientras que la
jornada de trabajo es diferente para el personal de cada area, en el siguiente

cuadro se detalla el horario de los colaboradores.

Area Personal Horario
Gerente de
Administrativa . 08h00 — 17h00
Operaciones
Recepcionista 1 07h00 — 14h00
Recepcion Recepcionista 2 14h00 — 22h00
Recepcionista 3 22h00 — 07h00
Habitaciones Camarera 08h00 — 16h30
Chef 1 08h00 — 16h30
Alimentos y | Chef 2 14h00 - 22h00
Bebidas Ayudante 08h00 — 16h30
Meseros 08h00 — 16h30
Mantenimiento | Encargado de
o 08h00 — 16h30
mantenimiento

Tabla N° 3: Horarios del Personal del Hotel Boutique La Circasiana.

Fuente: D. Cajas, 2015.

3.2 Métodos Aplicados

En esta seccion se detalla los métodos a los que esta investigacion se acoge,
tomando en cuenta los objetivos planteados en un inicio, en otras palabras el
método que se utilizar4 para diagnosticar la situacion actual del Hotel Boutique
La Circasiana, los riesgos que tiene el establecimiento por cada area y el
método para la recopilacién de los procedimientos que actualmente se realizan
en el hotel en relacién a la seguridad que se brinda al cliente. Para tener una

idea mas clara de significado de método a continuacion se detalla:

El método no es un problema tedérico, mas bien es un asunto practico. Antes que ser
una delimitacion subjetiva, tiende a la exploracion objetiva. Las intenciones de los
sujetos que hacen investigacion es relevante, pero tiene una mayor trascendencia las
condiciones del objeto en quien recae toda la metodicidad del caso (Villalba, 2010, p.
22).
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Partiendo desde este significado y reconociendo lo que esta investigacion se
busca, se recopilan datos de orden cualitativo es decir caracteristicas del
establecimiento, por lo tanto el método que se utiliza es el descriptivo y
analitico, y las herramientas que se utilizan son fichas de observacion. A

continuacion se detalla cada uno de estos.

Para el diagnostico de la situacion actual del Hotel, se aplic6 el método
descriptivo para detallar las areas del Hotel Boutique La Circasiana: las
instalaciones generales, los accesos, las éareas de los clientes; areas
generales, habitaciones, cuarto de bafio y aseo privado. El levantamiento de
estas variables se describe mediante la Ficha de Observacion Caracteristicas
del Hotel Boutique La Circasiana (Anexo 3), con el fin de conocer la situacion
actual del Hotel Boutique La Circasiana es decir, sefialar las areas que posee
para que el Manual aporte de manera real en los procedimientos que realiza

todos los colaboradores.

Para el diagndstico de los factores de riesgos que tiene el Hotel Boutique La
Circasiana, se utiliza el método descriptivo con el fin de tomar caracteristicas
por cada una de las areas del hotel, con este método se busca identificar
peligros y valorizar el grado de riesgo que tiene. Y el método analitico para

valorarlos los criteriosr anteriormente recopilados.

El instrumento que se utiliza es la Ficha de Observacion Descripcion de los
Factores de Riesgo del Hotel Boutique La Circasiana (Anexo 4), en la que se
detalla los criterios: el area a la cual se va a aplicar la ficha, identificacion del
peligro y de acuerdo a esto se evaluard si el hotel cuenta o no con los
diferentes criterios de seguridad en cada area y el grado de riesgo con el que
se valora (alto, medio y bajo). Finalmente, una celda para las observaciones en

caso de existir alguna novedad adicional.

Para el diagndstico de los procedimientos para la seguridad de clientes en el
Hotel se realizo un levantamiento de informacion con respecto a las actividades
gue se realizan en el estableciento utilizando el método descriptivo, en el cual
de manera general se revisa las actividades que ejercen los colaboradores con
relacion al ciclo del huésped. Estas actividades que se recopilan son las que

aportan a la seguridad para el cliente y el instrumento a utilizar es un Mapa de
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procesos, en el cual se determinan los procesos a nivel estratégico, los
procesos clave y los de apoyo. Apartir de esto se desarrollan los

procedimientos que se realizan en un hotel (INEN,2010 a).

Finalmente, en el Hotel Boutiqgue La Circasiana mediante la Ficha de
Levantamiento de Procedimentos (Anexo 5) se diagnostica la situacion actual
de la realizacion de los procedimientos, lo que interesa saber son los pasos en
una actividad y las observaciones para aplicar en el Manual. Cabe sefialar que
la ficha debe contener lo siguiente: fecha del levantamiento, nombre del
procedimiento, numero de paso, empleado responsable, dependencia,

descripcion, formatos que utilizan, tiempo y observaciones.

Al tratarse de una investigacion para la seguridad del huésped se toma como
eje los momentos de verdad del cliente y Unicamente se diagnostica los
procedimientos de las actividades que tienen relacién con la seguridad para

clientes en el Hotel Boutique La Circasiana.

Y, para el analisis de la informacion se debe utilizar el método analitico y
revisar las los siguiente: la estructura general del establecimiento, la secuencia
del proceso, las funciones de cada colaborador, responsabilidades,
observaciones recogidas en la ficha, documentos de papeleria que se utilizan,

espacios y equipos que sean los necesarios.
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CAPITULO 4 RESULTADOS ESPERADOS E INTERPRETACION

4.1 Diagnostico de la situacion actual del Hotel Boutique La Circasiana

Mediante las indicaciones que el reglamento de alojamiento entregado por el

Ministerio de Turismo se ha ido recopilando los datos para describir la situacion

actual del establecimiento. De esta manera se detalla lo siguiente:

Caracteristicas del Hotel Boutique La Circasiana

Requerimientos de Infraestructura

Instalaciones Generales

Nro ITEM Sl NO OBSERVACIONES
1 Servicio de estacionamiento temporal para vehiculo, X
frente al establecimiento.
0,
Estacionamiento propio o contratado dentro o fuera de Al menos el 15%
2 . . P X seguln el MINTUR
las instalaciones del establecimiento.
2015
Suministro general de
3 | Generador de emergencia | energia eléctrica para X
todo el establecimiento
Con sistema de valvula
Agua caliente en lavabos de presion
4 | de cuartos de bafio y aseo .
en areas comunes Las 24 horas del dia. X
Centralizada. X
5 Cambiador de pafiales de bebé en cuartos de bafio y X
aseo ubicados en areas comunes.
Debe contar con al menos cuatro de los siguientes 4
servicios:
1) Piscina X
2) Hidromasaje. X
3) Bario turco. X
4) Sauna X
6 |5) Gimnasio X
6) Spa X
7) Servicio de peluqueria. X
8) Local comercial afin a la actividad X
9) Areas deportivas X
10) Exposicion de coleccion de arte permanente o X
temporal.
11) Salones para eventos X
7 Acondicionamiento térmico en areas de uso comun; X
enfriamiento o calefaccion
Cuartos de bafio y aseo X
Duchas X
Vestidores X
8 Areas de uso exclusivo Area de almacenamiento
para el personal de articulos personales X
(casilleros)
Area de comedor X
Area administrativa X
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ACCESOS

Nro ITEM Sl NO OBSERVACIONES
9 Entrada principal de clientes al &rea de recepcion y otra
de servicio
Si el
establecimiento
posee dos 0 mas | N/A
Ascensor (es) para uso de p:sos wgclpyendo
10 huéspedes. No aplica a planta baja
establecimientos existentes, ni -
edificios patrimoniales. Siel
establecimiento
posee tres o mas | N/A
pisos incluyendo
planta baja
Si el
Ascensor de servicio. No aplica a establecimiento
11 | establecimientos existentes, ni posee dos o0 mas | N/A
edificios Patrimoniales. pisos incluyendo
planta baja
AREAS DE CLIENTES
Areas de clientes — General
12 Centro de negocios con servicio de 12 horas
internet
Incluye
recepcion (con
< ; mobiliario), X
13 Area de vestibulo conserjeria y
salas.
La recepcion debera contar con las facilidades
14 | necesarias para prestar atencion a nifios con
discapacidad
Y cafeteria
Que incluya X
servicio de
15 Restaur_ante dentro de Ias_ _ cafeteria
instalaciones del establecimiento.
Con carta en X
espafiol e inglés
Servicio de preparacion de dietas especiales y
16 S ! e . ; . X
restricciones alimenticias bajo pedido del huésped
17 | Servicio de bar dentro del establecimiento X
Areas de clientes —Habitaciones
Contar con habitaciones para personas con
discapacidad, segun las especificaciones de la
18 ' ; ;
Autoridad competente, ubicadas de preferencia en la
planta baja del establecimiento ﬁ‘/“ MENOS CON EL
0
19 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado X
Acondicionamiento térmico en cada habitacion,
20 mediante Sistema de enfriamiento o ventilacion X

mecanica y/o natural o calefacciébn mecéanica y/o
natural.
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Nro ITEM Sl NO OBSERVACIONES
21 | Habitaciones insonorizadas
22 | Internet en todas las habitaciones X
23 | Caja de seguridad en habitacion. X En .Ia mayoria de
habitaciones
La cual Unicamente
24 | Cerradura para puerta de acceso X se abre con tarjeta
de acceso
25 | Almohada extra a peticion del huésped X
. No cuenta con un
26 | Frigo bar X stock estandar
Las maletas se las
puede colocar en la
27 | Portamaletas parte superior del
closet
28 | Cléset y/o armario X
29 | Escritorio y/o mesa X
30 S|”a, sillén o sofa X una silla
31 | Funda de lavanderia
32 Luz de velador o cabecera por plaza X
Cortina completa y visillo o backout y visillo. El Backout X
33 | o la cortina completa puede ser sustituidos por puerta
interior de la ventana
Con acceso a canales
nacionales e
internacionales, con X
34 | Television ubicada en mueble television por cable o
0 soporte television satelital
Con acceso a canales X
nacionales
Teléfono en habitacién
35 - .
Teléfono en cuarto de bafio y aseo X
Discado directo
(interno, nacional
e internacional ) | X
en cada Con recargo a la
. o habitacion habitacion
36 | Servicio Telefénico ~
Con atencion en
espafiol y un X
idioma extranjero El inglés basico
de preferencia
inglés
Area de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado
Agua Caliente X
37 Agua caliente disponible de ducha Centralizada. X
de cuartos de bafio y aseo privado
24 horas X
38 | lluminacién independiente sobre el lavamanos X
39 | Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos X
40 | Espejo flexible de aumento
41 | Secador de cabello
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Nro ITEM SI NO OBSERVACIONES
Cuerpo X
42 | Juego de toallas por huésped Manos X
Cara X
43 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha X
Champu X
Jabon X
Papel higiénico X
44 Amenities de limpieza de repuesto
Vaso X
Acondicionador | X
Enjuague bucal X
Crema X
Pafiuelos
desechables X
45 Amenities de cuidado personal Algodon X
Cotonetes X
Toallas
desmagquillantes X
Gorro de bafio X
Peinilla
46 | Amenities adicionales Lustrador de
zapatos X
Kit dental X
Costurero X
47 | Bata de bafio X
Zapatillas disponibles en la habitacion
48 X
SERVICIOS
Servicio de despertador desde la recepcién hacia la
49 N X
habitacion
50 | Servicio de lavanderia propio o alquilado Propio y es realizado
por la camarera
51 | Servicio de limpieza en seco propio o contratado X
Servicio propio o
52 | Servicio de planchado contratado Y/O _—
plancha a disposicién X
del huésped
16 horas X
12 horas X
53 | Servicio de Alimentos y Carta definida para
Bebidas a la Habitacion este servicio en
espafiol y un idioma
) X
extranjero, de
preferencia inglés
Contar (al menos) con personal certificado en
54 | competencias laborales, en las areas operativas y X AL MENOS EL 20%
administrativas del establecimiento
Contar (al menos) con personal que hable un idioma
55 | extranjero, en las areas de contacto y relacionamiento | X

directo con el huésped

AL MENOS EL 15%
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Nro ITEM Sl NO OBSERVACIONES
Personal hilingtie que brinde el servicio de recepcion,
56 o U . X
conserjeria guardiania las 24 horas del dia Cuentan con un
nivel basico de inglés
No cuentan con el
. . servicio de botones,
Servicio de botones con atencion en .
57 ~ - . 16 horas recepcion se encarga
espafiol y un idioma extranjero X de mostrar la
habitacion
Todos los establecimientos ubicados | ..
i Sistema de
en zonas donde no exista red .
58 | 7. ! tratamiento de N/A
publica de alcantarillado debe contar .
. aguas residuales
con:
Los nuevos establecimientos, ubicados dentro del
59 | territorio nacional deberan contar con un sistema de N/A
tratamiento de aguas residuales.
60 | Servicio médico para emergencias propio o contratado Unicamente conocen
X el nimero del 911
61 | Valet Parking X
62 Servicio de Transfer, propio o alquilado (puerto o
aeropuerto -establecimiento y viceversa). No cuentan con el
X servicio de transfer
Cuenta con formas de pago que incluya tarjeta de
63 e P X
crédito y/o débito, voucher.
64 | Silla de ruedas disponible para uso del huésped. X
Circuito cerrado de cdmaras de seguridad con
65 - . .
capacidad de almacenamiento de al menos 30 dias X
Cama extra X
66 Se(vmlo adicional a peticion del Cuna N
huésped.
Silla bebé X
X | COLOCAR LA X SI CUMPLE O NO CUMPLE

Fuente: Ficha adaptada a partir de lo propuesto por el MINTUR, 2015

Mediante esta ficha de observacion realizada a partir del Reglamento de

Alojamiento del Ministerio de Turismo (2015), los datos recopilados son los

siguientes (Anexo 6):

Instalaciones Generales: Cuenta con estacionamiento propio para

vehiculos para huéspedes o para eventos, las instalaciones cuentan con

agua caliente las 24 horas del dia, las instalaciones sanitarias de uso

comun no cuentan con cambiador de pafales de bebé, cuenta con salas

de eventos con capacidad de hasta 500 personas y las areas para uso

del personal

almacenamiento de articulos personales (casilleros).

cuenta con cuartos de bafio y aseo, vestidores,
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Accesos: El acceso principal es el que se encuentra sobre la calle 10 de
Agosto, y se conecta principalmente con la recepcién, esta misma
entrada es para el personal ya que en este lugar los colaboradores

registran su ingreso al establecimiento.

