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RESUMEN

En el presente trabajo “Disefio de los procesos de Seguridad y Proteccion en el Hotel Melia
Cayo Guillermo”, se presenta un analisis referencial de la importancia del enfoque de
procesos en las organizaciones empresariales tomando como base las normas 1SO 9001:
2000 vy se puntualiza especificamente en la industria turistica. Se identificaron los procesos
intervinientes de ésta area asi como los procesos claves que participan junto a los
estratégicos en el esquema general de organizacion empresarial. Con la priorizacion de los
procesos claves se procedié a la confeccion de los diagramas de flujo de procesos y
finalmente a la documentacién exhaustiva de los mismos a través de las fichas de procesos
y donde se contemplan, ademas de la descripcidn de las entradas, salidas y procedimientos,
los indicadores y su forma de control. La propuesta realizada fue valorada por varios

expertos quienes expresaron un alto nivel de consenso y acuerdo sobre la misma.
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INTRODUCCION

Actualmente el turismo constituye una de las ramas de la economia que mas ingresos y
beneficios proporciona. En las ultimas décadas se ha transformado de una actividad casi sin
importancia a un auténtico campo, con gran influencia en la balanza de pagos, en las
inversiones y equipamientos locales, en el mejoramiento del transporte, en la generacion de
empleo, siendo esta una de las mayores influencias sociales del sector.

En el desarrollo de la actividad turistica, la calidad es de vital importancia, debido a que
constantemente se elevan las necesidades y exigencia de la humanidad, con clientes mas
exigentes y ante un mundo de mucha competencia.

La calidad de los productos turisticos es esencial en la conformacion de la imagen de los
mismos, y cada vez mas adquieren un papel preponderante frente a las acciones
comunicativas, puesto que la referida calidad es el instrumento mas adecuado para fidelizar
a los clientes satisfechos.

Las politicas de calidad total involucran los analisis de los procesos y de los
encadenamientos causas- efectos entre actividades. La gestion de procesos aporta una
vision y unas herramientas con las que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para
hacerlo més eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes. Los procesos lo realizan
personas y los productos los reciben personas, y por tanto, hay que tener en cuenta en todo
momento las relaciones entre proveedores y clientes. (Gonzéalez, 2003)

Los turistas, segun Gandara (2004), al elegir los destinos turisticos para sus viajes, tienen en
cuenta una serie de aspectos que deben ser analizados por los diferentes destinos e
instalaciones al planificar su desarrollo. Solamente de esta manera serd posible identificar
los aspectos que faciliten o dificulten el desarrollo de la actividad turistica y sus necesidades
y posibilidades.

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizacién basandose en los procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afladido sobre una entrada para conseguir un
resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

La norma de calidad 1SO 9001: 2000 tiene en cuenta estos criterios al estar basada en el
modelo de procesos. Esta norma plantea que: “La empresa deberd definir y gestionar
multiples procesos interrelacionados conducentes a la prestacion de servicios”. (1ISO, 2000a)
El trdnsito de una gestion tradicional a la gestibn por procesos y en particular en los

procesos claves o de valor, como es el caso del servicio de Seguridad y Proteccion hotelero
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reviste particular importancia para alcanzar indicadores de calidad superiores y satisfacer las
necesidades y exigencias de los clientes en el Hotel Melia Cayo Guillermo.

El servicio de Seguridad y Proteccion se centra en el cliente, mas especificamente, en
proporcionar una experiencia segura. EI mismo es una materia compleja, que engloba una
amplia gama de caracteristicas, actividades y procedimientos.

La mision de la Seguridad y Proteccion Fisica en una instalacién puede representarse como
un circulo incompleto que rodea un objetivo. Si una instalacion pudiese ser encerrada con
una barrera impenetrable, entonces el problema de su proteccion seria extremadamente
sencillo.

Desafortunadamente las barreras no son impenetrables y las personas y materiales tienen
que entrar y salir de las instalaciones. Estas imperfecciones en las barreras estan
representadas por la abertura del circulo. Por tanto el objetivo de un Sistema de Proteccion
Fisica es el de contrarrestar o minimizar el efecto de tener esta abertura en la barrera, lo que
se representa por el tapdn que esta siendo colocado en la abertura. Es obvio que en una
instalacion real el tapon no puede encajar herméticamente.

El hotel Melid Cayo Guillermo posee un sistema de seguridad y proteccion aprobado por los
organismos competentes, aunque no esta organizado o estructurado desde el enfoque de
procesos, tal y como estan gestionados en el resto de las areas de servicios del hotel por lo
que su disefio contribuiria de manera importante no sélo a la conformacion de un manual de
procedimientos inexistente actualmente, sino a su integracion en el sistema de calidad de la

instalacion.

Con los elementos mencionados el problema que se investiga en este trabajo se enuncia de
la siguiente manera: Como lograr una transformacion en los servicios de Seguridad y
Proteccion” del Hotel Melia Cayo Guillermo que conlleve a mejorar el grado de satisfaccion

de los clientes externos e internos ?

Siendo el objeto de la investigacion el Proceso de Seguridad y Proteccién

Posibles causas que originan el problema:

- Insuficientes procedimientos reglamentados para cada puesto de trabajo relacionado con la

Seguridad y Proteccion del Hotel.

- Inadecuada relacion entre los factores que intervienen en la Seguridad y Proteccion.
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El objetivo general de la investigacion, por tanto, se establece en Disefiar los procesos del
Area de Seguridad y proteccion del Hotel Melia Cayo Guillermo segln los estandares
generales empleados por la Cadena Gran Caribe y el Ministerio del Interior para el logro de

indicadores de calidad superiores y mayor satisfaccion de los clientes.

El campo de accién de la investigacion se concreta en los Procesos de Seguridad y

Proteccién hotelera

La hipétesis cientifica a contrastar resulta que si se disefian los procesos en los servicios de
Seguridad y Proteccién se puede contribuir a mejorar los indicadores de gestién del Hotel
Melia Cayo Guillermo con el consiguiente incremento de la calidad y de la satisfaccion de

los clientes.

Como variable independiente se establece la aplicacion de la metodologia para la
implantacion de la gestion por procesos en el &rea de Seguridad y proteccion en el Hotel
Melid Cayo Guillermo. La variable dependiente corresponde a la satisfaccion de los clientes

externos e internos a partir de la corroboracion por el método del criterio de expertos.

Tareas de investigacion:
e Determinacion de los antecedentes historicos del desarrollo de la seguridad vy
proteccion hotelera.
e Caracterizacion epistemolégica del proceso de seguridad y proteccibn en
instalaciones turisticas.
e Valoracion de la situacién actual del proceso de seguridad y proteccion en el Hotel
Melia Cayo Guillermo.
¢ Fundamentacion tedrica de la metodologia para el disefio de los procesos.
¢ Definicién de los procesos intervinientes en el area de seguridad y proteccion.
¢ Documentacion de los procesos seleccionados.
e Corroboracion teorica del disefio de los procesos de seguridad y proteccion en el

hotel Melia Cayo Guilermo.

En cuanto al disefio metodoldgico se establece que la investigacién que se realiza es segun

su finalidad: aplicada, segun su objetivo: descriptiva y segin su contexto: de campo.
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Para la aplicacién de los instrumentos relativos a la identificacién y priorizacion de los
procesos, la poblacion de la investigacion estuvo compuesta por los trabajadores del area de
seguridad y proteccion del hotel Melia Cayo Guillermo, asi como de los directivos del mismo

en el periodo enero — abril de 2010. La muestra comprendera un 30 % de la poblacion.

Métodos y técnicas:
Del nivel tedrico:
e El historico — logico para determinar los antecedentes histéricos del desarrollo de la
seguridad y proteccion en instalaciones turisticas.
e El analitico- sintético y el inductivo- deductivo para la construccion del marco teérico,
asi como en la interpretacion de la informacion recogida por los métodos empiricos.
e EIl sistéemico — estructural y funcional en la modelacion y estructuracion de la

documentacion de la gestion por procesos de la seguridad y proteccion del hotel.

Del nivel empirico:

e Grupos focales o de grupos de discusion. Este método se aplicara para recolectar
datos sobre opiniones, percepciones, conocimiento e intereses de la poblacién
objeto de estudio.

o Encuesta: para diagnosticar la valoracion de los turistas y clientes internos sobre los
servicios de seguridad y proteccion.

« Criterio de expertos: para corroborar la validez del proceso propuesto.

La tesis se compone de una introduccion seguida por 3 capitulos, el primero dedicado al
andlisis del estado del arte en cuanto a la gestion por procesos en instalaciones hoteleras y
la fundamentacion tedrica de los procesos de seguridad y proteccion; se incluye ademas un
diagnostico detallado de la situacion de la instalacion en este aspecto. En el capitulo 2 se
detalla el disefio de cada proceso interviniente y en el capitulo 3 se muestra la corroboracion
de la propuesta del disefio de los procesos. Finalmente se expresan las conclusiones y

recomendaciones del trabajo asi como la bibliografia consultada.
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CAPITULO I. LA GESTION POR PROCESOS EN LA INDUSTRIA TURISTICA.

1.1. La Gestion de la Calidad.

En el enfoque de la normalizacion, las empresas adoptan normas internacionales (normas
ISO 9000) a fin de obtener un reconocimiento institucional de la calidad. Son normas que
armonizan la gestion y la calidad de productos y procesos que son, ademas, empleadas
como referencia para la consecucion (implantacion y seguimiento) de la calidad (ISO
(2000a). Se puede resumir diciendo que todas las normas se caracterizan por: a) haber sido
elaboradas por los distintos estamentos sociales y econdémicos interesados; b) haber sido
libremente aceptadas por todos los interesados, que fundamentalmente son los fabricantes,
usuarios, laboratorios y Administracion; c) que sean de aplicacion repetitiva; d) no ser en la
mayoria de los casos de observancia obligatoria; e) estar basadas en la experiencia, y f)

haber sido aprobadas por una instituciéon reconocida con actividades de normalizacion .

La serie de normas ISO 9000 delimitan los requisitos de un sistema de aseguramiento de la
calidad y es el referente de la mayoria de las empresas que implantan el mismo. En 1987 se
aprobo la serie de normas ISO 9000 que permite a las empresas tener un referente comun
para implantar sus sistemas de calidad. La serie ISO 9000 constaba de cinco partes. Las
dos primeras (ISO 9000 e ISO 9004) conforman las guias para la seleccién y uso de las
mismas. Las tres restantes (ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003) son las que aplican las
empresas para la certificacion de sus sistemas de calidad. La ISO 9001, la mas completa,
establece los procedimientos para el aseguramiento de la calidad en el disefio y desarrollo,
produccion, instalacién y servicio. La ISO 9002, la mas extendida, comprende todos los
procedimientos de la anterior, excepto los relacionados con el disefio y el desarrollo del
producto. Por ultimo, la ISO 9003, la mas limitada, es el referente para el aseguramiento de
la calidad en la inspeccion final y pruebas. Recientemente se ha publicado la nueva norma
ISO 9000/2000, que unifica en una sola norma las ISO 9001, 9002 y 9003 anteriores y
reagrupa los puntos de la norma, poniendo ademas un mayor énfasis en los aspectos de

mejora continua y de satisfaccion del cliente (ISO 2000b).