Area de Clientes: Cuenta con un centro de negocios las 12 horas, una
amplia area de recepcion y salas; no son aptas para personas con
discapacidad, un restaurante y una cafeteria que sirven platos a la
carta, ademas atienden requerimientos segun la necesidad de huésped.

Area de Clientes - Habitaciones: Cuenta con 3 habitaciones en la
planta baja para personas con discapacidad, cada habitacién cuenta con
cuarto de bafio privado, cuenta con internet y en, algunas habitaciones
tiene caja fuerte, para la seguridad del huésped las habitaciones cuentan
con cerraduras que Unicamente se abren con tarjeta de acceso, en las
habitaciones hay un frigo bar, no tienen un control de lo que debe haber
en él, no hay portamaletas pero si existe un armario para que el huésped
pueda ordenar sus pertenencias. No existe una funda de lavanderia,
solo existen cortinas sin visillo, y la television esta sobre un mueble con
cable, el teléfono en la habitacion el cual cuenta con llamadas

nacionales e internacionales las 24 horas.

Area de Clientes - Cuarto de Bafio: Cuenta con agua caliente las 24
horas del dia, tiene iluminacion independiente sobre el lavamanos,
espejo de medio cuerpo, sobre el lavamanos, juego de toallas que
incluye: cuerpo, manos y pie. Dentro de los amenities que tienen en el

Hotel Boutique La Circasiana estan: el jabdn, el champu y la crema.

Area - Servicios Varios: Entre ellos esta el servicio de despertador
desde la recepcidbn hacia la habitacion, servicio de lavanderia
Gnicamente en ocasiones que el huésped lo solicita, servicio de
alimentos y bebidas las 16 horas y no cuenta con una carta definida. No
cuenta con un convenio de un médico para emergencias, el transfer inn
no lo hacen, pero para el transfer out hay una persona que le lleva al
huésped hasta tomar un taxi. No existe un sistema de seguridad con

camaras.
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4.2 Diagnéstico de los factores de riesgo del Hotel Boutique La Circasiana
En esta investigacion se busca conocer cuales son los factores de riesgo que
tiene el Hotel Boutique La Circasiana tomando en cuenta las variables de la
seguridad como lo son: seguridad de bienes, seguridad de personas, seguridad
econOmica, seguridad gastronémica, seguridad médica, seguridad informativa,
seguridad en incendios, transporte; haciendo relacion con las éareas y el
personal que se encuentra laborando en el Hotel Boutique La Circasiana, de tal
manera que se pueda observar de una manera detallada las falencias que

existan en cada una de las areas.

4.2.1 Area de Recepcion

El area de recepcion es uno de los lugares mas importantes en el hotel debido
a que es el primer lugar en el que el huésped, toma contacto con el
establecimiento sin olvidar que es el lugar al que el huésped se comunica con
mayor frecuencia. Por ello, es importante diagnosticar desde las variables de la
seguridad hotelera, los factores de riesgo a los que el cliente esta expuesto y
el grado de riesgo.

FACTORES DE RIESGOS EN RECEPCION

VALORACION DEL
RIESGO
TIPO DE FACTORES DE RIESGO | SI [ NO OBSERVACIONES

SEGURIDAD BAJO | MEDIO | ALTO

El hotel cuenta con
medidas de seguridad X X
para equipaje

Lleva un registro para
equipaje

Tiene el servicio de
custodia de equipaje

Cuenta con medidas de
seguridad para vehiculos

SEGURIDAD DE |} jevg un registro de los X X
BIENES vehiculos

Asigna llaves de
habitacion

Tiene caja fuerte en la
recepcion

Conoce las habitaciones
que tienen caja fuerte X X
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE RIESGO

Sl

NO

VALORACION DEL

RIESGO

BAJO

MEDIO

ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD DE
PERSONAS

Existe un registro de
huéspedes

X

Comunica requerimientos
a los demas
departamentos

En caso de que exista
algun inconveniente
recepcion debe
encargarse

Registra visitas a
huéspedes

Lleva un control de
personas que asistiran a
eventos

SEGURIDAD
ECONOMICA

Confirma la fecha de
caducidad de la tarjeta
de crédito

Verifica que los billetes
no sean falsos

Aplican politicas para
recepcion de cheques

No cuentan con esta
forma de pago

SEGURIDAD
GASTRONOMICA

Comunica los
requerimientos
alimenticios a cocina

Registra alergias
alimenticias de los
clientes

El recepcionista
conoce los productos
ofertados en el
restaurante

SEGURIDAD
MEDICA

El hotel cuenta con un
nimero de un médico

Tiene un ndmero de
contacto en caso de
emergencia médica

Solo el 911

Tiene conocimiento de
primeros auxilios

Tiene botiquin
debidamente equipado

SEGURIDAD
INFORMATIVA

Conoce los servicios
gue ofrece el hotel

Informa a cocina los
requerimientos de los
huéspedes

Informa al personal de
pisos los requerimientos
de los huéspedes

Informa a
mantenimiento las
averias en
habitaciones e
instalaciones del hotel

Actualmente no
cuenta con
mantenimiento

Informa a los clientes

los eventos sociales y
culturales que ocurren
a nivel local

El recepcionista recibe
guejas y reclamos

Conoce por lo menos
dos idiomas

Inglés basico
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TIPO DE

FACTORES DE RIESGO

SI

NO

VALORACION DEL

RIESGO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD BAJO |MEDIO |ALTO

SEGURIDAD EN | En el lobby existe x |x
INCENDIOS acumulacién de basura

Cuentan con equipos

de alta y baja tensiéon X

Opera con elementos
combustibles

Existen equipos Alambres y cables
defectuosos sin utilizaciéon

Existen areas para
fumadores

Tienen sistema de
alarma en caso de X X
incendio

Disponen de extintores | x X

Cuentan con un plan
de emergencia en caso
de incendio

TRANSPORTE |[servicio contratado de X X

Cuentan con el servicio
propio de transfer en X X
el hotel

Cuentan con el

transfer

Tienen convenio con
alguna cooperativa de X X
taxi

Cooperativa de taxis
GALAXIA

a. Seguridad de Bienes: No cuenta con medidas de seguridad para

equipaje, no lleva un registro de equipaje, no tiene un servicio de
custodia de equipaje, cuenta con medidas de seguridad para vehiculos,
lleva registro de cada vehiculo, el recepcionista asigna llave a la
habitacién y tiene caja fuerte para guardar los objetos de valor de los

huéspedes.

Seguridad de Personas: Existe una hoja de registro de huéspedes en
la cual no incluye un item para los requerimientos particulares a los

demas departamentos, y registra las visitas de los huéspedes.

Seguridad econdmica: El recepcionista verifica la fecha de caducidad
de la tarjeta de crédito y en caso de pago en efectivo verifica la validez
de los billetes. No aceptan pago con cheques.

Seguridad Gastrondmica: El recepcionista informa de los

requerimientos alimenticios a la cocina para evitar intoxicaciones por
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ingerir alimentos que no puede consumir el huésped, en el momento de
realizar el check in no registra las alergias alimenticias que tiene el

huésped.

Seguridad Médica: El Hotel Boutique La Circasiana no cuenta con un
meédico ni posee un contacto para emergencias médicas, tan solo se
maneja con el nimero del 911. El personal de recepcidén no cuenta con
conocimientos de primeros auxilios. No cuenta con un botiquin

debidamente equipado.

Seguridad Informativa: El personal de recepcidén conoce los servicios
que ofrece el Hotel Boutique La Circasiana y habla dos idiomas
(castellano e inglés), informa los requerimientos de pedidos a cocina,
informa los requerimientos al personal de habitaciones, actualmente no
cuentan con el area de mantenimiento, en la medida que pueden
resuelven las averias ellos mismos, entregan informacion de eventos
sociales y culturales a nivel local. No cuentan con un formato para recibir

quejas y reclamos.

Seguridad en Incendios: En recepcion trabajan con dos computadoras
una de ellas Unicamente se utiliza para el parqueadero, el personal de
recepcion no trabajan con elementos combustibles, existen equipos
defectuosos y alambres sueltos y sin utilidad en el area. El area para
fumadores es en la parte de afuera del hotel, en el lobby no existe
acumulacion de basura, no cuentan con un sistema de alarma en caso
de incendio, disponen de extintores, no cuentan con un plan de

emergencia en caso de incendio.

Seguridad de Transporte: NO cuentan con un servicio propio ni
contratado de transfer pero cuentan con un convenio con la Cooperativa

de Taxis Galaxy la cual posee vehiculos aptos para transportar turistas.

VALORACION DEL RIESGO

En la recepcién tiene alto grado de riesgo: las medidas de seguridad para el

equipaje, la seguridad para vehiculos, la notificacion de alergias alimenticias de

clientes, la alarma en caso de incendio, el plan de emergencia en caso de
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incendio y el no contar con el servicio de transfer. Dentro del grado medio de
riesgo tiene: el registro y custodia de equipaje, el no contar con un uniforme
que lo identifique, no tener un nimero de contacto en caso de emergencia

meédica, y la falta del botiquin de seguridad,

Escasa comunicacion interdepartamentales, recepcion de reclamos.
Finalmente, los factores con un grado bajo de riesgo y son: registro de
vehiculos, asignacion de la llave o tarjeta de la habitacion, asignacion de caja
fuerte, registro de vehiculos, registro de personas que asiste a eventos,
verificacion de billetes fasos y tarjetas de crédito, comunica requerimientos
alimenticios a cocina, informacion de la oferta en el restaurante, manipulacion
de elementos contaminantes, cuidado y aseo personal, conocimiento de los
servicios que ofrece el hotel, comunicacién de los requerimientos de los
huéspedes, conocimiento de los eventos a nivel local, habla espafiol e inglés
basico, cuenta con un numero de contacto para trasladar a clientes, es una

cooperativa de taxis.

4.2.2 Area de Habitaciones

Las habitaciones del Hotel Boutique La Circiasiana estan ubicadas en el
subsuelo, en la planta baja y en el primer piso, cada una de ellas equipadas
para brindar confort y seguridad al huésped. Para mantener las habitaciones a

punto hay una camarera del Hotel Boutique La Circasiana.

FACTORES DE RIESGO EN HABITACIONES
VALORACION DEL
SI|NO RIESGO OBSERVACIONES
BAJO | MEDIO |ALTO

TIPO DE FACTORES DE
SEGURIDAD RIESGO

Las habitaciones
cuentan con un lugar
especifico para
colocar las maletas

La camarera conoce
cuales son las
habitaciones que

SEGURIDAD .. .
tienen caja fuerte

DE BIENES

La camarera realiza
la limpieza de
habitaciones con la
puerta abierta

La camarera
custodia la llave de X X
la habitacion
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

Sl

NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO | MEDIO | ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD
DE
PERSONAS

Conoce de medidas
en la utilizacién de
productos quimicos

Evita toda clase de
ruidos fuertes

Evita dejar los pisos
mojados

Evita dejar sus
insumos en la mitad
del camino

Utiliza correctamente
los materiales como:
cera de piso,
desinfectantes,
aromatizantes, etc.

Limpia
completamente los
polvos

Limpia
adecuadamente el
cuarto de bafo

Retira la vajilla del
room service

Tiene guantes para
manipular ropa sucia
del huésped

SEGURIDAD
MEDICA

Tiene conocimiento
de la existencia de
un nimero de
contacto de un
médico

Tiene un ndmero de
contacto en caso de
emergencia médica

Tiene conocimiento
de primeros auxilios

Tiene botiquin
debidamente
equipado
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VALORACION DEL
TIPO DE FACTORES DE RIESGO

SEGURIDAD |RIESGO SIINO OBSERVACIONES

BAJO | MEDIO | ALTO

Informa a recepcion
los requerimientos X
de los huéspedes
Informa a recepcion
las averias en
habitaciones e X X
instalaciones del
hotel

Informa de eventos a
SEGURIDAD | nivel local
INFORMATIVA Recibe quejas y

reclamos

Maneja formatos de
habitaciones como:
No molestar,
lavanderia, toallas

La camarera tiene
un lenguaje X X
comprensible

Opera con
elementos X X
combustibles
Existen equipos
defectuosos en las X X
habitaciones

Tienen conocimiento
de las habitaciones No hay habitaciones
disponibles para para fumadores
fumadores

Existe acumulacién
de basura en el lino
Tienen sistema de
alarma en caso de X X
incendio

Disponen de
extintores

Cuentan con un plan
de emergencia en X X
caso de incendio

SEGURIDAD
EN INCENDIO

a. Seguridad de Bienes: Las habitaciones cuentan con un closet amplio
donde se pueden colocar las maletas, la camarera conoce las
habitaciones que tienen caja fuerte (no todas estan habilitadas), la
camarera realiza la limpieza de las habitaciones con la puerta abierta y

cuida de la llave maestra que le han proporcionado.

b. Seguridad de Personas: Conoce las medidas y etiqueta en los

productos quimicos para utilizar en las habitaciones, evita toda clase de
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ruidos fuertes, evita dejar pisos mojados, sin darse cuenta deja sus
materiales de limpieza a mitad del camino, utiliza correctamente los
materiales como cera de piso, desinfectante, aromatizante. Limpia
completamente los polvos, limpia adecuadamente el cuarto de bafo,
retira la vajilla del room service en caso de que exista, manipula la ropa

sucia sin guantes.

Seguridad Médica: La camarera desconoce el nimero de contacto de
un médico en caso de emergencia, si tiene conocimiento de primeros

auxilios, no cuenta con un botiquin debidamente equipado.

Seguridad Informativa: La camarera mediante utilizando un lenguaje
comprensivo, informa a recepcion todos los requerimientos de los
huéspedes asi como las averias existentes en las habitaciones,
desconoce los eventos a nivel local, no recibe quejas ni reclamos,
maneja formatos del hotel como: NO MOLESTAR, LAVANDERIA,
TOALLAS.

Seguridad en Incendios: La camarera trabaja con equipos como
aspiradora y abrillantadora de las cuales la abrillantadora no se
encuentra en buen estado. Trabaja con elementos combustibles como la
cera y el alcohol, existen equipos defectuosos en las habitaciones, no
poseen alarma de incendio pero cuentan con extintores. No tiene

conocimiento de un plan de emergencia en caso de incendio.

VALORACION DEL RIESGO

El grado alto de riesgo que poseen las habitaciones estd en la seguridad

médica ya que en caso de emergencia el personal no conoce un namero de

contacto para solicitar ayuda, y en la seguridad de incendio al no contar con

una alarma en caso de que surja un incendio, ademas de no contar con un plan

contra este tipo de eventualidades.

El grado medio de riesgo estd en la seguridad de personas, cuando los

insumos estan a mitad del camino y en la manipulacion de elementos quimicos

en la limpieza de las habitaciones, no utilizar guantes y esto puede generar
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contaminacion; en la seguridad médica el botiquin no se encuentra bien

equipado.

Por ultimo, el grado bajo de riesgo existente en la seguridad de bienes, ya que
la camarera conoce las habitaciones que poseen caja fuerte, trabaja con la
puerta abierta, lleva consigo siempre la llave para ingresar a las habitaciones,
en la seguridad de personas cuando conoce las medidas de utilizacion de
productos quimicos, evita toda clase de ruido que cause malestar auditivo al
cliente, evita dejar los pisos mojados; seguridad médica cuando al presentarse
alguna emergencia el colaborador puede brindar primeros auxilios; seguridad
informativa, informa a recepcion los requerimientos y averias de los huéspedes,

la camarera tiene un lenguaje comprensible.

4.2.3 Area de Cocina

En esta area se realiza la preparacion de alimentos para los huéspedes,
generalmente se realiza el desayuno para los clientes que se encuentran
hospedados en el Hotel Boutique La Circasiana, ademas el menu ofertado en
el restaurante del hotel. Tiene el area de cocina fria, cocina caliente y lavabos
totalmente separados para evitar contaminacion.

FACTORES DE RIESGO EN COCINA

VALORACION DEL

TIPO DE SEGURIDAD | FACTORES DERIESGO |SI| NO RIESGO OBSERVACIONES

BAJO | MEDIO | ALTO

GASTRONOMICA

Atiende los requerimientos
especiales alimenticios de | X X
huéspedes

Realiza requisicion de
productos

Verifica el estado del X
producto

Verifica el peso de los
productos

Verifica fecha de
caducidad de los X X
productos

SEGURIDAD Evita c_o,ntaminacién en la
recepcion de la materia X X
prima

Almacena adecuadamente X
la materia prima

Etiqueta correctamente los
productos

Tiene sistema de kardex
para productos

Cuentan con tablas de
colores para diferenciar la X X
materia prima a manipular

La descongelacién de
carnicos la realiza desde X X
el dia anterior
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

SI

NO

VALORACION DEL

RIESGO

BAJO

MEDIO

ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD
GASTRONOMICA

Tienen definidas las
areas de cocina caliente
y fria

X

Revisa periédicamente
los productos perecibles
gue tiene en stock

Revisa periédicamente
los productos no
perecibles que tiene en
stock

Evita la contaminacién
cruzada

El equipamiento de la
cocina es la adecuada

Procura lavar los platos
conforme van
utilizandose

SEGURIDAD
INFORMATIVA

Conoce los servicios
que tiene el hotel

SEGURIDAD
MEDICA

Tiene conocimiento de
primeros auxilios

Tiene conocimiento del
lugar en que se
encuentra el botiquin

SEGURIDAD EN
INCENDIOS

Cuentan con equipos
de alta y baja tension

Opera con elementos
combustibles

Existen equipos
defectuosos

En la cocina existen
detectores de humo

Existe acumulacion de
basura en los
recipientes de cocina

Tienen sistema de
alarma en caso de
incendio

Disponen de extintores

Cuentan con un plan de
emergencia en caso de
incendio

a. Seguridad Gastronomica: El sub chef atiende los requerimientos

alimenticios de los huéspedes, realiza la requisicion de productos

faltantes, verifica el peso de los productos, verifica la fecha de

caducidad, evita contaminar los productos al momento de recibirlos,

almacena adecuadamente la materia prima, no etiqueta correctamente
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los productos, cuenta con un sistema de kardex para el almacenamiento

de productos, la descongelacidén de cérnicos la realiza el dia anterior.

Revisa periddicamente los productos perecibles y no perecibles que
existen en la cocina, evita la contaminacion cruzada, el equipamiento de
la cocina es adecuada, el personal de cocina procura lavar los utensilios

de cocina conforme se van utilizando.

b. Seguridad Médica: El sub chef tiene conocimientos de primeros auxilios
en caso de emergencia y no cuentan con un botiquin debidamente

equipado para su area de trabajo.

c. Seguridad Informativa: Conoce los productos y servicios con los que

cuenta el Hotel Boutique La Circasiana

d. Seguridad en Incendios: En la cocina no cuentan con detectores de
humo pero mantienen a la vista un extintor para incendios, no existe
acumulacion de basura y no cuentan con un plan de emergencia en

caso de incendio.
VALORACION DEL RIESGO

En la cocina el alto grado de riesgo se detecta en la seguridad de incendios
debido a que no hay un detector de humo ni alarma en caso de incendio. En el
grado medio se encuentra los siguientes factores: contaminacién por no contar
con los utensilios y equipamiento necesario como por ejemplo tablas de
diferente color para frutas, verduras o céarnicos, todo esto corresponde a la
seguridad gastronémica.

Y en el grado bajo de riesgo se encuentra: la atencién en los requerimientos
alimenticios especiales, al realizar la requisicién de productos, la verificacion
del estado, peso y caducidad de los productos, los colaboradores evitan la
contaminacion en la materia prima. Tiene bien definida las areas de cocina fria
y caliente, revisa los productos perecibles y no perecibles existentes, los
colaboradores conocen los servicios que ofrece el hotel. Los colaboradores
tienen conocimientos de primeros auxilios, ademas de poseer un botiquin. No
existen equipos defectuosos que puedan provocar incendio, hay extintores en

la cocina.
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4.2.4 Area de Restaurante

En esta area el cliente se sirve los alimentos que son traidos directamente de la

cocina, se realiza el mise en place del salén y todo lo necesario para realizar el

servicio.

FACTORES DE RIESGO EN EL RESTAURANTE

TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

Sl

NO

VALORACION DEL

RIESGO

BAJO

MEDIO

ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD
GASTRONOMICA

Realiza la
requisicion de
producto

X

Verifica
productos
perecibles

Verifica
productos no
perecibles

Tiene un
sistema de
almacenamiento
del producto

Utiliza formatos
kardex para los
productos

Procura realizar
el mise en place
de vajilla

Procura realizar
el mise en place
de mobiliario

Procura realizar
el mise en place
de cuberteria

Procura realizar
el mise en place
de cristaleria

Procura realizar
el mise en place
de cuberteria

SEGURIDAD
INFORMATIVA

Conoce los
servicios que
tiene el hotel

La carta del
restaurante esta
escrita en inglés
y espafol

Conoce los
ingredientes de
los platos
seflalados en la
carta

Conoce los
precios
establecidos en
el hotel
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

Sl

NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO

MEDIO

ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD
MEDICA

Tiene
conocimiento de
primeros
auxilios

X

Tiene
conocimiento
del lugar en que
se encuentra el
botiquin

Tiene
conocimiento de
las funciones
del personal de
restaurante

SEGURIDAD EN
INCENDIOS

Cuentan con
equipos de alta
y baja tension

Opera con
elementos
combustibles

Existen equipos
defectuosos

Tienen
sefialadas areas
para fumadores

Existe
acumulacién de
basura en los
depositos de
basura del
restaurante

Tienen sistema
de alarma en
caso de
incendio

Disponen de
extintores

Cuentan con un
plan de
emergencia en
caso de
incendio

a. Seguridad Gastrondmica: Como es de conocimiento la seguridad

gastronémica comprende el servicio que se brinda al huésped, por lo

tanto la seguridad en el servicio es muy importante. Mediante la ficha de

observacion se ha recopilado que en el restaurante debe tener control

de los productos que ingresan, y se debe registrarlos en una hoja kardex

para que se pueda verificar lo que se tiene.
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El personal de servicio no transporta los platos con guantes, y la
persona encargada del restaurante mantiene las manos limpias y ufias
cortas evitando asi la contaminacion cruzada. Los utensilios no son los
mas adecuados para realizar las preparaciones por ejemplo las tablas

de picar no son diferenciadas con colores.

b. Seguridad Médica: La persona que trabaja en el restaurante del hotel
tiene conocimientos de primeros auxilios, sabe en qué lugar encontrar el
botiquin en caso de ser necesario y es un colaborador capacitado que

conoce de las funciones que debe realizar en el hotel

c. Seguridad en Incendios: En el restaurante no se trabaja con equipos
de alta o baja tension, trabaja con alcohol industrial para limpiar la vajilla,
la cuberteria y la cristaleria. Por ello se trabaja con cuidado para evitar
dafios a los huéspedes o al mismo personal. Cuentan con el area de

fumadores la cual se sitta en la parte frontal del hotel.
El area de restaurante cuenta con extintores en caso de incendio.
VALORACION DEL RIESGO

En esta observacion se detalla que el riesgo alto en el restaurante es la
manipulacion de elementos como platos, vasos cucharas e incluso la limpieza
de estos se lo realiza con alcohol que es un elemento combustible, no cuenta
con un dispositivo de alarma contra incendio o un plan en caso de

eventualidad.

El grado medio se refleja en el almacenamiento de productos, conoce los
ingredientes vy tarifas de los platos que ofrece el restaurante, el colaborador
evita manipular alimentos sin lavarse las manos. El uniforme que utiliza es
correcto no utiliza malla en el cabello, tiene conocimiento de primeros auxilios

en caso de emergencia médica.