De las caracteristicas de la nueva norma ISO 9001/2000 cabe destacar cuatro aspectos: 1)
la nueva norma hace especial hincapié en el enfoque basado en procesos; con ello pretende
dar respuesta a la necesidad que las organizaciones tienen, para mejorar su eficacia y ser
eficientes, de identificar y gestionar adecuadamente todos sus procesos estrechamente
relacionados los unos con los otros. El enfoque basado en procesos pretende mejorar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos; 2) su desarrollo como
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parte de un par coherente de normas. Las nuevas normas ISO 9001 e ISO 9004 se han
desarrollado como un par coherente de normas para los sistemas de gestion de la calidad,
las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden utilizarse
como documentos independientes. La norma 1SO 9001/2000 especifica los requisitos para
un sistema de gestidon de la calidad y la norma ISO 9004/2000 proporciona recomendaciones
sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema de gestion de la calidad, orientados a
la mejora continua del desempefio y de la eficiencia y eficacia globales de la organizacion, si
bien, no es una guia para la implantacion de la ISO 9001/2000, ni tampoco est4 pensada
con fines de certificacion o contractuales (ISO, 2000c); 3) su vocacion de ser compatible con
otros sistemas de gestion. La norma se ha desarrollado con el fin expreso de hacerla
compatible con otros estandares internacionales reconocidos, es decir, con la norma ISO

14001, relativa a sistemas de gestion medioambientales, y 4) su orientacion al cliente.

El modelo que sustenta a la norma ISO 9001:2000 reconoce un protagonismo especial a los
clientes, éstos juegan un papel vital, esencial en la definicién de los requisitos del producto o
servicio, por consiguiente su consideracién es fundamental y determinante en las entradas
del proceso. Se requiere el que se arbitren los mecanismos necesarios para poder evaluar y
validar si se han satisfecho los requisitos del cliente. Las normas 1SO 9001/2000 y ISO
9004/2000 se basan en los siguientes ocho principios de gestién a fin de conducir, como
sefialan Fernandez et al (2003) y Julia et al (2002), a la empresa hacia una mejora en el
desempeiio: 1) enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y, por tanto,
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas; 2) liderazgo. Los lideres establecen la
unidad de propésito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la organizacion; 3) participacion del personal. El personal, a todos los
niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades se usen para el beneficio de la organizacion; 4) enfoque basado en el proceso.
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso; 5) enfoque de sistema para la gestion.
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye
a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos; 6) mejora continua.
La mejora continua del desempefio global deberia ser un objetivo permanente de la
organizacion; 7) enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de datos y en la informacion, y 8) relaciones mutuamente
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beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y

una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
1.1.1. La Gestion por Procesos como parte de los Sistemas de Gestién de Calidad.

En las ultimas décadas, con el objeto de incrementar la competitividad, la productividad y la
capacidad en los sistemas productivos, han ido apareciendo diferentes enfoques y técnicas,
como justo a tiempo, produccién ajustada, calidad total, reingenieria, fabricacién de clase

mundial, benchmarking, mantenimiento productivo total, etc.

Segun Galeana (2004), dichos enfoques se legitiman en base a que en una economia de
eficiente cada una de las empresas individuales se encuentra bajo presién constante para
reducir sus costos de produccién con el fin de mantener o incluso incrementar su cuota de
mercado. Esta presion explica la actual prioridad en torno a los procesos y que Oakland
(1993) define como outputs que satisfacen las necesidades de los clientes asi como sus
expectativas, en forma de productos, informacion, servicios o, generalizando, resultados. Se
trata, basicamente, de gestionar operaciones basadas en flujos horizontales y enfocados al
cliente, y se fundamenta “en la asignacion de directivos con la responsabilidad de cada uno
de los procesos de la empresa. En su forma mas radical, se sustituye la organizacion
departamental por una organizacion orientada totalmente a procesos”. Y es que cada vez
mas, en la actualidad, las empresas que desean dar un servicio y un producto excelente a
sus clientes, a la vez que mejorar sus resultados de negocio, adoptan un modelo de gestién
por procesos. Para el logro del éxito empresarial, los clientes deben estar dispuestos a pagar
por el servicio o el producto que la empresa ofrece. Este deseo depende en buena medida
de la percepcion del cliente sobre el valor de lo que se le ofrece. La creacion de valor para el
cliente y, por lo tanto, lograr su satisfaccién, es un factor critico en la supervivencia de
cualquier empresa. En este sentido, la gestion por procesos permite gestionar con eficiencia
y medir la satisfaccion del cliente, lo cual es vital en la basqueda continua de la excelencia

en el negocio.

Un proceso, segun Ruiz — Canela (2004), se define “como un conjunto de actividades
interrelacionadas a una misma funcién organizativa de la empresa o extenderse a varias)
entendibles, definibles, repetitivas y medibles, que trasladan un resultado util hacia el cliente
interno o externo. Son estas Ultimas caracteristicas, junto con una orientacién horizontal,
sistemética y permanente orientada a los objetivos del cliente y del negocio, las que
diferencian a un proceso de una secuencia de actividades operativas o funciones de una
empresa’. Segun Amozarrain (1999) los procesos son un conjunto de recursos y actividades

interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los
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recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos, y son
aquellas actividades destinadas a la consecucion de un objetivo global, a una salida global,
tanto material como inmaterial. Por tanto, los procesos son combinaciones de distintos

modos de proceder, que permiten obtener un resultado preciso.

De este modo la gestion por procesos, como plantea Azcanio, et al (2007), queda definida
como la forma de administrar un sistema interrelacionado de procesos empresariales en
sustitucion de la administracion tradicional basada en las funciones. Se considera una via
para lograr la satisfaccién del cliente; que permite ademas optimizar la aportacién de valor

afiadido y ser integrante de la gestion de la calidad.

Por otra parte, la filosofia de la gestion por procesos impregna a la empresa de una
dinAmica de mejora continua, gracias a la cual el cliente interno trabaja con la meta de
satisfacer al cliente externo o0, en otras palabras, con la meta de retener a los clientes
externos. Esta meta evidencia, por un lado, el hecho de que en los mercados actuales es
prioritario buscar la calidad requerida por el cliente, y es que la concepcion de un bien o
servicio debe reflejar las expectativas de los clientes; lo importante es lo que el cliente juzga
importante. Asi, el nivel de calidad medio de una empresa no tiene significado para el
cliente. Su interés radica en que el nivel cualitativo minimo producido sea siempre superior a
sus expectativas, siendo la calidad del servicio tan importante como la del producto. En este
sentido, es importante tener presente siempre la voz del cliente. La Calidad Total la
determina el cliente. Es el cliente quien califica la Calidad del producto o servicio que se
ofrece; de ahi que la Calidad no debe ser tomada en su valor absoluto o cientifico, sino que
es un valor relativo, en funcién del cliente. Por otro, para lograr la orientacién al cliente la
empresa debe iniciar un cambio en la gestién pasando de una gestion por funciones y tareas
a otra basada en los procesos. Al respecto, Rust y Oliver (1994) argumentan que “ clientes
satisfechos llevan a un nimero de pérdida de clientes mas reducido, lo que lleva a mayores
beneficios y crecimiento, suponiendo esto una mayor satisfaccion del propietario;
propietarios satisfechos invertiran con mayor probabilidad en recursos humanos, no
necesariamente pagando mas a los colaboradores, sino ofreciendo formacion y las
herramientas necesarias para desarrollar su trabajo de forma mas productiva y agradable.
Esto a su vez conducira a un equipo de colaboradores motivado, que a su vez lleva a ofrecer
un producto y servicio mejores, lo cual producira una mayor satisfaccion de los clientes,

convirtiéndose este proceso en un ciclo permanente”.

Esta prioridad segun Julia et al (2002), por construir un equipo de colaboradores satisfechos

se encuentra sujeta a las mismas presiones que la organizacion por funciones para producir
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eficientemente, con la diferencia de que aquélla ha producido tanto un aumento en la
productividad, de manera que la productividad por trabajador es mucho mayor, como un
aumento de la eficacia, de manera que la empresa es mucho mas competitiva. Pues la
cuestiébn no Unicamente es como hacer mejor lo que venimos haciendo, sino para quién lo
hacemos y qué debemos hacer. Por tanto la evolucién de una organizacién por funciones o
areas departamentales a otra por procesos es necesaria si se pretende obtener el maximo
aprovechamiento del capital humano de la empresa y lograr un alto rendimiento de dicho
capital. Para ello hay que obtener su movilidad funcional; polivalencia que hace funcionar
mejor a los equipos y permite, asi, el cumplimiento de los objetivos de la empresa
gestionada por procesos y que responde a los conceptos y objetivos de orientacion al
cliente, eliminacién del despilfarro y mejora continua. Ello significa desarrollar un sistema de
aseguramiento de la calidad que lleve a la obtencién de unos resultados en cuanto a
rentabilidad econdémica y satisfaccibn de los clientes. Por ello, es importante la gran
oportunidad que representa mejorar continuamente la Calidad, no soélo por espiritu
perfeccionista, sino porque es un medio para las empresas de elevar el nivel de

competitividad y obtener un crédito de futuro.

La filosofia Gestion de la Calidad Total hace hincapié en la importancia que tiene el margen
de maniobra de la empresa (eleccion estratégica) en su adaptacion al entorno, y en su
capacidad de influir sobre él (Galeana, 2004); para ello impone la mejora continua de los
procesos, lo que supone efectuar las siguientes acciones: a) identificacion de los procesos
horizontales que cruzan a través de las diferentes funciones de la empresa y que forman o
deben formar parte de la base del negocio; b) identificacién y eliminacién de los procesos
innecesarios y de las actividades no productivas o que no producen valor afiadido en los
procesos fundamentales de la organizacion; c) instalacion de los nuevos procesos mediante
pruebas piloto y su posterior extrapolacion; d) cuantificacion de las mejoras, fundamental
para conocer en todo momento y de forma objetiva la mejora real y las tendencias con el
paso del tiempo; e) implantacion de los sistemas de gestion que permitan conocer
adecuadamente y controlar las acciones y actividades de los nuevos procesos de
organizacion; f) asignaciéon de los responsables de los procesos (al igual que en las
organizaciones tradicionales existen los jefes o directores de funciones o departamentos,
también ahora tendrd que aparecer la figura del responsable o duefio del proceso), y Q)
cambio de cultura y actitud de todos los componentes de la organizacion, involucrandose en
el cambio y apropiandose del mismo, lo que permitird a la empresa seguir en un proceso de
mejora continua. Y es que la Gestion de la Calidad Total es una técnica de cambio

planificado para que la empresa pueda continuar desarrollandose en un entorno mas
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exigente y, ademas, pueda aprovechar o explotar nuevas oportunidades de negocio. Se trata
de liderar el cambio a efectos de evitar ser cambiado por la fuerza, y activar una cultura de

mejora continua que multiplique lo que hoy se denomina la inteligencia de la empresa.

Como indica Castro (2001) este modelo de mejora continua no surge en el vacio, pues tiene
lazos estrechos con la administracion cientifica de Taylor, que se manifiesta en el énfasis en
el entendimiento del funcionamiento de los procesos y en el desarrollo de las mejores
practicas de trabajo. Con el movimiento de las Relaciones Humanas de la escuela de Elton
Mayo, los nexos estan en el interés por la motivacion y el compromiso de los empleados.
Entre los enfoques de desarrollo contemporaneo al de la Gestién de la Calidad Total, se
hallan vinculos con la Gestion por Objetivos, con la cual comparte el desempefio por la
satisfaccion del cliente y el trabajo en equipo de los que ya hablara Peter Drucker en los
afios cincuenta. Con la teoria de los Sistemas Sociotécnicos, la Gestion de la Calidad Total
se identifica en la concepcion de sistema, en la organizacion del trabajo en equipos con un
grado de autonomia creciente para tomar decisiones y en el enriquecimiento de tareas.
Algunos de estos aspectos también se encuentran entre los planteamientos del Desarrollo
Organizacional, que afade a su vez la reflexibn sobre la importancia del liderazgo y la

cultura organizacional.

La orientacién hacia los procesos en la Gestion de la Calidad Total es importante. Se parte
del principio de que la forma mas efectiva de obtener buenos productos y servicios es
actuando sobre los procesos que posibilitan su obtencion. El concepto de proceso es
sencillo, en base a que el trabajo que realiza una organizacion puede ser descompuesto en
sus elementos basicos, es decir, los procesos, actividades o tareas béasicas, asociandose
por tanto, a este nivel, la nocién de proceso con la de tarea o actividad. Cada uno de estos
procesos supone una transformacion de inputs en outputs y aporta un determinado valor en
esa transformacion al conjunto de actividades de la empresa. Estos procesos elementales
estan vinculados en series 0 grupos con otros procesos también elementales con multiples
relaciones. Un proceso, ademas, puede ser catalogado como directo o indirecto segun su

vinculacion al proceso de produccion.

Cada proceso o cada conjunto de procesos vinculados tiene unos proveedores y unos
clientes, origen y destino de la transformacién que realizan. La orientacion a los clientes es,
precisamente, el objeto de la gestion de los procesos; siendo el propésito de esta orientacion
alcanzar la satisfaccion del cliente, lo que requiere la adecuada armonizacion o encaje entre
los diferentes procesos de caracter basico y/o entre los procesos més globales o extendidos.

La gestion de procesos exige, ademas, la eleccion entre introducir mejoras incrementales en
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los procesos, o someterlos a cambios mas drasticos. La busqueda de la satisfaccion de los
clientes, y el valorar lo que aportan los procesos a la misma, es el criterio que guia esta

eleccion.

Amozarrain, (1999) define en forma detallada los conceptos fundamentales relacionados con
el enfoque de gestion de procesos, que resultan necesarios considerar para facilitar su
identificacion, seleccion y estudio, son estos: proceso estratégico, proceso relevante,

proceso clave, subproceso, sistema, procedimiento, actividad, proyecto e indicador.

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto de reglas e
instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para conseguir un resultado.

Un proceso define que es lo que se hace, y un procedimiento, coémo hacerlo.

No todas las actividades que se realizan son procesos. (SESCAM, 2002). Para determinar si
una actividad realizada por una organizacién es un proceso o0 subproceso, debe cumplir los

siguientes criterios:
- La actividad tiene una mision o propdsito claro.

- La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes, proveedores y

producto final.
- La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

- La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de gestion por

procesos (tiempo, recursos, costes).
- Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Un proceso comprende una serie de actividades realizadas por diferentes departamentos o
servicios de la Institucion que afiaden valor y que ofrecen un servicio a su cliente, Este
cliente podra ser tanto un "cliente interno" (otro servicio) como un "cliente externo” (visitante).
(Costa, 2001).

Varios autores consideran tres tipos de procesos ( Negrin, 2000; SGCC, 2000) :

Procesos Estratégicos: Son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de las empresas, para a partir del analisis de
todo ello y el conocimiento de las posibilidades de los recursos propios, emitir las guias
adecuadas al resto de procesos de la organizacion para asi asegurar la respuesta a las

mencionadas necesidades y condicionantes.

Procesos Claves: Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, de hecho son
los procesos a partir de los cuales el cliente percibira y valorara la calidad.
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Procesos de Soporte: Son los procesos responsables de proveer a la organizaciéon de todos
los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de

los mismos poder generar el valor afiadido deseado por los clientes.

Soler y Cairo (2007) apuntan que en sentido general los procesos de una organizacion

podrian ser presentados por el siguiente esquema:

Procesos de Gestidon Estratégica

Cliente entradas P | salidas Cliente
Partes EE— Jalmize 0 e G L) — Partes

Interesadas Interesadas

Procesos de Soporte

Figura 1. Esquema general de los procesos. Fuente: Soler y Cairo (2007)

1.2 La Gestion por procesos en la industria turistica y hotelera.

La calidad de los servicios turisticos, como explica Gurria (1998), es uno de los elementos
mas importantes de las estrategias de competitividad de las empresas turisticas y es una
ventaja diferencial para las empresas orientadas a un consumidor cada vez mas exigente y
experimentado. La calidad debe orientar a la gestion de la empresa, bajo la dptica de la

satisfaccion de las expectativas de los clientes.

Bordas (1994) aclara que, “los turistas buscan tres tipos de beneficios (funcionales,
simbolicos y vivenciales) y esperan obtenerlos a través de las actividades y servicios que
componen una experiencia turistica. La calidad de una experiencia turistica se alcanza
solamente si la realidad coincide con las expectativas del consumidor. Pero los
consumidores son diferentes y tienen diferentes expectativas, y ello hace que el concepto de
calidad sea relativo. No hay una calidad, sino diversas calidades para diferentes segmentos
de consumidores. Para poder alcanzar una auténtica y sostenible calidad, sera cada vez
mas necesario especializarse en actividades y servicios bien definidos (para segmentos
diversos) o especializarse en segmentos muy concretos (con un abanico amplio de

actividades)”.
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Las teorias de la Gestiébn Empresarial han evolucionado en la medida en que la tecnologia y

las relaciones de produccion se han vuelto cada vez mas complejas.

Tradicionalmente se ha visto un enfoque funcional o por departamentos en el mundo
empresarial que contrasta con un enfoque a procesos de relativa reciente aplicacion referida

por autores como: Amozarrain (1999); Zaratiegui (1999).
1.2.1. Metodologia para la gestion de los procesos en la industria hotelera.

Aunque son varias las formas de encarar la gestion por procesos, en el caso de la hoteleria
se utilizara como fuente principal la metodologia desarrollada por Negrin (2000) en su
trabajo relacionado con la industria hotelera. En tal sentido los pasos que plantea el autor

son los siguientes:
a) Analisis externo e interno

En esta fase del procedimiento se procede a investigar en términos generales que factores
estan influenciando sobre el accionar del sistema, identificando resultados, efectos de la
gestion diaria, aqui se diferencian los resultados que son producto de elementos externos y
los que son producto de elementos internos. La técnica utilizada para este analisis es la

tormenta de ideas, la cual se realiza en el area funcional objeto de estudio.

Esta fase es el punto de inicio de un andlisis hacia dentro de los procesos de la empresa y
permite detallar los problemas de cada proceso, producto de la aplicacion de la metodologia,
identificar si los factores que se deben mejorar tienen una relacién causal sobre los efectos o

resultados de la gestion empresarial (Gallego,1987).
b) Diagndéstico general de los procesos
- Identificacion de los procesos

En esta fase se recogen en una lista todos los procesos y actividades que se desarrollan en

la empresa teniendo en cuenta las siguientes premisas:

« ElI nombre asignado a cada proceso debe ser representativo de lo que

conceptualmente representa o se pretende representar.

o La totalidad de las actividades desarrolladas en el area objeto de estudio deben estar
incluidas en alguno de los procesos listados. En caso contrario deben tender a

desaparecer.

e Aunque el numero de procesos depende del tipo de empresa, como regla general se
puede afirmar que si se identifican pocos o demasiados procesos se incrementa la
dificultad de su gestidn posterior.
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Coincidiendo con Beltran (2001 la identificacion de los procesos se comienza utilizando
como fuente de informacion todos los documentos que reflejan las actividades
desempeiiadas en la organizacion (expedientes e informes de actividades, balances
anuales, etc.), la observacion directa, asi como la consulta a las personas implicadas en los
procesos. Los pasos que se siguen son: 1) La identificacién y secuencia de los procesos 2)
Su descripcion individualizada, centrandose fundamentalmente en aquellos de importancia

clave para el hotel. Como resultado se obtienen:

- El mapa de los procesos, es decir, la representacion grafica de la estructura de procesos

de la organizacion.

- Las fichas de procesos, en las que se recogen todas sus caracteristicas relevantes: como

son, cuales son sus propasitos, cuales son sus entradas (proveedores) y salidas (clientes).

- Los diagramas de los procesos en los que de manera gréfica se representan las

actividades que se realizan y quiénes las realizan.
c) Priorizacién de los procesos

Una vez establecido el listado de los procesos, se procede a estructurar una escala de
prioridades de los mismos. Para ello se redacta el listado de procesos y subprocesos
definitivos y se procede a priorizar los mismos identificando los Procesos Claves. Para esto
se realiza una valoracion a través del céalculo del impacto del proceso. En este sentido para
cada proceso se hace una valoracion de su importancia teniendo en cuenta su compromiso
en los objetivos estratégicos y/o metas de la institucion. Se representa en una matriz
teniendo en cuenta los siguientes tres tipos de correlacion: Fuerte (10 puntos), media (5

puntos) y baja (1 punto).
d) Seleccion de los procesos

Una vez calculado el total de puntos para todos los procesos relevantes segun el impacto de
los procesos relacionados con los objetivos estratégicos y las repercusiones en los clientes
se selecciona los mas significativos tomando como referencia los procesos con mas puntos

segun los resultados que ofrece la evaluacion anterior.

Usualmente se recomienda como primer paso seleccionar de entre los procesos claves el
gue tenga mas posibilidades de alcanzar el éxito a corto plazo. Posteriormente y segun la
experiencia acumulada en este primero se abordaran todos los demas procesos claves

hasta culminar en el redisefio o0 mejora de todos los demas procesos relevantes.

Se evalla el impacto de cada subproceso en la actividad del restaurante a través de un

instrumento apropiado
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e) Definicion de la situacién actual relacionando los procedimientos, los indicadores y los
subprocesos. Como instalacion administrada por la Cadena Hotelera Sol Melia, el hotel
Melid Guillermo posee determinados estandares que deben ser tomados como guia para

alcanzar los objetivos de calidad.
f) Seleccion y formacion del equipo de andlisis de procesos.
g) Definicidn de factores claves a medir (indicadores).