Finalmente, el grado bajo en riesgo dentro del restaurante tiene: la requisicion
del producto, la verificacion y almacenamiento de los productos. Procura hacer
el mise en place a tiempo con el fin de no incomodar a los clientes al momento

del servicio. Entrega la informacion correcta ya que conoce de los productos
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ofertados. Mantiene el uniforme aseado y tiene conocimientos de las funciones

del mesero.
4.3 Diagnostico de los procedimientos

4.3.1 Levantamiento de Procedimientos
Mediante la ficha de observacion de procedimientos se recopila lo siguiente en
cada area del Hotel Boutique La Circasiana, es decir en el area de alimentos y
bebidas, recepciéon y habitaciones (Anexo 7). Y tomando en cuenta que el area
de mantenimiento y seguridad no esta aun establecida pero cada uno de los
colaboradores es responsable de su &rea.

4.3.1.1 Levantamiento de procedimientos en el area de recepcion.
RESPONSABLE : El /la recepcionista

> Reserva

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: 03/08/2015

PROCEDIMIENTO: Reserva

PASO EMPLEADO p
No. RESPONSABLE DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
1 Pide datos
2 Fecha
3 Cuéntas personas -
4 El /la recepcionista Recepcion Informacion de costos uiocl;z:;grz:o 10_.15
5 Revisa disponibilidad en las min
habitaciones
6 Confirma reservas
7 Ingresar al planning
Observaciones: Solo utilizan un cuaderno no tienen formato

Mediante esta ficha se recopila la siguiente informacion el recepcionista no
utiliza un esquema ordenado para solicitar datos del cliente para realizar la
respectiva reserva. En este procedimiento se tarda en un estimado de 10 a 15

minutos, lo apunta en un cuaderno.
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> Check —in

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

03/08/2015

PROCEDIMIENTO: Check in

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 El /la recepcionista | Recepcion Saludo HOJA 10 MIN
2 Solicitud de documento de DE
identidad: cédula o REGISTRO
pasaporte
3 Saca una fotocopia de la
cédula de identidad
4 Adjuntar a la hoja de reserva
5 Asigna la llave para Ila
habitacién
6 Indica y muestra la
habitacion
Observaciones: La forma de pago es tarjeta de crédito y efectivo

En el check in se observa que falta preguntar la forma de pago del cliente,

solicita el documento de identidad para sacarle una copia, existe una hoja

de registro pero al momento del ingreso del huésped no la llenan

completamente. A continuacién se puede observar la hoja de registro del

Hotel Boutique La Circasiana

» Reserva de eventos

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

03/08/2015

PROCEDIMIENTO: Reserva de eventos

PASO
No.

EMPLEADO
RESPONSABLE

DEPENDENCIA

DESCRIPCION

FORMATO

TIEMPO

El /la recepcionista

OO W[IN]| -

Recepcién

Contesta el teléfono

Pide la fecha del evento

Pregunta que tipo de evento

Pide el nombre

Pide correo electronico

Pregunta todos los
requerimientos

Indica que se enviard la

proforma

Solo lo
registran en
un cuaderno

7 min

Observaciones:
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Para la reserva de eventos la recepcionista apunta en un cuarderno los
requerimientos del cliente, en este caso los datos que toma son los siguientes:
fecha del evento, pregunta el tipo de evento, pide el nombre del cliente y correo

electronico. El tiempo del procedimiento es de 7 minutos.

» Reqgistro de vehiculos

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: 03/08/2015

PROCEDIMIENTO: Registro de vehiculos
PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO |TIEMPO

No. RESPONSABLE
1 El/la recepcionista Recepcion Pide los datos del cliente No cuenta |5 min
2 Solicita la Cédula de identidad
0 pasaporte

3 Solicita datos personales
4 Solicita datos del vehiculo
Observaciones:

El Hotel Boutique La Circasiana cuenta con un amplio parqueadero, que no
solo es para los huéspedes sino que también se arrienda a particulares, el
registro que se realiza para los vehiculos con la computadora no cuenta con

muchas especificaciones

> Check —out

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: 03/08/2015
PROCEDIMIENTO: Check out
PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO

No. | RESPONSABLE

1 El /la recepcién Recepcién Verifica el cobro de la estadia | NO TIENE |20 MIN
2 En caso de que el pago sea
en efectivo. Verifica los
billetes
3 En caso de que el pago sea
con tarjeta. Rastrilla la tarjeta
4 se pregunta a que hora va a
salir de la habitacién
Observaciones: Se lo realiza antes de las 12h00. En caso de que el cliente solicite se puede

guardar el equipaje en gerencia
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Este procedimiento es importante, el realizarlo de una manera adecuada para
evitar robos, tanto en la habitacion como en el minibar; ademéas debe estar
atenta en el stoke del producto que se ofrece en el minibar que posee el hotel.

En este procedimieno se lo lleva a cabo en 20 minutos.

4.3.2 Levantamiento de procedimientos en el area de cocina

Es necesario conocer que la cocina es uno de los lugares méas importantes del
hotel debido a que al manipular varios géneros, se puede llevar a que exista
algun tipo contaminacién que lleve a que el huésped presente signos y
sintomas de algun agente contaminante.

Por ello, estas fichas estan redactadas de tal manera que sean comprensibles

y cualquier persona pueda llenarla.
RESPONSABLE : sub chef

» Requisicion de productos

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: 03/08/2015

PROCEDIMIENTO: Requisicion de productos

PASO EMPLEADO p
No. RESPONSABLE DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO

1 El/la sub chef Cocina Verifica la inexistencia de Requisicion | Aproxima
producto de prodictos | damente

2 Apunta la materia prima que un dia
hace falta laborable

3 Hace pedido el dia viernes

4 Lunes en la mafiana entregan
producto

5 Revisa producto

Observaciones:

En esta ficha se puede observar que a este procedimiento le falta lo
relacionado a la recepcién del producto, de manera breve se detalla paso a
paso y tomando en cuenta que este procedimiento tarda aproximadamente un

dia laborable.

» Almacenamiento de productos
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LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

| 03/08/2015

PROCEDIMIENTO: Almacenamiento de productos

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE 1 HORA
1 Subchef Revisa cada uno de los
productos
2 Clasifica segun el género
como: carnicos, verduras, KARDEX
alimentos peresibles y no
peresibles
3 Etiqueta y porciona los
carnicos
4 Los coloca en el congelador
Observaciones:
El sub chef revisa cada producto y lo clasifica segun el género alimenticio,
porciona y etiqueta la materia prima, y lo coloca en el refirgerador o
congelador, segun corresponda. Este procedimiento tarda
apriximadamente una hora.
» Preparacion y distribucion de alimentos - desayunos.
LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA
FECHA DEL LEVANTAMIENTO: | 03/08/2015
PROCEDIMIENTO: Preparacion y distribucion de alimentos - desayunos.
PASO EMPLEADO DEPENDENCIA | DESCRIPCION FORMATO |[TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Subchef Cocina Cuando llega al comanda se Comanda 10 MIN
verifica lo que el cliente ha
solicitado
2 Se prepara el desayuno
americano en ese instante:
fruta, huevos , leche
3 Se sirve el café
4 Se prepara los huevo segun el
gusto del cliente
5 Se sirven los huevos
6 Se corta la fruta y se sirve
Observaciones:

58




El sub chef tiene como méximo tiempo para entregar un plato de 15 minutos,

el verificara la comanda para dar inicio al servicio a la preparacion. Se tarda

aproximadamente 10 minutos de servir el desayuno.

» Preparacion y distribucion de alimentos — almuerzos.

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

| 04/08/2015

PROCEDIMIENTO: Preparacion y distribucion de alimentos — almuerzos.

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO [TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Subchef Cocina Verifica el menu del dia Menu del De3 a4
2 Ayudante Realiza el mise en place dia horas
3 Prepara los alimentos segun aprox
el menu
e Sopa
e Plato fuerte
e Jugo
4 Una vez listo se coloca cada
uno de los alimentos de una
manera ordenada para una
mejor distribucion de los
alimentos.
Observaciones:
El subchef con su ayudante preparan el almuerzo, realizando todo el
procedimiento se demoran de 3 a 4 horas, dependiendo del menu del dia. Para
ello revisa el menu para proceder con la preparacion.
» Retirar platos y ollas, conservacion de sobrantes.
LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA
FECHA DEL LEVANTAMIENTO: 04/08/2015
PROCEDIMIENTO: Retirar platos y ollas, conservacién de sobrantes.
PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Ayudante Cocina Espera a que llegue todos los N/A 10 min
platos y se acabe el tiempo del
servicio para empezar a lavar y
asi ho contaminar la comida
2 Lava los platos
3 Se guarda la comida para la
merienda del personal de la
noche
4 Lava las ollas

Observaciones:

Utiliza lavavajilla para ollas y vajilla, y para vasos jabon liquido.

59




La ayudante de cocina espera a que toda la vajilla haya llegado hasta la cocina
para proceder lavando, en caso de que haya sobrante se la guarda para el
personal nocturno, es importante recalcar que la vajilla la lavan con lavavajilla y

los vasos con jabén liquido.

> En caso de incendio.

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: | 04/08/2015

PROCEDIMIENTO: En caso de incendio.

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Subchef Cocina Divide a la gente para que N/A N/A
puedan salir
2 Desconecta el cilindro de gas
3 Utiliza los extinguidores
Observaciones:

El sub chef divide a la gente para que pueda salir, desconecta el cilindro de gas
y finalmente utiliza los extinguidores para este procedimiento no se trabaja con
ningun formato ni tiempo debido a que se lo debera realizar con la mayor

brevedad posible para evitar que el fuego se propague.

4.3.3 Levantamiento de procedimientos en el area de habitaciones
RESPONSABLE: Camarera

» Limpieza de habitaciones ocupadas

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: | 05/08/2105

PROCEDIMIENTO: Limpieza de habitaciones ocupadas

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE

Camarera Habitaciones Golpea tres veces la puerta no tiene 15-20
Ingresa a la habitacion minutos
Tiende la cama

Limpia polvos

Limpia el bafio

Verifica que todo esté listo y
procede a cerrar la puerta

7 Verifica que la puerta haya sido
cerrada correctamente

OO P W[N]~

Observaciones: La camarera no cuenta con un carrito de aseo para habitaciones
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La camarera se encarga de la limpieza de las habitaciones, no cuenta con un

formato donde indique las habitaciones que debe realizar, se tarda de 15 a 20

minutos dependiendo el area de las habitaciones, no cuenta con un carrito

auxiliar para los insumos de limpieza.

» Limpieza de habitaciones vacias

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

| 05/08/2015

PROCEDIMIENTO: Limpieza de habitaciones vacias

averia la camarera informa
verbalmente a recepcion para
Su pronta ayuda.

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Camarera Habitaciones Golpea tres veces la puerta No tiene 25
2 Ingresa a la habitacién minutos
3 Verifica que todo se
encuentre en orden
4 Limpia polvos
5 En caso que haya alguna

Observaciones:

La camarera no cuenta con un carrito de aseo para habitaciones

La camarera realiza una limpieza mas ardua en la habitacion es decir una

limpieza a fondo, algo similar a la ocupada, y tarda 25 minutos en realizarla. En

caso de existir alguna averia en las habitaciones comunica a la recepcion de

manera verbal.

» Limpieza de areas publicas

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

| 05/08/2015

PROCEDIMIENTO: Limpieza de areas publicas

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Camarera Habitaciones Verifica el estado de las areas | No tiene
publicas como pasillos,
lobbies y bafios 2 horas
2 Toma los elementos de aseo
3 Limpia los bafios
4 Verifica que todo quede en
orden
5 Continua con los pasillos,
sacando brillo al piso
6 Guarda la abrillantadora
7 Y procede a limpiar los lobies
8 Guarda los instrumentos de
limpieza

Observaciones:

La camarera no cuenta con un carrito de aseo para habitaciones
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La camarera realiza la limpieza de las areas publicas como pasillos, lobbies y

bafos publicos, generalmente lleva consigo los implementos de limpieza para

realizar la limpieza de las areas, no lleva ningun registro de limpieza y se tarda

al rededor de 2 horas.

> Lavanderia

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

[ 05/08/2015

PROCEDIMIENTO: Lavanderia

PASO |EMPLEADO DEPENDENCIA | DESCRIPCION FORMATO |TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Camarera Lavanderia Llena la hoja de lavanderia Cargo de 8 horas
2 Camarera Recepcion Cuenta las prendas lavanderia |10 min
3 Baja la ropa para lavar
4 Plancha la ropa
5 Una ves planchada se
regresa a la habitacion
6 Indica a recepcion el valor de
lavanderia para el cargo a la
cuenta del huésped
7 Procede con el cargo a la
factura del huésped
8 Indica al huésped que firme

Observaciones:

En este procedimeinto interviene la camarera que es quien lleva a lavar lo

solicitado por el huésped asi también como el informe a recepcion para el

correspondiente cargo a la cuenta del huésped. Este procedimiento puede

tardar.