Los indicadores son necesarios para poder mejorar ya que lo que no se mide no se puede
controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar. Por lo tanto los indicadores son

fundamentales para:

o Poder interpretar lo que esta ocurriendo

« Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos

o Definir la necesidad de introducir un cambio y poder evaluar sus consecuencias
Planificar actividades para dar respuesta a nuevas necesidades.
h) Establecer el patron de comparacion

Los procesos deben ser evaluados periddicamente. Partiendo de las evaluaciones rigurosas
gue se le realicen se pueden determinar los puntos débiles y de esta forma se puede
establecer una estrategia completa encaminada al mejoramiento del funcionamiento ,
contribuyendo esto a aumentar la eficacia, tarea importante y primordial en las condiciones
actuales, donde la competitividad juega un papel de primer orden. La evaluacion del nivel de
funcionamiento de un proceso, debe realizarse tomando como referencia un patron de

excelencia funcional.
i) La documentacion de los procesos.

Un aspecto esencial en la ejecucidbn de la gestion por procesos es la relativa a la
documentacion de los mismos. Se pueden usar diferentes métodos tales como
representaciones graficas, instrucciones escritas, listas, diagramas de flujo, medio visual o

formato electronico.

Los diagramas de flujo son usualmente los métodos mas utilizados para la documentacion
de los procesos. Riordan, (1992) considera que un diagrama de flujo es una representacion
grafica de la secuencia de actividades que forman un proceso. El propio autor propone dos

fases:

1. Elaboracion del Mapa de Procesos.
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Este diagrama ofrece una vision general del sistema de gestion. En €l, se representan los
procesos que componen el sistema asi como sus relaciones principales. Dichas relaciones

se indican mediante flechas y registros que representan los flujos de informacion.

El nimero de procesos de un sistema puede ser variable dependiendo del enfoque de la

persona que esté analizando o disefiando el sistema.

Para comprender el significado y la importancia de un mapa de procesos, puede
considerarse el simil de un puzzle. El mapa de procesos es como la imagen de un puzzle: no
se ve alterada por la forma o tamafio de las piezas que lo forman. Asi, la misma imagen

puede construirse con un puzzle de 20 piezas 6 de 200 piezas.

Un mismo sistema de gestién puede representarse con procesos (piezas del puzzle) de mas
0 menos tamafio. El tamafio de los procesos (piezas) no afecta al sistema. La Unica
limitacion es que los procesos (piezas) encajen perfectamente (sin solapes ni huecos) y que

los distintos procesos tengan un tamaifio similar entre si.

Con muy pocos procesos, el mapa de procesos sera escueto y facil de comprender pero la
descripcion individual de cada proceso sera mas compleja. Por el contrario, identificando
muchos procesos, la descripcion individual de cada proceso sera mas sencilla aunque el
mapa serd mas complejo. La solucion éptima se encuentra en un punto intermedio entre

ambos extremos.

A la hora de identificar los procesos es preciso tener en cuenta ademéas que cada uno, por
convenio, se describe en un anico procedimiento, de modo que la estructura de procesos

establece al mismo tiempo la estructura de la documentacién del sistema.

Otro factor a considerar a la hora de establecer el numero de procesos que integran el
sistema es la estructura organizativa existente. Los procesos pueden cefiirse al alcance de
un departamento o funcién (intra departamentales) o pueden exceder dicho ambito (inter
departamentales). Cuando se define la estructura de procesos, es recomendable elegir un

tamafio de procesos que permita encontrar un Unico responsable de cada proceso.

La experiencia indica que por ejemplo, en un sistema integrado de calidad, medioambiente y
recepcion en una instalacion hotelera, el nimero total de procesos (estratégicos, clave y de
apoyo) debe oscilar entre 20 y 30. Si el nimero de procesos supera 20, es aconsejable

agruparlos en macroprocesos.

Se recomienda incluir en el Mapa los registros que establecen las relaciones entre los
procesos ligados con flechas que describen su flujo. Los registros definen la informacion de

entrada y salida y ayudan a delimitar con mayor claridad el alcance de cada proceso (es
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decir, su principio y final). También es recomendable incluir en el mapa documentos

asociados tales como planes de control, especificaciones e instrucciones.
2. Descripcion de cada Proceso

Existen diversas variantes para la descripcién de los procesos pero la mayoria incluye los

siguientes elementos:
e Propdsito.
e Responsable.

e Clientes y requisitos.

e Entradas.
e Salidas.
e Recursos.

e Diagramas de flujo de procesos.
e Procedimientos y estandares.
e Controles del proceso.
e Anexos.
1.3. Caracterizacion del Hotel Melia Cayo Guillermo.

Melia Cayo Guillermo, se encuentra a 140 Km. de la ciudad cabecera, a 100 Km. de Moron y
a 75 Km. de Turiguano, asi como a 34 Km. al oeste de Cayo Coco, al que le une por
carretera y via maritima. .Ha sido construido por la corporacién UNECA, se abri6 al turismo
el 15 de Julio del 2000. Se ubica en playa El Paso, Cayo Guillermo, Jardines del Rey, Ciego

de Avila. El hotel es propiedad de Gran Caribe y es administrado por Sol Melia.

Es un hotel semi-compacto 5 estrellas (Categoria nacional), cuenta con 301 habitaciones,
de ellas 299 para la venta. Las edificaciones son de tres plantas, sin elevadores, en forma
de herradura, con un grupo de bungalows en los extremos. Est4 disefiado con una
arquitectura basada en codigos de la etapa colonial y republicana de Cuba, mezclado con
elementos caribefios, bien encajadas en el entorno natural de Cayo Guillermo, y con un

paisaje con vegetacion de baja cota y suelo muy fragil.

La instalacion se dedica al turismo Internacional con los mercados principales de Canada,

Inglaterra y Argentina.
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Se trata de un establecimiento que opera bajo la forma de todo incluido (all inclusive). Los
pilares basicos de nuestra oferta son el alojamiento, los servicios de comidas y bebidas, vy, la
animacion.

Las actividades fundamentales estan encaminadas en darle satisfaccion al cliente,
prestandoles un buen servicio. Para ello se cuenta con 8 puntos de venta; Snak Bar y Bar
Piscina, Discobar, Restaurante Buffet, Restaurante Italiano, Restaurante Especializado,

Ranchon Playa y Lobby Bar.

Figura 1. Entrada principal del hotel Melia Cayo Guillermo

El Hotel también presta servicios de Tienda, asi como Nauticos de recreacién, que a pesar
de no ser un servicio directo de la instalacion, son servicios que se ofertan dentro de la

misma.
Otras actividades que se ofertan son:

v' Excursiones extra hoteleras por areas de la cayeria, poblados de la provincias e incluso

otras provincias del pais.
v' Actividades de equitacion y nauticas.
v Actividades de animacion diurna y nocturna.

La mision de los trabajadores de este hotel consiste en asegurar el disfrute de la naturaleza
conjugando cultura, historia y hospitalidad. Ofreciendo servicios y productos turisticos
competitivos y de calidad, para lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de

los clientes y trabajadores.
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Por otra parte la vision del mismo es ser el hotel insigne del polo, ayudando a la
consolidacion de Cayo Guillermo como destino turistico de calidad, promocionando la cultura
cubana y diversificando nuestro producto a través de la motivacion, el compromiso, la
hospitalidad y la excelencia de los trabajadores. La alta profesionalidad, el sentido de
pertenencia, la motivacion, la hospitalidad, la ética, la dignidad humana, la creatividad, la

honestidad y la eficiencia, son los valores compartidos por los que se lucha continuamente

Dentro de los principales segmentos con los que se trabaja estan: Familias, Bodas y Lunas

de Miel y Adulto Mayor.
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CAPITULO Il. LA SEGURIDAD Y PROTECCION EN LAS INSTALACIONES HOTELERAS.
CARACTERIZACION EN EL HOTEL MELIA CAYO GUILLERMO.

2.1. El Sistema de Seguridad y Proteccién. Conceptos.

El Sistema de Seguridad y Proteccion es un conjunto de medidas organizativas y de control
personal y medios de seguridad y proteccion, destinados a garantizar la integridad y custodia
de las personas, bienes y recursos ante posibles amenazas de diversa indole (Gaceta Oficial
de la Republica, 1998). Por tal motivo las medidas organizativas y de control, son aquellas
gue se adoptan para garantizar el mantenimiento del orden y la disciplina, en apoyo a la
eficiencia del resto de los componentes del sistema de Seguridad y Proteccion (Grupo
Cubanacéan, 2007; MININT, 1999)

El sistema de seguridad debe ser, por tanto, una consecuencia de la informacion,
preparacion y organizacion que previamente aporta los estudios especificos y la evaluacion

de riesgos.

El sistema debe estar relacionado con otros sistemas o departamentos de la institucion
donde se implemente recibiendo informacion, érdenes, criticas, materiales, personal etc., y

comunicando a su vez resultados, recomendaciones e informacion.
Elementos:

Un sistema de seguridad se articula con diversos elementos o subsistemas especificos para

las tareas a desarrollar.

Entre otros pueden citarse:

a) Control de acceso y circulacion interna
b) Deteccidn de penetracion no autorizada
c) Vigilancia y respuesta a la amenaza

d) Deteccion de incendios

e) Prevencién para disminuir las posibilidades y probabilidades de accidentes o actos contra

la seguridad de personas, bienes y recursos.

f) Proteccion para limitar o disminuir los dafios que pudieran ser ocasionados a personas,

bienes y recursos.

El Sistema de Seguridad y Proteccion, aparte de los elementos fisicos expuestos, ha de
estar dotado de una serie de elementos no fisicos o intangibles. Intangibles porque la

presencia fisica de los mismos no es tan palpable como la de los fisicos (técnicos y
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humanos) pero no por ello tienen menos importancia. Al contrario, sin la existencia de los

mismos el sistema no funcionaria eficazmente.
Los elementos intangibles se clasifican de la siguiente forma:
1. Informacion:

Es toda noticia o comunicacion proporcionada al sistema de seguridad y proteccion bien por
medios internos y externos al mismo. Asi por ejemplo: los medios de control, sensores,
monitores etc., nos dan informacion : el andlisis de amenazas y evaluacién de riesgos nos
dan informacion; pero existirdn otras informaciones externas al sistema que influiran en la
ampliacion, variacién o modificacion del mismo (indice de delincuencia en la zona, cantidad

de robos con violencia, blancos de acciones terroristas etc.
2. Politicas de seguridad.

Plan de alto nivel que abarca metas generales de seguridad y los procedimientos para
lograrlos. Declaracion definida de principios relativos a la seguridad que se utiliza como guia

para decisiones y acciones futuras.
3. Plan de seguridad y proteccion.

Documento basico que contiene las amenazas concretas o potenciales contra un objetivo.
Establece las medidas de seguridad y proteccion de manera integral con caracter preventivo
y disuasivo ademas de las acciones de respuesta, incluyendo las que se ejecutan ante

situaciones de contingencia. Contempla las fuerzas, recursos y medios que participan.
4. Programas.

Serie de acciones encaminadas a lograr una meta en tiempo definido. Se basa en una

politica y se formula de acuerdo a los planes.
5. Procedimientos de seguridad.

Conjunto de acciones a ejecutar para lograr un objetivo concreto. Se utiliza como medio para

llevar a cabo parte de un plan, programa o politica.
6. Ordenes.

Documento escrito que recoge, paso a paso, las instrucciones destinadas a producir

acciones concretas por el personal de seguridad especificamente designado.
7. Organizacion.

Grupo de personas sistematicamente preparadas y encuadradas en una unidad funcional

para alcanzar objetivos concretos de seguridad. Los medios humanos en la Seguridad y
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Proteccion Fisica constituyen una parte fundamental del Sistema de Seguridad y Proteccion.
Se coordinan, de acuerdo al plan integral de seguridad, con los Medios Técnicos y

Organizativos.

2.2. Caracterizacion de los servicios de seguridad y proteccion en el hotel Meliad Cayo

Guillermo.
2.2.1. Deteccion técnica.

La instalacion cuenta con un dispositivo de deteccion técnica contra intrusos, distribuido,
segun estudio realizado por especialistas de SEISA, en 4 particiones con zonas y una

distribucion a su vez de un codigo de acceso.

Las zonas o lugares que se encuentran protegidos bajo el sistema de deteccion contra

intrusos son las siguientes:

- Caja central.

- Economia.

- Local de informatica.

- Almacén de bebidas.

- Almacén de insumos.

- Almacén de lenceria.

- Almacén de ropa sucia.
- Corte y costura.

- Lavanderia.

Este dispositivo de deteccidon contra intrusos es manipulado a través de una clave que
tienen los operadores del local de CCTV, donde radica la central contra intrusos y la central
contra incendios que en este caso son los facultados para la conexién y desconexion del

sistema en su horario correspondiente.

La instalacion cuenta con un sistema de CCTV dicho sistema esta disefiado con el objetivo
de llevar a cabo la supervisién y control de las diferentes actividades que ocurren en la
instalacion, con el fin de garantizar un buen servicio y con el objetivo de detectar cualquier
indicio de actividad enemiga y posibles intentos de comisién de actividad delictiva. Este

sistema esta proyectado de forma tal que cubra casi a su totalidad las areas mas proclives a
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dicha actividad en la instalacion. El mismo esta compuesto fundamentalmente por: Camaras,

Monitores, Switchers, Controladores, Videograbadoras y Conductores.

La ubicacién y objetivo de las camaras es:

Céamara 1:

Se encuentra ubicada en el parqueo de la zona de servicio, su objetivo principal es controlar
y supervisar toda la actividad en parqueo, supiadero y areas que se encuentran en el radio
visor de la camara.

Cémara 2:

Se encuentra ubicada en el Lobby y su misiéon es observar y dar seguimiento a todos los
objetivos que penetran en el Lobby del hotel, asi como dar seguimiento a todas las areas de
acceso, circulacién y servicios aledafias. Cualidades técnicas: B/M con zoom y capacidad de

seguimiento.

Camara 3:

Se encuentra ubicada en la zona central del hotel, encima del local de las camareras, su
mision principal es observar todos los objetivos que se desplacen por la zona central del
hotel, asi como el acceso a las instalaciones de servicios que se encuentran en esta area.

Cualidades técnicas: B/M con zoom y capacidad de seguimiento.
Camara 4:

Se encuentra ubicada en la zona oeste del hotel, aledafia a las habitaciones Junior Suite de
esta area y su mision principal es observar todos los objetivos que se desplacen por las
areas aledafias al modulo habitacionales del ala izquierda del hotel y la zona de playa.

Cualidades técnicas: B/M con zoom y capacidad de seguimiento.

Camara 5:

Se encuentra ubicada en la zona central del hotel, encima del local de las camareras, su
mision principal es observar todos los objetivos que se desplacen por las areas aledafas al
modulo habitacionales del ala derecha del hotel y la zona de playa. Cualidades técnicas: B/M

con zoom y capacidad de seguimiento.
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Camara 6:

Se encuentra ubicada en el parqueo y su misién principal es observar todos los objetivos
que pernocten por la entrada del hotel, asi como dar seguimiento a todas las areas aledafias

al parqueo. Cualidades técnicas: camara fija.
Cémara 7:

Se encuentra ubicada en la zona de carga y su objetivo principal es observar y dar
seguimiento a las actividades que se realizan en la zona de carga, entrada de Ama de
Llaves, entrada al almacén, asi como la entrada y salida a la cocina central. Cualidades

técnicas: es una camara movil, de 360 grados con capacidad de zoom.

2.2.2. Prevencion contra incendios

La instalacién ha creado un dispositivo de seguridad contra incendios en todas sus areas
prestando la mayor importancia a los puntos vitales. Cuenta con 8 gabinetes, que estan
conectados directamente a la red de agua técnica. El primero se encuentra ubicado en el
departamento de Ama de Llaves y cuenta con mangueras suficientes para sofocar un
incendio por medio de agua en la zona de carga , lavanderia y las balas de gas. El segundo
se encuentra ubicado en la cocina y cuenta con mangueras suficientes para sofocar un
incendio en la zona de la cocina. El tercero se encuentra en el almacén, contando con
equipos suficientes para sofocar un incendio en el area de almacenes y zona de carga. El
cuarto se encuentra en el taller de mantenimiento. De los 4 restantes se encuentran 2 en el
tercer piso de la zona 1y 2 en el tercer piso de la zona 3 .La instalacién cuenta con una red
de hidrantes en un total de 10, con sus respectivos gabinetes porta mangueras conectados a

la red de agua de técnica.

En el area de mantenimiento, especificamente en el local del hidroneumatico se encuentra
una bomba eléctrica contra incendio y una bomba auxiliar de combustion interna prevista
para casos de incendios. Se encuentra también con un volumen considerable de agua en el
area de: Snak Bar, Bar Piscina, Restaurante Italiano, Club House que en caso de

emergencia es un abasto considerable por su cercania a la piscina.

2.2.3. Fuerzas de Seguridad

El Hotel posee fuerzas de seguridad basadas enteramente en el hombre como medio

medular de este sistema de proteccion, para ello se cuenta al momento de la investigacion,
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con los servicios de servicios especializados de proteccion de la empresa SEPSA, la cual
asegura durante las 24 horas el sistema de seguridad y proteccion fisica, y para su trabajo
cuenta con el apoyo de la direccion del centro, asi como todos se encuentran comunicados
entre si con el enlace de radio a razén de uno por hombre. Existen, durante las 24 horas, 6
posiciones. Een el horario nocturno se cuenta con la colaboracién del operativo de guardia

administrativa que se encuentra en la instalacion y la guardia obrera.

2.2.4. Misiones por posicion.

Posicibn No 1: Trabajara 24 horas. Sera de Control de acceso, ubicada en la puerta de

entrada principal hacia el interior del Hotel.

ALk

Figura 2. Posicion 1 del Hotel.
Misiones:
1. No permitir4 el acceso a la instalacion de vehiculos o personas que no sean autorizados.

2. Controlard a toda persona o vehiculo que llegue a la instalacion, preguntando hacia
donde se dirige, verificando con el jefe del area en interés o con el jefe de seguridad , si

se autoriza la entrada, de ser asi le dara el pase establecido, anotando:
v' Chapa y organismo al que pertenece.
v" Nombre y Apellidos, asi como el nimero de Carne de Identidad.
v Hora de entrada y salida.
v Objetivo de su visita.

v Quien autoriza.
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3. En caso de los vehiculos con matricula TUR verificard si es Cliente del hotel, en caso de
no serlo, se le informara a recepcion para su posible tramite y se le indicara a las
personas, el lugar adonde deben dirigirse, anotando la chapa, nacionalidad, cantidad de

personas, fecha y hora de entrada y salida.

4. Registrara todos los compartimentos de los autos y camiones a la entrada y la salida del

Hotel, indicando al Jefe de Grupo de detectar cualquier anormalidad.

5. Controlard que toda persona que sea autorizada su entrada a la instalacion lo haga con
el solapin de identificacion establecido, informando inmediatamente al jefe de Grupo, sus

caracteristicas, medio de transporte y lugar al que fue autorizado a dirigirse.

6. Comunicara a la posicion No. 2 y al Jefe de Grupo, la presencia de vehiculos con
mercancias para el Hotel y al &rea de desperdicio verificando la autorizacion para su

entrada, indicandole pasar al interior de la zona de carga en caso de ser autorizado.

7. No permitird que en su posicidn se encuentren personas o vehiculos que imposibiliten el

cumplimiento de sus misiones y funciones.

8. Mantendra estrecha comunicacion con el personal del CCTV, con el objetivo de resolver

cualquier incidencia que pueda afectar el sistema de Proteccion.

9. Apoyard al CLIENTE en situaciones excepcionales o cualquier contingencia que se

pudiera presentar, inclemencias del tiempo, incendio etc.

10. Anexo de la posicion: A la llegada de los Omnibus de la instalacién, comprobara que los
trabajadores posean la identificacion o carta de viaje que los acredite como trabajadores
del Hotel Melia cayo Guillermo, de no ser asi no permitira su entrada asta tanto no sean

autorizado por el directivo del area de interés mediante el procedimiento establecido.

Posicion 2: Trabajara 24 horas. Sera de Recorrido en la zona de carga de la instalacion que
comprende las éarea de almacenes, blogue técnico, bala de gas, cisterna de agua,
hidroneumaticos, Seguridad, mantenimiento, ama de llaves, taquilleros, guarda bolsos y

zona de desperdicios.
Misiones:

1. Revisar4d a la entrada y a la salida los trabajadores, exigiéndoles que muestren
identificacién, contenidos de las bolsas, carteras y mochilas, con el objetivo de impedir
la sustraccion de productos pertenecientes al hotel que no estén debidamente
autorizados por el personal facultado para esto, o la penetracion de objetos de extrafia

procedencia.

35



Recibira las llaves de los diferentes locales siempre y cuando vengan en una caja

cerrada y sellada, firmando ambos en el libro la constancia de la entrada y la salida.

Solo permitird la entrada y salida de articulos o medios cuando vengan acompafiados

con el documento de autorizacién emitido por los funcionarios designados.

No permitira la presencia injustificada de trabajadores ni vehiculos que no laboren en

esta area.

Revisara a todo el personal que salga de la cocina y lavanderia con bultos o pertenecias,
siempre y cuando el ASP se encuentre en el area en cuestion, informando al jefe de

grupo cualquier anormalidad.

Revisara que la mercancia procedente de la cocina y almacenes para los puntos de
ventas este en correspondencia con los vales de salida, siempre y cuando el ASP se

encuentre en el area en cuestion, informando al jefe de grupo cualquier anormalidad.

Prestara especial atencidn a la hora de la carga y descarga de camiones para evitar que
se sustraiga cualquier producto, confrontando documentos y firmas autorizadas cuando

se trate de salida de mercancia.

Mantendra control sobre la entrada de vehiculos con mercancias para el Hotel a la zona
de carga, evitando la estancia de mas de uno en esta zona, asi como informar la

culminacién de sus operaciones al Jefe de grupo y a la posicién No. 1.

Le dara respuesta a los sistemas automatizados SADI y SACI, instalados en su area, asi
como de los medios de extincion manual contra incendio, en caso de ocurrir un principio

de hecho de esta naturaleza.

10.Revisara todos los locales de su area que no presten servicio después de la jornada

laboral, comprobando la seguridad y estado general de los mismos, asi como los puntos
vitales y areas reservadas, comunicando de inmediato al Jefe de Grupo el resultado de

dicha accion.