» Cambio de habitacion

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

| 05/08/2015

PROCEDIMIENTO: Cambio de habitacion

PASO |EMPLEADO DEPENDENCIA |DESCRIPCION FORMATO |TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Camarera Habitaciones Cuando el cliente le de No tiene 30 min
indicaciones procede a
comunicar a recepcion
2 Recepcion En caso de existir
disponibilidad asignara una
nueva habitacion
3 Habitaciones Ayuda a cambiar al huésped a
la nueva habitacion
4 Verifica que todo esté en orden
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En este procedimiento se puede observar que la camarera actia bajo las

ordenes de la persona encargada en recepcion, ya que hasta el momento en

gque recepcion haya asignado la habitacion la camarera no podra ayudar al

translado de una habitacion a otra. Para esto el tiempo estimado de finalizar el

procedimiento es de 30 minutos

» Comunicacion de averias

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

| 05/08/2015

PROCEDIMIENTO: Comunicacion de averias en habitaciones

repepcion el dafio que existe
en la habitacion

PASO |EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO |TIEMPO

No. RESPONSABLE

1 Camarera Habitaciones Verifica que existe un dafio en | No existe 10
alguna de las habitaciones ningan minutos

2 De manera verbal indica a formato

Observaciones:

Para dar aviso de las averias que se puede tener en las habitaciones la

camarera uUnicamente lo detallara de forma verbal, para que la persona

encargada dé solucion lo mas pronto posible.

» Reporte de novedades

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

| 05/08/2015

PROCEDIMIENTO:

Reporte de novedades

PASO |EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO |TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Camarera Habitaciones Cuando existe novedades en | No tiene 15 min
las habitaciones comunica a
recepcion las novedades
2 Esto lo realiza de manera
verbal
3 Recepcionista Recepcion Lo apunta en el cuaderno
4 Indica al personal disponible
para que pueda dar solucion
al requerimiento
5 Persona delegada Lo repara

Observaciones:
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Para reportar las novedades que se puede tener en las habitaciones la

camarera unicamente lo detallara de forma verbal a recepcién este lo apunta

en un cuaderno e indica al personal disponible para que dé solucién lo mas

pronto posible.

> Revision de habitaciones salientes

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

|05/08/2015

PROCEDIMIENTO: Revision de habitaciones salientes

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. | RESPONSABLE
1 Camarera Habitaciones En recepcion le infforma qua | No tiene 5-10 min
hay una habitacién que esta
saliendo
2 La camarera revisa que todo
lo perteneciente al hotel se
encuentre en la habitaciéon
3 Informa novedades en caso
de que existieran
Observaciones:
Cuando la recepcionista informa que una habitacion va a salir, inmediatamente
la camarera acude hasta la habitacion para verificar que no exista dafio que
genere pérdidas al hotel, en caso de que exista alguna novedad se comunica al
recepcionista para que realice los cargos a la cuenta, si fuere el caso. En caso
de que no exista ninguna particularidad continla su procedimiento para el
check out, esto puede tardar de 5 a 10 minutos.
» En caso de objetos olvidados en habitaciones
LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA
FECHA DEL LEVANTAMIENTO: | 05/08/2015
PROCEDIMIENTO: En caso de objetos olvidados en habitaciones
PASO |EMPLEADO DEPENDENCIA | DESCRIPCION FORMATO |TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Camarera Habitaciones Verifica la habitacion Le coloca 5
2 Toma el objeto olvidado un papel minutos
3 Le pone fecha y nombre del
huésped
4 Lo guarda bajo llave

Observaciones:
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En caso de que en la habitacion existan objetos olvidados la camarera toma el

objeto y le coloca un papel especificando la fecha y el nombre del huésped,

finalmente lo guarda bajo llave, este procedimiento puede tarda 5 minutos

> En caso de incendios

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

[ 06/08/2015

PROCEDIMIENTO: En caso de incendios

PASO | EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO [TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Camarera Habitaciones Conservar la calma N/A 10
2 Indicar a los huéspedes que minutos
salgan de las habitaciones
3 Indicar a los huéspedes las
salidas de emergencia
4 Cuando ya hayan salido
todos los huéspedes al patio,
la camarera permanecera con
ellos
Observaciones:
En caso de incendio en una habitracion la camarera indica a los huéspedes las
salidas de emergencia y cuando todos hayan salido se quedaran en los patios
para estar protegidos, este procedimiento puede tardar 10 minutos.
4.3.4 Levantamiento de procedimientos en el area de restaurante
» Requisicion de productos
LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA
FECHA DEL LEVANTAMIENTO: 06/08/2015
PROCEDIMIENTO: Requisicion de productos
PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO |[TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Mesero Restaurante Verifica la inexistencia de No tiene Aproxima
producto damente
2 Hace pedido de manera un dia
verbal laborable
3 Hace pedido el dia viernes
4 Revisa producto

Observaciones:

Lo expresa de manera verbal
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El mesero al no tener insumos para el restaurante indica de manera verbal a la
gerente , para la compra. Al momento de recibir los productos solicitado, revisa

el producto, este procedimiento puede tardar al menos un dia laborable.

» Almacenamiento de productos

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: | 06/08/2015

PROCEDIMIENTO: Almacenamiento de productos

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO |TIEMPO

No. RESPONSABLE

1 Mesero Restaurante Revisa cada uno de los No tiene 1 HORA
productos

2 Clasifica los productos

3 Guarda en el lugar

Observaciones:

En cuanto los productos hayan llegado, el mesero se encargara de revisar,

clasificar y guardar las compras, este procedimiento puede tardar hasta 1 hora.

» Mice en place para el servicio

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: | 06/08/2015
PROCEDIMIENTO: Mice en place para el servicio
PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Mesero Restaurante Revisa el menu para poner a
punto todo lo relacionado a:
2 Vajilla
3 Cristaleria
4 Cuberteria N/A 2 horas
5 Mobiliario
6 Manteleria
7 Insumos para el servicio
como: servilletas, ajiceros,
sorbetes, etc.
8 Ordena lo anteriormente
detallado
Observaciones:
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El mesero revisa todo lo relacionado con el menu para poner a punto todo lo

relacionado a vajilla, cristaleria, cuberteria etc. Ordenandolos para facilitar el

servicio, este procedimiento puede tardar hasta dos horas

> Servicio a las mesas

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL BOUTIQUE LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: [ 06/08/2015
PROCEDIMIENTO: Servicio a las mesas
PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE
1 Mesero Restaurante Al ingresar el cliente indica el | Comanda 35-40
men( del dia min
2 Toma la orden mediante la
comanta
3 Indica a cocina lo que
requiere el cliente
4 Espera a que en cocina le
entreguen el pedido
5 Sirve al huésped
6 Al finalizar el cliente con sus
alimentos el mesero procede
a entregarle la cuenta
7 Retira el pago
8 Despide al cliente

Observaciones:

Al ingresar el cliente el mesero indica el menu del dia, toma la orden en la

comanda, la lleva a la cocina y espera a que le sirvan, cuando en sub chef

entrega los alimentos el mesero servira al cliente y al finalizar entregara la

factura para el pago, y en cuanto tenga el pago se retira y se despide del

cliente, se estima un tiempo de 35-40 minutos para realizar este procedimiento.

4.4 Manual de Procedimientos

El resultado final de esta investigacién es el Manual de Procedimientos para la

Seguridad Hotelera de los clientes y sus pertenencias en el Hotel Boutique La

Circasiana, el cual se encuentra como anexo a este texto.
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4.4.1 Manual de Procedimientos para la Seguridad Hotelera de los
clientes y sus pertenencias en el Hotel Boutique La Circasiana,
Quito.

Introduccién

El resultado de esta investigacion es un Manual de Procedimientos, el cual se
encuentra adjunto al trabajo de titulacion, el mismo que esta dirigido al Hotel La
Circasiana para que mediante la aplicacion y el cumpimiernto de los
procedimentos detallados puedan brindar seguridad a los clientes. El contenido
fué desarrollado segun las variables de la seguridad hotelera que son:
Seguridad seguridad de bienes, seguridad de personas, seguridad economica,
seguridad gastrondmica, seguridad médica, seguridad informativa, seguridad

de transporte, seguridad contra incendios.

El Hotel Boutique La Circasiana es un establecimiento hotelero que habiendo
cumplido con lo establecido por la autoridad competente es categorizado como
4 estrellas segun la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de destino
Turistico, (2014).

Por su particular disefio sus instalaciones han sido catalogadas como ornato de
la ciudad de Quito desde 1945. Este es un hotel de un estilo colonial con
tendencias del siglo XIX, obra realizada por un destacado arquitecto italiano,
pertenece a un conjunto de mansiones de varias familias de posicion
econOmica alta, su nombre viene del nombre que se da a las mujeres de

Circasia en Rusia.

Ademas se encuentra en un punto clave para visitar los diferentes lugares de la

ciudad de Quito, como por ejemplo el Centro Histérico, un hotel sin duda interesante
desde su entrada ya que en ella se encuentra la representacion de Cantufia, su particular
disefio colonial y sobre todo las habitaciones adecuadas en cuevas, en las cuales hace dos
siglos se castigaban a indigenas y siervos.

Actualmente el Hotel Boutique La Circasiana brinda servicio de alojamiento y alimentos y

bebidas, para viajeros nacionales y extranjeros. Cuentan con instalaciones adecuadas para

brindar confort a cada uno de los huéspedes.
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Disefio del manual de procedimientos

>

>

>

Objetivos

Areas de

Las areas

Portada del Manual de Procedimientos
Indice general

Introduccion

Areas de Aplicacion

Responsables

Descripcion de procedimientos

e Utilizar el manual como herramienta base para el desarrollo de las
actividades diarias en el Hotel Boutique La Circasiana

e Tener un documento escrito en el cual especifiqgue los pasos a
seguir para el correcto desarrollo de una actividad

e Aplicar la mayoria de procedimientos en el trabajo diario para

evitar confusiones, riesgos y accidentes en el hotel
aplicacion

a las que se va a aplicar este manual son:

f. Area de Recepcion y conserjeria.

g. Area de Pisos.

h. Area de Alimentos y Bebidas.

Responsables

El primer

responsable del manual es del Gerente de Operaciones quien se

encargara de capacitar a su personal a cargo es decir de las areas

anteriormente mencionadas.

En el area de Recepcidn y pisos se encargara jefe de Recepcion

En el area de Cocina se encargara el Chef

En el area de Pisos se encargara la Gobernanta.
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CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Los establecimientos hoteleros tienen una gran responsabilidad al momento de
ofertar su servicio, desde el momento que el cliente se comunica con el
recepcionista hasta que el huésped deja las instalaciones del hotel. Mediante
esta investigacion se ha podido constatar que en cada uno de los
procedimientos, técnicas e instrumentos que se utilizan en el hotel son de gran
importancia para la seguridad de los clientes. Ya que el desconocimiento de
cualquiera de los lineamientos detallados en anteriores capitulos pueden ser

causantes de graves accidentes que dafien la integridad fisica del cliente.

De una manera adecuada se rescataran tres aspectos importantes que son: la
descripcion de las instalaciones del Hotel Boutique La Circasiana, la existencia
o no de factores de riesgo y la valoracidbn segun corresponda en el
establecimiento, seguido de los procedimientos que los colaboradores realizan

actualmente, a continuacién se detalla lo siguiente:

e El Hotel La Circasiana es una casa antigua preparada para brindar
servicios de alojamiento, las habitaciones cuentan con cerraduras con
llave magnética, lo que impide el libre ingreso a personas extrafias a las
habitaciones, los mini bares no cuentan con productos establecidos que
permitan la verificacion del faltante por parte de la camarera.

e Uno de los mayores riesgos o alto grado de riesgo que tiene el Hotel
Boutique La Circasiana es el material de su construccién ya que al ser
de madera tiene una alta probabilidad de un incendio y al no tener una
alarma ni detectores de humo puede ocasionar que un incendio se
prolongue rapidamente, la ventaja que existe en este riesgo es que
cuentan con extintores distribuidos en las instalaciones del hotel.

e Es importante el contar con médico o al menos un contacto para que
pueda asistir en caso de alguna emergencia a los huéspedes,
lamentablemente esta informacion no esta disponible para el personal o
es informacion que el colaborador desconoce, lo importante es que ellos
estdn conscientes de la necesidad de esto en caso de alguna
emergencia médica y mencionan que en caso de alguna eventualidad

llamarian al 911.
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e El grado medio de riesgo se lo encuentra en la manipulacion de
elementos contaminantes sin las debidas precauciones en la limpieza de
las diferentes &reas. La falta de formatos que respalden los diferentes
requerimientos entre departamentos e incuso entre cliente y
colaborador.

e Y, con respecto al grado bajo de riesgos se verifica que los
colaboradores conocen cada uno de los servicios el Hotel Boutique la
Circasiana ofrece, logrando asi que la seguridad informativa tenga un
nivel bajo de peligro, en la seguridad de bienes debido a la prudencia y
vigilancia de los empleados que tienen contacto directo con el cliente y
sus pertenencias.

e Ademas otro lineamiento con el que se realiz6 este trabajo de titulacién
es la realizacién de los procedimientos para la seguridad de los clientes,
que realizan los colaboradores en su jornada laboral, en la aplicacion de
estos se comprueba que no tienen un orden definido que estandarice el
trabajo, incluso es escasa la papeleria en el Hotel Boutique La
Circasiana es decir, el material de respaldo como: hojas de reserva,
toma de mensajes, hojas de lavanderia, requisicion etc.

e En conclusion el Hotel Boutique La Circasiana es un establecimiento que
puede llegar a ser uno de los mejores hoteles en la ciudad de Quito,
debido a sus instalaciones y los servicios que presta. Los riesgos que
existen son de una u otra forma controlables mediante medidas
preventivas y sobre todo la colaboracion del personal en realizar
debidamente los procedimientos que les corresponde. Sin duda,
necesitan estandarizar sus actividades para que no haya ningun

inconveniente con el cliente es decir, brindandole seguridad.