11.Revisara los vehiculos con acceso al area de desperdicio, zona de carga en todos sus

compartimentos, asi como todo el personal que se dirija con bolsas u otros recipientes a
depositar desperdicios en el local habilitado para ello, en caso de detectar alguna

anormalidad comunicara de inmediato al Jefe de Grupo.

12.Mantendra estrecha comunicacion con punto 1 y este con el personal del CCTV, con el

objetivo de solucionar cualquier incidencia que pueda afectar el sistema de Proteccion.
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13.A las 11:30 PM recibira de parte del personal designado por el cliente el guarda bolsos
comprobando el fisico de cada uno de los medios que se quedan en el mismo. Firmando
en el libro de incidencia ambos participantes la constancia de dicha entrega, de esta

misma forma se procedera a las 7:30 AM al presentarse dicho personal.

14.Apoyara al CLIENTE en situaciones excepcionales o cualquier contingencia que se

pudiera presentar, inclemencias del tiempo, incendio etc.
Posicién 3: Trabajaréa 24 horas. Sera fija ubicada en el perimetro Este de la instalacion.
Misiones:

1. Contrarrestara la sustraccion de productos pertenecientes a la instalacion, asi como la

salida de paquetes jabas o mochilas por su posicion.

2. No permitird la entrada o salida de personas que no sean las autorizadas por su posicion

hacia o desde el interior del Hotel.

3. Ante cualquier persona que se encuentre en el area de playa asediando a los turistas,

acudird a su encuentro persuadiéndolo retirarse, informando de inmediato al Jefe de Grupo.

4. Revisara a la entrada y a la salida al personal de limpieza de playa, ante la presencia de
cualquier objeto de dudosa procedencia los conducira hacia un lugar discreto para efectuarle
en caso necesario, revision corporal, informando al Jefe de Grupo y tomando todas las

medidas necesarias para estos casos.

5. Realizara al amanecer y al atardecer una observacion visual desde su posiciéon del litoral,
como medida de prevencion, ante objeto o sustancias de dudosa procedencia le informara al

jefe de grupo.

6. Mantendra estrecha comunicacién con el personal del CCTV, con el objetivo de

solucionar cualquier incidencia que pueda afectar el sistema de Proteccion.

7. Apoyard al CLIENTE en situaciones excepcionales o cualquier contingencia que se

pudiera presentar, inclemencias del tiempo, incendio etc.

Posicion No 4: Trabajara 24 horas. Sera fija ubicada en el perimetro Oeste de la instalacion.

Zona de playa.
Misiones:

1. Contrarrestara los posibles intentos de sustraccion de productos pertenecientes a la

instalacion, asi como la salida de paquetes jabas o mochilas por su posicion.
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2. No permitird la entrada o salida de personas que no sean las autorizadas por su posicion

hacia o desde el interior del Hotel.

3. Ante cualquier persona que se encuentre en el area de playa asediando a los turistas,

acudird a su encuentro e informara de inmediato al Jefe de Grupo.

4. Desde su posicion mantendra observacion sobre el perimetro, la casa de botes, centro de

buceo, informando al Jefe de Grupo de existir alguna anormalidad.

5. Revisara a la entrada y a la salida al personal de limpieza de playa, ante la presencia de
cualquier objeto de dudosa procedencia los conducira hacia un lugar discreto para efectuarle
en caso necesario, revision corporal, informando al Jefe de Grupo y tomando todas las

medidas necesarias para estos casos.

6. Después de concluido las actividades del dia recibira de parte del funcionario designado
por el Cliente los medios nauticos, firmando ambos la conformidad de esta operacion,
comunicando al Jefe de Grupo el resultado de dicha accion. Al dia siguiente entregara los

medios nauticos de igual manera.

7. Realizara al amanecer y al atardecer una observacion visual desde su posicion del litoral,
como medida de prevencién, ante objeto o sustancias de dudosa procedencia le informara al

jefe de grupo.

8. Efectuard la observacién permanente, del personal que circula por su posicion y
alrededores de esta, buscando indicios de posible actividad enemiga en los mismos,

informando de cualquier anormalidad que se detecte al respecto al Jefe de Grupo.

9. Mantendra estrecha comunicacién con el personal del CCTV, con el objetivo de

solucionar cualquier incidencia que puedan afectar el Sistema de Proteccion.

10. Informar al jefe de grupo de inmediato sobre el uso de nacionales de los medios

nauticos.

11. Apoyara al CLIENTE en situaciones excepcionales o cualquier contingencia que se

pudiera presentar, inclemencias del tiempo, incendio etc.

Posicion No 5: Jefe de Grupo, Trabajarda 24 horas. Sera de Recorrido en el Hotel,

principalmente en el centro de la instalaciébn abarcando las areas del lobby bar, acuabar,
Club House, Restaurante Italiano, snack bar, Ranchon playa, Restaurante Buffet, piscina y

modulos habitacionales.

Misiones:
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1. Sera el responsable de la organizacion de la actividad de proteccién segun lo plasmado

en este proyecto, haciéndolo cumplir y garantizando su efectividad.

2. Controlard la circulacion interna en su recorrido y revisara a todo trabajador que transite
con jabas, paquetes o articulos sospechosos. Ademas estard al tanto de los turistas que

puedan penetrar desde la playa que no sean huéspedes de la instalacion.

3. A la llegada o salida de los Omnibus se dirigira a la posicion 2 y comprobara que los
trabajadores que hagan entrada posean la identificacion que los acrediten como
trabajadores del Hotel Melia Cayo Guillermo, de no ser asi no permitira su entrada hasta
tanto no sean autorizados por el Directivo del area de interés mediante el procedimiento

establecido.

4. Después de concluido el servicio en los puntos de venta, comprobara el cierre y buen

estado de sus puertas y ventana, informando al cliente cualquier anormalidad.

5. Entregara los objetos o pertenencias, olvidados por los Clientes al Jefe de Seguridad o
en el departamento de Ama de llaves, siempre con un acta donde se relacionen todos los

objetos, quien recibe y la fecha.

6. Le dara respuesta a los sistemas automatizados SADI y SACI, de activarse los mismos,
asi como no permitira el uso incorrecto de los medios de extincibon manual contra

incendio, cuando se encuentre en el lugar en cuestion.

7. Mantendra estrecha comunicacién con el departamento de Relaciones Publicas para

darle respuesta lo mas urgente posible a cualquier queja del Cliente.

8. Efectuard la observacion permanente, del personal que circula por su posicion y
alrededores de esta, buscando indicios de posible actividad enemiga en los mismos,
informando de cualquier anormalidad que se detecte al respecto al Puesto de Mando de
SEPSAy al Cliente.

9. Chequeard y revisara periddicamente las taquillas de los trabajadores, en previa

coordinacién con el jefe de Proteccion y el departamento de RR-HH.

10.Apoyaréa a las posiciones ante hechos especiales y ayudara al jefe de Seguridad de la

Instalacién a desencadenar cualquier tipo de plan para estos casos.

11.Mantendra estrecha comunicacién con el personal del CCTV, con el objetivo de

solucionar cualquier incidencia que puedan afectar el Sistema de Proteccion.
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Posicién No.6: Trabajara 24 horas. Sera fija, ubicada en el perimetro Noreste de la

Instalacion.

Misiones:

1.

No permitira que por su posicion entren o salgan trabajadores o personas ajenas a la
instalacion, salvo aquellas autorizadas por el personal facultado por razones de
mantenimiento o constructivas, debiendo revisar las pertenencias y vehiculos de los

mismos a la entrada y salida.

Dara respuesta a cualquier anormalidad detectada por los Operadores del CCTV en su

area de Proteccion, manteniendo constante vinculo de trabajo con los mismos.

Mantendrd estrecha comunicacion con el ASP de la posicibn No.3 alertdndole de

cualquier situacion creada que pueda afectar su area de Proteccion.

Efectuara la observacion permanente, del personal que circula por su posicion y
alrededores de esta, buscando indicios de posible actividad enemiga en los mismos,
informando de cualquier anormalidad que se detecte al respecto al Puesto de Mando de
SEPSAy al Cliente.

Desde su posicion mantendra constante observacion sobre el perimetro, el Sport Club,
campo de tiro, cubanito comprobando el cierre y estado de seguridad general de los
mismos al culminar la jornada laboral, informando al Jefe de Grupo de existir alguna

anormalidad.

Mantendra observacion sobre las terrazas que se encuentran bajo su alcance visual
contrarrestando los posibles intentos de hurto de las pertenencias que se encuentren en

las mismas.

Apoyara al CLIENTE en situaciones excepcionales o cualquier contingencia que se

pudiera presentar, inclemencias del tiempo, incendio etc.
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CAPITULO IIl. DISENO DE LOS PROCESOS DE SEGURIDAD Y PROTECCION EN EL
HOTEL MELIA CAYO GUILLERMO.

En el presente capitulo se expondran los resultados obtenidos a partir de los métodos y

herramientas utilizados en la investigacion.

Segun Pefalver (2003), cualquier Sistema de Gestion de la Calidad depende de los
instrumentos que se apliquen para obtener informacion acerca del estado de funcionamiento
del Sistema de Calidad. Los instrumentos de medicion permiten conocer mejor el objeto de
andlisis acerca del cual es necesario tomar determinadas decisiones, hacer predicciones
sobre su desarrollo, medir el nivel alcanzado por la actividad que se estéa realizando y poner

al descubierto un determinado problema.

3.1 Metodologia para el perfeccionamiento de los procesos en empresas hoteleras.

Resultados de su aplicacion.

Como se ha expresado con antelacion, existen varias metodologias para la aplicacion de la

gestion por procesos dentro de un sistema de gestion de la calidad empresarial.

Se utilizara como fuente principal la metodologia desarrollada por Negrin (2000) en su
trabajo relacionado con la industria hotelera. En tal sentido se utilizardn los pasos de la

misma para explicar los resultados de la investigacion.

Como elemento indispensable y previo a la implementacion exitosa de la metodologia se
debera lograr el compromiso efectivo de la direccion de la empresa como elemento rector de
cualquier cambio y de los empleados como ejecutores directos y factor decisivo en la

concrecion del mejoramiento de los procesos.

Las fases que integran la metodologia y una descripcion de estas se exponen

seguidamente.
3.1.1. Andlisis interno y externo.

Utilizando la técnica de Tormenta de Ideas, se realizd una reunién con el personal vinculado
a las areas con mayor riesgo de ocurrencia de violaciones a la seguridad y la proteccion del
hotel, incluyendo a directivos, mandos intermedios y trabajadores donde se analizaron los
aspectos que podrian influir en la respuesta de los clientes internos y externos en. Como
resultado se lograron definir un grupo de aspectos que intervienen de manera directa y que

se muestran a continuacion:
e Entraday salida de 6mnibus.

e Revision de correos e incidencias del SEPSA y guardia operativa
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Chequeo del servicio de ASP

Relevo y distribucion de posiciones.
Recorrido por las posiciones.
Recorrido por la instalacion general.

Chequeo de los salvavidas

Salva de grabaciones de interés del CCTV.

Revision y elaboracion de documentacion pendiente por entregar, a la direccién o

instancias superiores.

Tratamiento de objetos olvidados.

Control y acceso a la instalacion.

Investigacion de incidencias y hechos extraordinarios.

Circulacion interna.

Salida de trabajadores.

Control a los departamentos en las cuestiones que afectan la seguridad.

Entrega y recepcion de llaves.

Control al area de supiadero (desechos)

Control e inspeccion de vehiculos.

Control a las areas publicas y bloques habitacionales.

Control al funcionamiento de medios de extincién de incendio.

Control a los puntos de ventas y diferentes locales de la instalacion.

Chequeo de la zona de carga.

Chequeo de la mercancia, que entra a la instalacion.

Chequeo de los pedidos, desde almacén hacia los diferentes puntos

de venta.

Chequeo del desperdicio, que sale de la cocina central hacia el

supiadero.

Chequeo de los productos que salen desde la cocina hacia los

puntos de ventas.
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e Control a la zona de playay litoral.
e Chequeo al guarda bolso.
¢ Chequeo a los puntos vitales y areas reservadas..

e Chequeo y control a la instruccion 1/09 sobre el control a las cerraduras

magnéticas y cajas de seguridad. (TESA).
e Control funcionamiento del circuito cerrado de televisién (CCTV)

A partir de los resultados del analisis se disefid un instrumento para particularizar el impacto
de las diferentes variables analizadas vinculadas directamente con la satisfaccion del cliente
en relacion a la seguridad y la proteccion (Anexo I). Se utilizé una escala tipo Likert que
valora los niveles de la siguiente forma: Muy Adecuado (1) Adecuado (2), Medianamente
Adecuado (3), Deficiente (4) y Muy Deficiente (5). El calculo de la fiabilidad arrojé un
resultado de 0.8585 ( Alpha de Cronbach ) lo que supone una adecuada fiabilidad del

instrumento.
RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Analysis of Variance

Source of Variation Sum of Sq. DF Mean Square F Prob.
Between People 44.1875 19 2.3257

Within People 138.7500 380 .3651

Between Measures 19.9875 19 1.0520 3.1977 .0000
Residual 118.7625 361 .3290

Total 182.9375 399 .4585

Reliability Coefficients
N of Cases= 21

Alpha = .8585

Los resultados se muestran a continuacion
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Gestion y control de acceso a la instalacion

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 15 71.4
Adecuado 6 28.6
Total 21 100.0

Disefio de los niveles de acceso al hotel

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 10 47.6
Adecuado 9 42.8
Medianamente 1 4.8
adecuado
Deficiente 1 4.8
Total 21 100.0

Control y revision de entradas y salidas

Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 16 76.2
Adecuado 3 14.3
Medianamente 2 9.5
adecuado
Total 21 100.0

Control de entrega y recepcion de llaves de locales y puntos de venta

Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 14 66.7
Adecuado 6 28.6
Medianamente 1 4.8
adecuado
Total 21 100.0
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Inspeccion alos vehiculos

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 12 57.1
Adecuado 6 28.6
Medianamente 3 14.3
adecuado
Total 21 100.0
Control a la salida del personal
Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 13 61.9
Adecuado 5 23.8
Medianamente 3 14.3
adecuado
Total 21 100.0
Chequeo del servicio ASP
Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 12 57.1
Adecuado 9 42.9
Total 21 100.0
Control de la circulacion interna
Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 7 33.3
Adecuado 9 42.2
Medianamente 5 23.8
adecuado
Total 21 100.0
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Control de objetos olvidados

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 9 42.9
Adecuado 10 47.6
Medianamente 2 9.5
adecuado
Total 21 100.0

Control a puntos vitales y areas reservadas

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 10 47.6
Adecuado 10 47.6
Deficiente 1 4.8
Total 21 100.0

Control alainstruccion 1/09 del MINTUR

Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 10 47.6
Adecuado 11 52.4
Total 21 100.0

Funcionamiento de los medios de extincion de incendios

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 9 42.9
Adecuado 9 42.9
Medianamente 3 14.3
adecuado
Total 21 100.0
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Control al guardabolsos

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 6 28.6
Adecuado 12 57.1
Medianamente 2 9.5
adecuado
Deficiente 1 4.8
Total 21 100.0
Chequeo en la zona de carga
Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 13 61.9
Adecuado 8 38.1
Total 21 100.0

Chequeo de la mercancia que entra al hotel

Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 13 61.9
Adecuado 7 33.3
Medianamente 1 4.8
adecuado
Total 21 100.0

Chequeo de los pedidos desde almacén a puntos de venta

Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 10 47.6
Adecuado 9 42.9
Medianamente 2 9.5
adecuado
Total 21 100.0
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Chequeo de productos desde la cocina a los puntos de venta

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 7 33.3
Adecuado 12 57.1
Medianamente 2 9.5
adecuado
Total 21 100.0

Chequeo del desperdicio de la cocina al supiadero

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy adecuado 7 33.3
Adecuado 10 47.6
Medianamente 4 19.1
adecuado
Total 21 100.0
Chequeo del supiadero
Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 4 19.0
Adecuado 13 61.9
Medianamente 4 19.0
adecuado
Total 21 100.0

Investigacién de incidencias y hechos extraordinarios

Frecuencia Porcentaje
Validos Muy adecuado 17 81.0
Adecuado 4 19.0
Total 21 100.0
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3.1.2. Identificacion de los procesos

En esta fase se recogen en una lista todos los procesos y actividades que se desarrollan

teniendo en cuenta las siguientes premisas:

« ElI nombre asignado a cada proceso debe ser representativo de lo que

conceptualmente representa o se pretende representar.

« Todas las actividades desarrolladas en el area objeto de estudio deben estar incluidas

en alguno de los procesos listados. En caso contrario deben tender a desaparecer.

e Aunque el numero de procesos depende del tipo de empresa, como regla general se
puede afirmar que si se identifican pocos o demasiados procesos se incrementa la

dificultad de su gestidn posterior.

Coincidiendo con Beltran (2001) la identificacion de los procesos se comenzdé utilizando
como fuente de informacion todos los documentos que reflejan las actividades
desempefiadas en la organizacion (expedientes e informes de actividades, balances
anuales, etc.), la observacion directa, asi como la consulta a las personas implicadas en los

procesos.

Como resultado de las fases anteriores se logré listar los procesos (tabla 1) que intervienen
en la actividad de Seguridad y Proteccién del hotel para en el siguiente paso identificar los

procesos claves.

3.1.3. Priorizacion de los procesos

Una vez establecido el listado de los procesos, se procede a estructurar una escala de
prioridades de los mismos. Para ello se evalué el impacto de cada proceso en la actividad
de Seguridad y Proteccion a través de un instrumento apropiado (Anexo 2) aplicado a 22
trabajadores tanto relacionados directamente con la actividad asi como otros con
responsabilidades en las areas sustantivas del hotel ( Chef, Maitre, Ama de llaves, etc)
durante el periodo analizado (diciembre - abril de 2010). Para esto se realizé una valoracion
a través del céalculo del impacto del proceso. En este sentido para cada proceso se hace una
valoracion de su importancia teniendo en cuenta su compromiso en los objetivos
estratégicos y/o metas de la institucion. Se representa en una matriz teniendo en cuenta los

siguientes tres tipos de correlacion: Fuerte (10 puntos), media (5 puntos) y baja (1 punto).

Los rangos utilizados para la calificacion del impacto fue: Fuerte (75 a 100); Medio (50 a 74)

y Bajo (0 a 49 ). En este sentido para cada proceso se hace una valoracion de su
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importancia teniendo en cuenta su compromiso en los objetivos estratégicos y/o metas de la
institucion.

Una vez calculado el total de puntos para todos los procesos relevantes segun el impacto de
los procesos relacionados con los objetivos estratégicos y las repercusiones en los clientes

se selecciona los mas significativos tomando como referencia los procesos con mas puntos

segun los resultados que ofrece la evaluacion anterior.

Usualmente se recomienda como primer paso seleccionar de entre los procesos claves el
gue tenga mas posibilidades de alcanzar el éxito a corto plazo. Posteriormente y segun la
experiencia acumulada en este primero se abordaran todos los demas procesos claves

hasta culminar en el redisefio o0 mejora de todos los demas procesos relevantes.

El andlisis arroj6 el siguiente resultado:

Tabla 1. Seleccién de los procesos claves.

Impacto
Proceso % Sx
Fuerte Medio Bajo
Gestién y control de acceso a la instalacién 85.7 1.79
Control de objetos olvidados 85.7 1.79
Investlgamo_n de incidencias y hechos 810 201
extraordinarios
Fur_IC|onar_n|ento de los medios de extincion 76.2 218
de incendios
Control de la circulacion interna 71.4 3.10
Control a puntos vitales y areas reservadas 66.7 3.15
Control y revision de entradas y salidas 61.9 2.86
Disefio de los niveles de acceso al hotel 52.4 2.89
Inspeccion a los vehiculos 52.4 3.65
Control a la instruccion 1/09 del MINTUR 52.4 3.17
Chequeo de la mercancia que entra al hotel 47.6 3.78
Chequeo del servicio ASP 47.6 3.38
Chequeo de productos desde la cocina a los 429 3.52
puntos de venta
Chequeo de los pedidos desde almacén a 429 3.70
puntos de venta
Control a la salida del personal 38.1 4.03
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Control al guardabolsos 38.1 4.03
Control de entrega y recepcién de llaves de 333 3.77
locales y puntos de venta

Chequeo en la zona de carga 28.6 3.72
Chequeo del supiadero 23.8 3.32
Che_queo del desperdicio de la cocina al 238 3.43
supiadero

3.1.4. Elaboracién del Mapa de Procesos.

Teniendo en cuenta lo aportado por Negrin (2003), se propone el Mapa de Procesos y

Subprocesos de la actividad de Seguridad y Proteccion (Figura 3) considerando la aplicacion

de un Mapa de Procesos Cruzados en su variante de Mapa Funcional, lo cual es mas

propicio para clarificar la forma en que esta organizado el trabajo, paso a paso, a través del

proceso y cdmo las actividades cruzan los limites de una unidad a otra para que pueda ser

completado el mismo.

MAPA DE PROCESOS CLAVES DE SEGURIDAD Y PROTECCICN

SUBPROCESOS CLAVES
w & Aﬁﬂrﬂml y EEMDI de Investigacion de
g2 ceEsoala bytos incidencias y
T o instalacian Cividados 4
¥ o E} Eﬁ hechos
= 8 extraordinarios
w3 —>

Funcionamienio

de los medics de
extincion de
ncendios

Figura 3. Mapa de los procesos claves de Seguridad y Proteccion.

3.1.5. Identificacion de Objetivos

SALIDAS
Salida clienia

Los objetivos estratégicos definidos en el afio 2010 para el area Seguridad y proteccion son

los siguientes:

Elevar la efectividad de los disefios de Seguridad y Proteccién, aumentando la deteccion

oportuna de la Actividad Delictiva, alcanzando el 85 % de frustracion en su enfrentamiento.