Finalmente, el manual de procedimientos para la seguridad de los clientes
en el Hotel Boutique La Circasiana, es oportuno para cada uno de los
colaboradores ya que ayudara a realizar las actividades diarias mediante un

esquema apoyado en fuentes bibliograficas.

4.2 Recomendaciones
Todos los establecimientos tienen la oportunidad de cada vez ser mejor, el

caso del Hotel Boutique la Circasiana no es la excepcion por ello se
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recomienda revisar cada uno de los procedimientos y aplicar en la realizacion
diaria del trabajo en el hotel, esto conllevara a estandarizar toda gestion
hotelera con relacion a la seguridad para evitar futuros accidente, sobre todo en

las areas analizadas como son: recepcion, habitaciones, cocina y restaurante.

e En las habitaciones se recomienda estandarizar los mini bares a fin de
facilitar el control de entradas y salidas de los productos, de la misma
manera con los amenities y el lugar que corresponde a los demas
equipos y accesorios como despertador, control del televisor, teléfono,
etc. E incluso se debe verificar las conexiones a los tomacorrientes,
evitando cables sin proteccion.

e En recepcion se recomienda ampliar la informacion relacionada con
médicos y nUmeros de emergencia, utilizar formatos para requerimientos
de huéspedes, tener una mayor comunicacion con los demas
recepcionistas, sobre tarifas y formas de pago. Estar pendiente en el
registro de los autos que ingresan.

e Se recomienda en la cocina poner atencion en el lavabo con los
utensilios a lavar, en la recopilacibn de desechos organicos e
inorganicos, respetar el area de cocina caliente y fria, por ultimo en la
verificacion y almacenamiento de los diferentes productos. A pesar de
contar con extintores es importante también colocar detectores de humo
y alarma para que en caso de incendio se pueda controlar de una
manera breve y oportuna.

e En el restaurante se invita a utilizar formatos de entrada y salidas de
producto, conocer los ingredientes con los que se preparan los platillos
ofertados en la carta y en el menu diario para evitar intoxicaciones a
clientes por el consumo de alimentos que el organismo no tolere. La
utilizacién de malla para el cabello. Capacitar al personal con primeros
auxilios basicos en caso de emergencia. Y tener cuidado con los
productos de limpieza que aplica a la vajilla, cristaleria, cuberteria, etc.

e En cuanto a los procedimientos para la seguridad de los clientes, es
recomendable reunir al personal de cada éarea para socializar las
politicas y acordar la documentacion, los formatos, la informacion que se

debe solicitar y entregar en cada procedimiento, con ello se lograra tener

72



todo en orden y con los respaldos correspondientes. Ademas organizar
y delegar funciones a cada uno de sus colaboradores para que cada uno
de ellos se pueda comprometer con la seguridad para los clientes.

e La recomendacion para los diferentes factores de riesgos que El Hotel
Boutique La Circasiana presenta es una oportuna socializacion del
presente manual a los colaboradores para evitar que surjan
eventualidades inesperadas por el desconocimiento de técnicas o
politicas en el desarrollo de sus actividades.

e Finalmente, EI Hotel Boutique La Circasiana no necesita el
departamento de seguridad debido a sus caracteristicas, tan solo el
compromiso de cada uno de los colaboradores en realizar correctamente
su trabajo, a fin de evitar inconvenientes personales y econémicos al

hotel.

GLOSARIO
Accidentes: Suceso eventual, inesperado y generalmente desagradable.

(http://www.idiomamedico.com/)

Cambios de habitacion: La habitacion del cliente pasa a ser habitacion de
salida (Vaquero, 2013).

Carro de limpieza: herramienta que utilizamos para trasladar diferentes
elementos y dotaciones y realizar las tareas de limpieza y puesta a
punto, evitando desplazamientos y pudiendo llevar gran cantidad de
dotaciones en él. (Vaquero, 2013).

Day Use: Habitaciones que se usan durante el dia y no comportan
pernoctaciones (Vaquero, 2013).

Departamento de pisos: encargado de realizar tareas y acondicionamiento
en las diferentes areas del hotel, habitaciones, restaurantes, salones,
hall, etc. (Vaquero, 2013).

Fortuito: acontecimiento que no puede imputarse al sujeto, aunque el
desarrollo del acontecimiento en cuestion impida que se cumpla la

obligacion o la ley. Este hecho se considera que no ha podido ser
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previsto y que de haberlo sido, podria haberse evitado

(www.derecho.com/).

Habitaciones disponibles: habitaciones limpias y disponibles para su

venta. A través de teléfono o sistema informatico (Vaquero, 2013).

Manual: Instrumento administrativo que contiene en forma explicita,
ordenada y sistematica informacion sobre objetivos, politicas,
atribuciones, organizacion y procedimientos de los 6rganos de una
institucién; asi como las instrucciones o acuerdos que se consideren
necesarios para la ejecucion del trabajo asignado al personal,
teniendo como marco de referencia los objetivos de la institucion.

(http://www.definicion.org/)

Office de pisos: cuarto de trabajo y almacén. En él se guarda ropa,

utensilios, amenities y productos de limpieza (Vaquero, 2013).

Riesgos: Posibilidad de que ocurra un peligro. (es.thefreedictionary.com/)

Seguridad: garantia que tienen las personas de estar libre de todo dafio,
amenaza, peligro o riesgo; es el sentimiento de sentirse protegidas,
contra todo aquello que pueda perturbar o atentar contra su
integridad  fisica, moral, social y hasta econdmica.
(conceptodefinicion.de/)

Seguridad Hotelera: Conjunto de medidas destinadas a proporcionar
bienestar y seguridad a los huéspedes y a sus pertenencias, al
minimizar posibles riesgos debido a las condiciones inseguras de la
instalacion, al eliminar en lo posible los actos inseguros ocasionados
tanto por el personal del hotel como por los propios huéspedes y
visitantes, y al afrontar situaciones del entorno negativas,
ocasionadas por crimenes, desastres naturales, desordenes civiles,
guerras y otros, que pertenecen a la calidad de riesgos incontrolables
(Ramirez, 2007).
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ANEXOS
Anexo 1 Certificado de Registro Turistico

WIV

TURISMO

CERTIFICADO DE REGISTRO TURISTICO

La Empresa PUblica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, en uso de las atribuciones previstas en
la Ley de Turismo, el Reglamento de Aplicacién a la Ley de Turismo y Ordenanzas Metropolitanas
vigentes, y una vez que ha cumplido con todos los requisitos de Ley, concede el presente CERTIFICADO DE
REGISTRO TURISTICO No.17.01.50.10828 al establecimiento;

“LA CIRCASIANA"

PROPIETARIO DELGADO BORJA PATRICIA ELIZABETH
DIRECCION $ AV.10DE AGOSTO OE1-52 Y ALONSO DE MERCADILLO
ACTIVIDAD 3 ALOJAMIENTO

TIPO 3 HOTEL

CATEGORIA : PRIMERA

CAPACIDAD : 32 HAB [ 59 PLAZAS

R.U.C. : 1712917408001

# LOCAL 1 001

PATENTE 3 416421

ADM. ZONAL : MARISCAL (M1)

PARROQUIA & SANTA PRISCA

QUITO DM, 6 DE SEPTIEMBRE DE 2014

&NM\O\L@

Sra. Luz Elena Coloma
GERENTE GENERAL
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO

El propietario o representante legal del establecimiento debera cumplir estrictamente con las disposiciones legales vigentes, |a infraccién a
cualquiera de estas normas, serd sancionada de conformidad con la ley y ord i vigentes,
KGP//

*  Este documento no le exime de I3 obligacidn de obtener la Licencia Unica De Actividades Econdmicas.

¢ Este registro no podrd ser retirado ni interrumpido por ninguna autoridad, sin conocimiento y dutorizacién de la Empresa Publica
Metropolitana de Gestién de Destino Turistico, organismo competente segun las leyes vigentes

*  Este documento no exime a su titular, el ¢ | para la impl i6n de las Reglas Técnicas contempladas en el anexo técnico
de la Ordenanza Metropolitana No. 236, dentro de los plazos estipulados en la normativa vigente

*  Cualquier cambio de direccion, propietario o cierre del establecimiento de su representacion, debe ser comunicado a la Empresa Piblica
Metropolitana de Gestién de Destino Turistico.

ADVERTENCIA: Cualquier alteracion af texto del presente documento, como supresiones, aiadiduras, ab: , b o , etc. lo
invalidan

_7?11.1:(( (t’w‘\‘/\-’
(2-09.201y

Av. Amazonas N79-39 y Av. de la Prensa (Centro de Eventos Bicentenario) | PBX: (+593 2) 299 3300 al 30 www.quito-turismo.gob.ec

Fuente: Empresa Publica Metropolitana de Gestién de destino Turistico, 2014
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Anexo 2 Requerimientos por categoria H

ANEXO 1. HOTEL - H

Requerimientos por categoria — H

HOTEL 5 HOTEL 4 HOTEL 3 HOTEL 2
REQUISITOS ESTRELLAS | ESTRELLAS | ESTRELLAS | ESTRELLAS
Nro REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA
INSTALACIONES GENERALES
1 Servicio de estacionamiento temporal para vehiculo, frente al
establecimiento.
X X
> Estacionamiento propio o contratado dentro o fuera de las
instalaciones del establecimiento. 20% 15% 10% 0%
Suministro general
de energia eléctrica
para todo el
establecimiento X X
Para servicios
comunales basicos:
3 | Generador de emergencia ascensores, s_ahdas
de emergencias,
pasillos, areas
comunes. X
Sistema de
iluminacion de
emergencia X
Con sistema de
) valvula de presién X
4 Agya caliente en lavabos de cuartos de Las 24 horas del
bafio y aseo en areas comunes i
dia. X X
Centralizada. X X X
5 Cambiador de pafiales de bebé en cuartos de bafio y aseo
ubicados en areas comunes.
X X
Debe contar con al menos cuatro de los siguientes servicios: 6 4 5 0
1) Piscina
2) Hidromasaje.
3) Bafio turco.
4) Sauna
6 |5) Gimnasio
6) Spa
7) Servicio de peluqueria.
8) Local comercial afin a la actividad
9) Areas deportivas
10) Exposicién de coleccion de arte permanente o temporal.
11) Salones para eventos
7 Acondicionamiento térmico en areas de uso comun;
enfriamiento o calefaccion X X X
Cuartos de bafio y X X
aseo
Duchas X X
Vestidores X X
Area de
8 | Areas de uso exclusivo para el personal | almacenamiento de X X X
articulos personales
(casilleros)
Area de comedor X X X
Area administrativa | X X
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HOTEL 5 HOTEL 4 HOTEL 3 HOTEL 2
REQUISITOS ESTRELLAS | ESTRELLAS | ESTRELLAS | ESTRELLAS
ACCESOS
Entrada principal de clientes al area de recepcion y otra de .
9 | servicio X X X
Si el establecimiento
posee dos 0 més X X
Ascensor (es) para uso de huéspedes. pISOs |nc|_uyend0
- S h planta baja
10 | No aplica a establecimientos existentes, Si el establecimiento
ni edificios patrimoniales. .
posee tres 0 méas X
pisos incluyendo
planta baja
Ascensor de servicio. No aplica a Si el establecimiento
establecimientos existentes, ni edificios posee dos 0 més
11 . . ) . X X
Patrimoniales. pisos incluyendo
planta baja
AREAS DE CLIENTES
Areas de clientes — General
. . 16 horas X
12 Centro de negocios con servicio de
internet 12 horas X
Incluye recepcion
(con mobiliario), X X X
: ’ jerf las.
13 Area de vestibulo conserjeriay salas
Y recepcion (con X
mobiliario)
14 | La recepcién debera contar con las facilidades necesarias para X X
prestar atencién a nifios con discapacidad
Y cafeteria X
15 Restaurante dentro de las instalaciones Sgia'?gg%g servicio X
del establecimiento.
Y/o Cafeteria X
Con (:'arta en X X X
espafiol e inglés
16 | Servicio de preparacion de dietas especiales y restricciones X X
alimenticias bajo pedido del huésped
Bar en zona diferenciada del area del restaurante y con X
17 | instalaciones propias, dentro del establecimiento
Servicio de bar dentro del establecimiento X X
Areas de clientes —Habitaciones
18 Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segin
las especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de
preferencia en la planta baja del establecimiento 6% 4% 2% 0%
19 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado X X X X
Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante
20 | Sistema de enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o
calefaccidon mecanica y/o natural. X X X X
21 | Habitaciones insonorizadas X X X
22 | nternet en todas las habitaciones X X
23 Caja de seguridad en habitacién. X X
24 | cerradura para puerta de acceso X X X X
25 | Almohada extra a peticion del huésped X X
26 | Frigo bar X X
27 | portamaletas X X X
28 X X X X

Cléset y/o armario
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HOTEL 5 HOTEL 4 HOTEL 3 HOTEL 2
REQUISITOS ESTRELLAS | ESTRELLAS | ESTRELLAS | ESTRELLAS
29 | Escritorio y/o mesa X X
30 | Silla, sillén o sofa X X X
31 | Funda de lavanderia X X X
32 | Luz de velador o cabecera por plaza | X X X X
Cortina completa y visillo o backout y visillo. El Backout o la
33 cortina completa puede ser sustituidos por puerta interior de la X X
ventana
Cortinas o persianas. Pueden interior de la ventana X X
Con acceso a
canales nacionales
e interna(_:i(_)pales, X X
34 | Television ubicada en mueble o soporte ggglée:)e;/éls(l;\)/?s%onr
satelital
Con acceso a X
canales nacionales
Teléfono en habitacion X X
35 | Teléfono en cuarto de bafio y aseo X X
Sistema de comunicacion X
Discado directo
(interno, nacional e
internacional ) en
cada habitacién X X X
Con atencion en
espafiol y un idioma
extranjero de
- . referencia inglés X X
36 | Servicio Telefénico Eas 22 horas gel
dia. X
Servicio Nacional e
internacional desde
la recepcion con
transferencias de
llamadas al teléfono
en cada habitacion X
Area de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado
Agua Caliente X X X X
3 Agua caliente disponible de ducha de Centralizada. X
7 o -
cuartos de bafio y aseo privado 24 horas X X X
Con sistema de X
valvula de presion
38 | lluminacién independiente sobre el lavamanos X X
39 Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos X X X
Espejo sobre el lavamanos X
40 | Espejo flexible de aumento X X
41 | Secador de cabello X X X+
Cuerpo X X X X
42 | Juego de toallas por huésped Manos X X X X
Cara X
43 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha X X X X
Champu X X X X
Jabén X X X X
Papel higiénico de X X X X
44 Amenities de limpieza repuesto
Vaso X X X X
Acondicionador X X
Enjuague bucal X X
Crema X X
Pafiuelos
desechables X X
‘45 Amenities de cuidado personal Algodén X X
Cotonetes X X
Toallas X

desmagquillantes
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HOTEL 5 HOTEL 4 HOTEL 3 HOTEL 2
REQUISITOS ESTRELLAS | ESTRELLAS | ESTRELLAS | ESTRELLAS
Gorro de bafio X X
Peinilla X X
46 | Amenities adicionales IZ_;FSJ;rtaodsor de X X
Kit dental X
Costurero X
47 | Bata de bafio X
48 | zapatillas disponibles en la habitacién X
SERVICIOS
49 | servicio de despertador desde la recepcién hacia la habitacién X X X
50 | Servicio de lavanderia propio o alquilado X X X
51 | Servicio de limpieza en seco propio o contratado X X
Propio o contratado | X
Plancha a
disposicion del X
huésped
52 | Servicio de planchado Servicio propio o
contratado y/o
plancha a X X
disposicion del
huésped
24 horas X
16 horas X
. . . 12 horas X X
53 agz\/ig;éjne Alimentos y Bebidas a la Carta def_in_ida para
este servicio en
espafiol y unidioma | X X
extranjero, de
preferencia inglés
Contar (al menos) con personal certificado en competencias
54 | laborales, en las areas operativas y administrativas del 30% 20% 10% 1 persona
establecimiento
Contar (al menos) con personal que hable un idioma extranjero,
55 | en las areas de contacto y relacionamiento directo con el 25% 15% 10% 1 persona
huésped
56 Personal bilingiie que brinde el servicio de recepcion, X X
conserjeria guardiania las 24 horas del dia
Servicio de botones con atencién en 24 horas X
57 | espafiol y un idioma extranjero 16 horas x
Sistema de
tratamiento de X X
5g | Todos los establecimientos ubicados en | aguas residuales
zonas donde no exista red publica de Al menos pozo
alcantarillado debe contar con: séptico X X
Los nuevos establecimientos, ubicados dentro del territorio
59 | nacional deberan contar con un sistema de tratamiento de X
aguas residuales.
60 | servicio médico para emergencias propio o contratado X X
61 | Valet Parking X
62 Servicio de Transfer, propio o alquilado (puerto o aeropuerto - X X
establecimiento y viceversa).
63 Cuenta con formas de pago que incluya tarjeta de crédito y/o X X X
débito, voucher.
64 | Silla de ruedas disponible para uso del huésped. X X
65 Circuito cerrado de cdmaras de seguridad con capacidad de X X
almacenamiento de al menos 30 dias
Cama extra X X X X
66 | Servicio adicional a peticién del huésped. | Cuna X X
Silla bebé X X
x* | La letra X significa el cumplimiento obligatorio por categoria para cada uno de los establecimientos
x** | A solicitud del huésped

Fuente: Ministerio de Turismo, 2015.
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Anexo 3 Ficha de Observacion: Caracteristicas del Hotel La Circasiana.

REQUISITOS HOTEL 4 ESTRELLAS

REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA

INSTALACIONES GENERALES

Nro ITEM Sl NO OBSERVACIONES

Servicio de estacionamiento temporal para vehiculo,

L frente al establecimiento.
0,
Estacionamiento propio o contratado dentro o fuera de Al menos el 15%
2 : . - segun el MINTUR
las instalaciones del establecimiento.
2015
Suministro
general de
3 | Generador de emergencia energia eléctrica
para todo el
establecimiento
Con sistema de
véalvula de
4 |Agua caliente en lavabos de cuartos presion
de barfio y aseo en areas comunes Las 24 horas del
dia.
Centralizada.
5 Cambiador de pafiales de bebé en cuartos de bafio y

aseo ubicados en areas comunes.

Debe contar con al menos cuatro de los siguientes
servicios:

1) Piscina

2) Hidromasaje.

3) Bafio turco.

4) Sauna

6 5) Gimnasio

6) Spa

7) Servicio de peluqueria.

8) Local comercial afin a la actividad

9) Areas deportivas

10) Exposicion de coleccién de arte permanente o
temporal.

11) Salones para eventos

Acondicionamiento térmico en areas de uso comun;
enfriamiento o calefaccion

Cuartos de bafio
y aseo

Duchas

Vestidores

Area de
almacenamiento
Areas de uso exclusivo para el de articulos
personal personales
(casilleros)

Area de comedor

Area
administrativa
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Nro ITEM Sl NO OBSERVACIONES
ACCESOS
9 Entrada principal de clientes al &rea de recepcién y otra
de servicio
Si el
establecimiento
posee dos 0 mas
Ascensor (es) para uso de p:sos wg)clpyendo
10 huéspedes. No aplica a planta baja
establecimientos existentes, ni -
edificios patrimoniales. Siel
establecimiento
posee tres 0 mas
pisos incluyendo
planta baja
Si el
Ascensor de servicio. No aplica a establecimiento
11 | establecimientos existentes, ni posee dos 0 mas
edificios Patrimoniales. pisos incluyendo
planta baja
AREAS DE CLIENTES
Areas de clientes — General
12 Centro de negocios con servicio de 12 horas
internet
Incluye
recepcion (con
13 Area de vestibulo moblllgrlo),
conserjeria'y
salas.
La recepcion debera contar con las facilidades
14 | necesarias para prestar atencion a nifios con
discapacidad
Y cafeteria
Que incluya
servicio de
15 _Restaur_ante dentro de Ias' ' cafeteria
instalaciones del establecimiento.
Con carta en
espafiol e inglés
Servicio de preparacion de dietas especiales y
16 S ! e . ; )
restricciones alimenticias bajo pedido del huésped
17 | Servicio de bar dentro del establecimiento
Areas de clientes —Habitaciones
Contar con habitaciones para personas con
discapacidad, segun las especificaciones de la
18 Autoridad competente, ubicadas de preferencia en la
planta baja del establecimiento 4A0/L MENOS CON EL
0
19 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado
Acondicionamiento térmico en cada habitacion,
20 mediante Sistema de enfriamiento o ventilacion

mecanica y/o natural o calefaccién mecanica y/o
natural.
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Nro ITEM Sl NO OBSERVACIONES
21 | Habitaciones insonorizadas
22 | Internet en todas las habitaciones
23 | Caja de seguridad en habitacion.
24 | Cerradura para puerta de acceso
25 | Aimohada extra a peticién del huésped
26 | Frigo bar
27 | Portamaletas
28 | Cléset y/o armario
29 | Escritorio y/o mesa
30 | Silla, sillén o sofa
31 | Funda de lavanderia
32 | Luz de velador o cabecera por plaza
Cortina completa y visillo o backout y visillo. El Backout
33 | o la cortina completa puede ser sustituidos por puerta
interior de la ventana
Con acceso a canales
nacionales e
Television ubicada en mueble internacionales, con
34 0 SopOIte televisién por cable o
P television satelital
Con acceso a canales
nacionales
35 Teléfono en habitaciéon
Teléfono en cuarto de bafio y aseo
Discado directo (interno,
nacional e internacional )
36 | Servicio Telefénico en cada h"?‘F’"""C'C’” p
Con atencion en espafiol
y un idioma extranjero de
preferencia inglés
Area de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado
Agua Caliente
37 Agua caliente dISPOI’]Ib|e de d_ucha Centralizada.
de cuartos de bafio y aseo privado
24 horas
38 | lluminacién independiente sobre el lavamanos
39 | Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos
40 | Espejo flexible de aumento
41 | Secador de cabello
Cuerpo
42 | Juego de toallas por huésped Manos
Cara
43 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha
Champu
Jabon
Papel higiénico de
44 Amenities de limpieza repuesto
Vaso
Acondicionador
Enjuague bucal
Crema
Pafiuelos desechables
45 Amenities de cuidado Algodon
personal Cotonetes

Toallas desmaquillantes
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Nro ITEM Sl NO OBSERVACIONES
Gorro de bafio
Peinilla
46 | Amenities adicionales Lustrador de zapatos
Kit dental
Costurero
47 | Bata de bafio
48 | Zapatillas disponibles en la habitacion

49

Servicio de despertador desde la recepcién hacia la
habitacion

50

Servicio de lavanderia propio o alquilado

51

Servicio de limpieza en seco propio o contratado

52

Servicio propio o
contratado y/o
plancha a disposicién
del huésped

Servicio de planchado

53

16 horas

12 horas

Carta definida para
este servicio en
espafiol y un idioma
extranjero, de
preferencia inglés

Servicio de Alimentos y
Bebidas a la Habitacion

54

Contar (al menos) con personal certificado en
competencias laborales, en las areas operativas y
administrativas del establecimiento

AL MENOS EL 20%

55

Contar (al menos) con personal que hable un idioma
extranjero, en las areas de contacto y relacionamiento
directo con el huésped

AL MENOS EL 15%

56

Personal bilinglie que brinde el servicio de recepcion,
conserjeria guardiania las 24 horas del dia

57

Servicio de botones con atencién en

= - - 16 horas
espafiol y un idioma extranjero

58

Todos los establecimientos ubicados
en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado debe contar
con:

Sistema de
tratamiento de
aguas residuales

59

Los nuevos establecimientos, ubicados dentro del
territorio nacional deberan contar con un sistema de
tratamiento de aguas residuales.

60

Servicio médico para emergencias propio o contratado

61

Valet Parking

62

Servicio de Transfer, propio o alquilado (puerto o
aeropuerto -establecimiento y viceversa).

63

Cuenta con formas de pago que incluya tarjeta de
crédito y/o débito, voucher.

64 | Silla de ruedas disponible para uso del huésped.
65 Circuit_o cerrado de cémar'as de seguridad con
capacidad de almacenamiento de al menos 30 dias
Servicio adicional a peticion del Cama extra
66 huésped Cuna
) Silla bebé
X | COLOCAR LA X SI CUMPLE O NO CUMPLE

Fuente: Ficha adaptada a partir de lo propuesto por el MINTUR, 2015

Especificacion para las respuestas:

Sl: Si el establecimiento posee el item.

NO: Si el establecimiento no posee el item.
OBSERVACIONES: Detalle relevante del item.
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Anexo 4 Ficha de Observacién: Factores de Riesgo del Hotel La Circasiana

FACTORES DE RIESGOS EN RECEPCION

TIPO DE VALORACION DEL
SEGURIDAD FA%ES&S DE Sl |NO RIESGO OBSERVACIONES
BAJO | MEDIO | ALTO
Cuenta con
medidas de
seguridad para
equipaje

SEGURIDAD DE
BIENES

Lleva un registro
para equipaje

Tiene el servicio de
custodia de
equipaje

Cuenta con
medidas de
seguridad para
vehiculos

Lleva un registro
para vehiculos

Asigna llaves de
habitacion

Tiene caja fuerte

SEGURIDAD DE
PERSONAS

Existe un registro
de huéspedes

Comunica
requerimientos a
los demas
departamentos

Registra visitas a
huéspedes

El area de la
recepcion

SEGURIDAD
ECONOMICA

Confirma la fecha
de caducidad de la
tarjeta de crédito

Verifica que los
billetes no sean
falsos

Tienen politicas
para recepcion de
cheques

SEGURIDAD
GASTRONOMICA

Comunica los
requerimientos
alimenticios a
cocina

Registra alergias
alimenticias

El recepcionista
conoce los
productos ofertados
en el restaurante
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

Sl

NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO

MEDIO

ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD
MEDICA

Cuenta con médico
propio del hotel

Tiene un contacto
en caso de
emergencia médica

Tiene conocimiento
de primeros auxilios

Tiene botiquin
debidamente
equipado

SEGURIDAD
INFORMATIVA

Conoce los
servicios que ofrece
el hotel

Informa a cocina los
requerimientos de
los huéspedes

Informa al personal
de pisos los
requerimientos de
los huéspedes

Informa a
mantenimiento las
averias en
habitaciones e
instalaciones del
hotel

Informa de eventos
a nivel local

El recepcionista
recibe quejas y
reclamos

Conoce por lo
menos dos idiomas

SEGURIDAD EN
INCENDIOS

Cuentan con
equipos de alta 'y
baja tension

Opera con
elementos
combustibles

Existen equipos
defectuosos

Existen &reas para
fumadores

En el lobby existe
acumulacién de
basura

Tienen sistema de
alarma en caso de
incendio

Disponen de
extintores
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

SI

NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO | MEDIO |ALTO

OBSERVACIONES

TRANSPORTE

Cuentan con el
servicio propio de
transfer en el hotel

Cuentan con el
servicio contratado
de transfer

Tienen convenio
con alguna
cooperativa de taxi

El / los autos estan
en 6ptimas
condiciones

HABITACIONES

SEGURIDAD DE
BIENES

Las habitaciones
cuentan con un
lugar especifico
para colocar las
maletas

La camarera
conoce cuales son
las habitaciones
que tienen caja
fuerte

La camarera realiza
la limpieza de
habitaciones con la
puerta abierta

Custodia la llave de
la habitacion

SEGURIDAD DE
PERSONAS

Conoce de medidas
en la utilizacion de
productos quimicos

Evita toda clase de
ruidos fuertes

Evita dejar los pisos
mojados

Evita dejar sus
insumos en la
mitad del camino

Utiliza
correctamente los
materiales como:
cera de piso,
desinfectantes,
aromatizantes, etc.

Limpia
completamente
polvos

Limpia
adecuadamente el
cuarto de bafo

Retira la vajilla del
room service

Tiene guantes para
manipular ropa
sucia del huésped
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HABITACIONES

TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

Sl |NO

RIESGO

VALORACION DEL

BAJO

MEDIO

ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD
MEDICA

Tiene conocimiento
de la existencia de
un médico en el
hotel

Tiene un contacto
en caso de
emergencia médica

Tiene conocimiento
de primeros auxilios

Tiene botiquin
debidamente
equipado

SEGURIDAD
INFORMATIVA

Informa a recepcion
los requerimientos
de los huéspedes

Informa a recepcion
las averias en
habitaciones e
instalaciones del
hotel

Informa de eventos
a nivel local

Recibe quejas y
reclamos

Maneja formatos de
habitaciones como:
no molestar,
lavanderia, toallas,
etc.

La camarera tiene
un lenguaje
comprensible

SEGURIDAD EN
INCENDIO

Cuentan con
equipos de alta y
baja tension

Opera con
elementos
combustibles

Existen equipos
defectuosos

Tienen
conocimiento de las
habitaciones
disponibles para
fumadores

Existe acumulacién
de basura en el lino

Tienen sistema de
alarma en caso de
incendio

Disponen de
extintores

Cuentan con un
plan de emergencia
en caso de incendio
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BOTONES

TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

Sl

NO

VALORACION DEL

RIESGO

BAJO

MEDIO

ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD DE
BIENES

Transporta el
equipaje desde el
transfer hasta
recepcion

Transporta el
equipaje desde la
recepcion hasta la
habitacion

Esta pendiente de
las pertenencias del
huésped en lobbies
y areas comunes

Tiene cuidado de
los vehiculos de los
huéspedes

SEGURIDAD DE
PERSONAS

Vigila
constantemente
gue sus
comparieros no
olviden elementos
perjudiciales para el
huésped

Vigila que las
instalaciones se
encuentren en
Optimas
condiciones para
recibir al huésped

Vigila que no
existan cables
sueltos

SEGURIDAD
MEDICA

Tiene el contacto
en caso de
emergencia médica

Tiene conocimiento
de primeros auxilios

Tiene conocimiento
del lugar en que se
encuentra el
botiquin

SEGURIDAD
INFORMATIVA

Entrega mensajes
oportunamente a
huéspedes

Tiene conocimiento
de informacion a
nivel local

Tiene conocimiento
de servicios que
tiene el hotel
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

Sl |NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO

MEDIO |ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD EN
INCENDIOS

Cuentan con
equipos de alta 'y
baja tensién

Opera con
elementos
combustibles

Existen equipos
defectuosos

Tienen sefialadas
areas para
fumadores

Existe acumulacién
de basura

Tienen sistema de
alarma en caso de
incendio

Disponen de
extintores

Cuentan con un
plan de emergencia
en caso de incendio

SEGURIDAD
GASTRONOMICA

Atiende los
requerimientos
especiales
alimenticios de
huéspedes

Realiza requisicion
de productos

Verifica el estado
del producto

Verifica el peso de
los productos

Verifica fecha de
caducidad

Evita contaminacion
en la recepcion de
la materia prima

Almacena
adecuadamente la
materia prima

Etiqueta
correctamente los
productos

Tiene sistema de
kardex para
productos

Cuentan con tablas
de colores para
diferenciar la
materia prima a
manipular

La descongelacién
de carnicos la
realiza desde el dia
anterior
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

SI

NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO | MEDIO

ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD
GASTRONOMICA

Tienen definidas las
areas de cocina
caliente y fria

Revisa
periédicamente los
productos
perecibles que
tiene en stock

Revisa
periédicamente los
productos no
perecibles que
tiene en stock

Evita la
contaminacién
cruzada

El equipamiento de
la cocina es la
adecuada

Procura lavar los
platos conforme
van utilizandose

Conoce los

SEGURIDAD . .
INEORMATIVA servicios que tiene
el hotel
Tiene conocimiento
de primeros auxilios
SEGURIDAD Tiene conocimiento
MEDICA del lugar en que se

encuentra el
botiquin

SEGURIDAD EN
INCENDIOS

Cuentan con
equipos de alta y
baja tensién

Opera con
elementos
combustibles

Existen equipos
defectuosos

En la cocina existen
detectores de humo

Existe acumulaciéon
de basura en los
recipientes de
cocina

Tienen sistema de
alarma en caso de
incendio

Disponen de
extintores

Cuentan con un
plan de emergencia
en caso de incendio
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

SI

NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO | MEDIO | ALTO

OBSERVACIONES

RESTAURANTE

SEGURIDAD
GASTRONOMICA

Realiza la
requisicion de
producto

Verifica productos
perecibles

Verifica productos
no perecibles

Tiene un sistema
de almacenamiento
del producto

Utiliza formatos
kardex para los
productos

Procura realizar el
mise en place de
vajilla

Procura realizar el
mise en place de
mobiliario

Procura realizar el
mise en place de
cuberteria

Procura realizar el
mise en place de
cristaleria

Procura realizar el
mise en place de
cuberteria

SEGURIDAD
INFORMATIVA

Conoce los
servicios que tiene
el hotel

La carta del
restaurante esta
escrita en inglés y
espafiol

Conoce los
ingredientes de los
platos sefialados en
la carta

Conoce los precios
establecidos en el
establecimiento

SEGURIDAD
MEDICA

Tiene conocimiento
de primeros auxilios

Tiene conocimiento
del lugar en que se
encuentra el
botiquin

Tiene conocimiento
de las funciones del
personal de
restaurante
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

SI

NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO | MEDIO |ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD EN
INCENDIOS

Cuentan con
equipos de alta y
baja tensién

Opera con
elementos
combustibles

Existen equipos
defectuosos

Tienen sefialadas
areas para
fumadores

Existe acumulaciéon
de basura en los
depésitos de
basura del
restaurante

Tienen sistema de
alarma en caso de
incendio

Disponen de
extintores

Cuentan con un
plan de emergencia
en caso de incendio

MANTENIMIENTO

SEGURIDAD DE
BIENES

Tiene conocimiento
de la asignacion de
la caja de
seguridad

SEGURIDAD DE
PERSONAS

Revisa
continuamente las
habitaciones

Revisa
habitualmente las
areas publicas del
hotel

SEGURIDAD
GASTRONOMICA

Realiza el
mantenimiento de
equipos de cocina

Realiza los
requerimientos de
dafios de
madquinaria de
cocina

Tiene conocimiento
de primeros auxilios

SEGURIDAD . Lo
MEDICA Tler)e botiquin
debidamente
equipado
SEGURIDAD Conace los
INFORMATIVA servicios que ofrece

el hotel
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TIPO DE
SEGURIDAD

FACTORES DE
RIESGO

SI

NO

VALORACION DEL
RIESGO

BAJO | MEDIO |ALTO

OBSERVACIONES

SEGURIDAD EN
INCENDIOS

Cuentan con
equipos de alta y
baja tensién

Opera con
elementos
combustibles

Existen equipos
defectuosos

Tienen sefialadas
areas para
fumadores

Existe acumulacién
de basura

Tienen sistema de
alarma en caso de
incendio

Tiene conocimiento
de la sefalética en
el hotel

Disponen de
extintores

Cuentan con un
plan de emergencia
en caso de incendio

Fuente: Ficha elaborada a partir de lo expuesto por la Federacién Empresaria Hotelera

Especificacion para las respuestas:

Gastronomica de la Republica de la Argentina, 2003.

AREA: Se colocara el area a diagnosticar ejemplo: Alojamiento/Habitaciones
IDENTIFICACION DEL PELIGRO: Se detalla el peligro existente. Marcar con una X
VALORACION DEL RIESGO: Segun corresponda bajo, medio y alto.
OBSERVACIONES: Detalle relevante del item.
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Anexo 5 Ficha de levantamiento de procesos

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS HOTEL LA CIRCASIANA

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

PROCEDIMIENTO:

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO

No.
RESPONSABLE

Revisado por:

Observaciones:

Fuente: Universidad Nacional de México, 2010
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Anexo 6 Fotografias de las Instalaciones del Hotel Boutique La Circasiana

Instalaciones Generales

. BT > =
Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Salén de eventos

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
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Accesos

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Area de Clientes — Restaurante

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
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Area de Habitaciones y cuarto de Bafio

Habitacion

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Habitacion simple con bafio privado

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
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Area — Servicios varios

Cafeteria

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Lavanderia

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Recepcién

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
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Anexo 7 Fotografias del Levantamiento de Procedimientos

Recepcidn

Reserva

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Check out

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Check in
S

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
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Cocina

Servicio de alimentos

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Preparacion de Alimento

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
Habitaciones

Limpieza de habitaciones

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
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LAVANDERIA

Lavado de ropa

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
Restaurante

Servicio

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Mise en place

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
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Arreglo de salén

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015

Montaje de mesas

Fuente: Hotel Boutique La Circasiana, 2015
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