Elevar condicion los sistemas automatizado, que se vinculan a la actividad de seguridad y

proteccion.
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Realizar reuniones trimestrales con los departamentos directos al cliente, garantizando un
trabajo profilactico y preventivo, basado en el cumplimiento del reglamento de las relaciones

con los extranjeros

Mantener la instalacion ajustada a las formas organizativas establecidas por el Decreto Ley
No. 186/98.

Mantener la instalacion certificada linealmente durante todo el afio en materia de Proteccién
Contra Incendio por la APCI, en materia de Seguridad y Proteccion y Proteccién a la
Informacion Clasificada por la ACERPROT.

3.1.6. Seleccién y formacién del equipo de analisis de procesos.

Se formdé un equipo de trabajo interdisciplinario constituido por 7 personas: Jefe de
Seguridad y proteccion como Jefe del equipo de Disefio de los procesos, Subdirector
General, Ama de Llaves, Maitre, Subdirector Econémico, Subdirector de Calidad y Atencion

al Cliente y Chef de Cocina.
3.1.7. La Ficha de proceso.

La realizacion de la Ficha u Hoja de Definicion del Proceso como reglamenta ISO 9001
permitird disponer de todos los elementos necesarios para su posterior analisis. Esta
propuesta tiene como referencias fundamentales a Heras, (1996) y; Pacheco, J. C. et al
(2002), los cuales recomiendan para la confeccion de la Hoja de Definicion que esta incluya
elementos que caractericen al proceso tales como: nombre, responsable, finalidad, objetivos,
clientes, proveedores, otros grupos de interés, procesos relacionados y contenido. La Hoja
de Definicién del Proceso puede ser desarrollada para los subprocesos si el nivel de detalle
del estudio asi lo requiriese. A continuacion se detalla una estructura tipo en cuyos

elementos coinciden la mayoria de los autores mencionados:

- Tipo de proceso:

El tipo de proceso es un sistema de clasificacion que ayudara al Equipo de Trabajo a captar
y entender el alcance y el contexto de proceso objeto de estudio. La clasificacion
recomendada se corresponde con los criterios expuestos anteriormente (Procesos
Estratégicos, del Flujo Esencial y de Soporte). El empleo de este sistema de clasificacion le
ayudara a coordinar los esfuerzos de diversos proyectos y a prevenir los conflictos entre los
objetivos de los proyectos. Ademas ayudara a ahorrar una cantidad de tiempo considerable
en la fase de andlisis, ya que las definiciones del proceso se podran coordinar y de este

modo se minimizara la duplicidad de recursos y objetivos.
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- Finalidad del proceso:

La finalidad del proceso es una declaracion escueta de lo que el proceso pretende
conseguir. La declaracion debe ser lo mas concisa posible, y los miembros del Equipo de
Trabajo deben estar totalmente de acuerdo con ella. Hay que asegurarse de que en la
declaracion se indiquen los beneficios para la persona o grupo de interés al que afecte el

proceso.

- Objetivos del proceso:

Se basan en los valores de los clientes o de otros grupos de interés y en la cuantificacion de

la finalidad del proceso.

- Proveedores:

Son los grupos de interés que proporcionan entradas al proceso. El contenido del proceso

determina sus proveedores.
- Entradas:

Incluye todos los recursos necesarios para la realizacion de un proceso determinado (flujo

de informacion, productos fisicos, documentos, etc.)
- Clientes:

Estos son los grupos de interés que reciben las salidas del proceso. El contenido del

proceso determina los grupos de interés.
- Salidas:

Son todos los elementos que genera un proceso determinado (flujo de informacion,

productos fisicos, documentos, servicios, etc.)

- Otros grupos de interés implicados:

Se trata de una persona o grupo que ganard o perderd en funciéon de los resultados del
proceso. En cada proceso hay unos grupos de interés que no estan directamente implicados
en el trabajo pero que, sin duda alguna, tienen un interés en el trabajo desempefiado o en
los resultados. Es importante identificar a estas personas porque es muy probable que sean

un obstaculo a la hora de implementar cambios en el proceso.

- Contenido del proceso:

El contenido del proceso identifica los limites del proceso objeto de estudio. Los limites
definen donde empieza y termina el proceso, y determinan que actividades estan incluidas y

excluidas en el andlisis.
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- Inicio del proceso: Este es el primer paso del proceso. Las entradas para ese paso siempre

provienen de fuentes externas al proceso.

- Fin del proceso: Es el ultimo paso del proceso. El grupo de interés (que recibe las salidas

del proceso) siempre es externo a este.

- Subprocesos:

Cada proceso presenta secuencias de actividades bien definidas, las cuales pueden ser
agrupadas en subprocesos. Su identificacion puede resultar Gtil para aislar los problemas

gue pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

- Actividades incluidas:

De manera general se refiere a las actividades esenciales de cada subproceso.

- Procesos relacionados:

Son aquellos que proporcionan entradas, aceptan salidas, o se encuentran vinculados en la

realizacién de un mismo objetivo con el proceso objeto de estudio.

- Actividades relacionadas:

Son aquellas pertenecientes a los procesos relacionados que se relacionan directamente

con el proceso objeto de estudio.
Esta ficha se puede aplicar también a cada subproceso especifico.

La propuesta de documentacion de los procesos claves de mayor impacto presentada en el
trabajo, tal y como se muestra en los Anexos Ill al VI, incluy6 definitivamente los siguientes
puntos: Nombre el proceso o subproceso, Objetivo, Ejecutor, Clientes y Requisitos,
Entradas, Salidas, Recursos, Diagrama de flujo del proceso, Procedimientos y estandares y
Controles del proceso. Esta ficha corresponde esencialmente a las desarrolladas y
propuestas por los autores antes mencionados y fueron adaptadas al formato utilizado por la

cadena de hoteles Sol — Melia por tener mayor pertinencia y actualidad.

El despliegue del Diagrama del Flujo del proceso representa graficamente los flujos de
clientes, trabajo e informacién, de manera que los miembros del equipo posean mejor

perspectiva del proceso y entiendan la secuencia de este.

Este diagrama muestra las etapas a seguir para producir los resultados del proceso y para
documentar las politicas, procedimientos e instrucciones de trabajo en uso. Los diagramas
de flujo correspondientes a los procesos claves del area de Seguridad y Proteccion son

expuestos en los anexos que documentan los procesos .
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La simbologia recomendada para la confeccion del Diagrama de Flujo del Proceso se

muestra en la Figura 4. Dentro de cada simbolo se colocara la descripcion de la actividad y

para simplificar su confeccion se recomienda utilizar una técnica basada en una estructura

de frases sencillas para identificar cada una de las etapas del diagrama. Esta técnica se

reconoce como Paradigma Recurso - Accidén - Objeto, y consiste en definir el sujeto de la

accion, o sea, el que la realiza (Recurso); la accion a realizar representada por un verbo

(Accion) y el Objeto de la accion.

Simbolo Significado

Explicacion

Paso de tipo operacion

Paso de inspaccion

Representa cualguier tarea del
proceso gue lleve implicita una
accion fisica o intelectual
(excepto las de inspsccion o
almacenaje).

Se corresponde con tareas de
verificacion del frabajo realizado
en determinada actividad del
proceso.  Sus  acciones mas
Comunes S0, clasificar,
chservar, supervisar, auditar,
probar, revisar, verificar, entre
otras.

Paso de decision

Se emplea para cualquier punto
de decision. Siempre tendra al
menos dos salidas.

Paso de almacenaje

Muestra una =tapa del proceso
que sitda un producto,
informacion o servicio en una
zona de conservacién (archivo,
almacén o refrigerador) o
posicion (cola) para utilizarlo o
proporcionar 2l servicic mas
adelante.

Paso de demora

Linea de flujo

Documento

flujo del proceso.

Sefiala la direccion y sentido del
flujo del proceso v representa el

Se refleja en actividades gue
implican un retraso o pausa en el

progreso de los pasos en la
SeCUencia.

Se wusa con el obetivo de
especificar  los  documentos
confeccionados, corregidos o
consultados en cada etapa.

Conector de tareas

Se utiliza en el caso de que el
diagrama no se pueda hacer en
una sola hoja.

Figura 4. Simbologia para la confeccién de un Diagrama de Flujo del Proceso. Fuente: Negrin (2000)
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3.2. Verificacion de la propuesta del disefio de procesos a través de la técnica del Grupo

Focal ( Focus Group) .

Con el objetivo de corroborar la validez del disefio de los procesos para el area de Seguridad
y Proteccion, la investigacion se apoya en la herramienta del Grupo Focal, que se utiliza
para la planificacién y evaluacion de los productos y servicios. Su empleo facilita la
participacion de sus miembros, en un ambiente abierto para el libre intercambio de ideas
sobre diferentes aspectos de interés. Segun la literatura especializada, los grupos focales
pueden proveer informacion sobre las percepciones, los sentimientos, y las actitudes de los
clientes sobre sus servicios “. Este autor considera que los grupos focales se caracterizan
por la Interaccion entre un grupo de personas que poseen ciertas caracteristicas en comun,

ellos conocen la razon de estar ahi, proveen datos o informacion de naturaleza cualitativa.

Funcionamiento de los grupos focales:

= Permite identificar o conocer datos y puntos de vista de la gente interactuando que no se
podrian conocer sin esa interaccion.

= Un comentario genera diferentes reacciones y respuestas entre la misma gente que
participa en el grupo.

= No es una entrevista individual a varias personas reunidas, el objetivo es que interactien
entre ellas.

= |dentificar qué temas interesan mas a la gente, qué los hace participar mas.

Las ventajas que aporta esta técnica son: oportunidad de interactuar con otras personas

situando a los participantes en contextos reales y naturales a diferencia de las condiciones

rigidamente estructuradas de las situaciones experimentales. Se pueden escuchar diversas

opiniones Yy los participantes pueden decidir sus opiniones después de escuchar a otros. Da

la posibilidad de explorar y comprender motivaciones y comportamientos y admite

aprendizaje para todos. Tiene mayor credibilidad que otras técnicas, debido a que la

estrategia y los hallazgos son facilmente entendibles por los participantes y por aquellos que

van a utilizar la informacion. Provee al investigador la alternativa de aumentar el nUmero de

participantes en relacion a otras investigaciones cualitativas. Tiene el potencial de proveer

resultados répidos, en este sentido, la calidad de la investigacion se mide no por su

adecuacion a un modo particular de ver la ciencia, sino por la contribucion de sus resultados

en la solucién del problema de interés.
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La técnica se desarroll6 mediante una reunién concebida con los principales involucrados en
la actividad de Seguridad y Proteccion del hotel Melia Cayo Guillermo: Subdirector General,
Jefe de Seguridad y Proteccion, Maitre, Ama de Llaves, Chef de Cocinay jefes de grupos de
ASP, ademas patrticiparon los Jefes de Seguridad y Proteccion de los hoteles: Sol Cayo
Guillermo, Iberostar Daiquiri y Villa Cojimar. Un resumen del analisis se presenta a

continuacion.

Al analizar la documentacion desarrollada en cada proceso y subproceso se llegé a la
conclusiéon de que la misma responde basicamente a los requerimientos de la seguridad y la
proteccion en una instalacion hotelera y est4 acorde con los documentos normativos del
MININT.

De manera especifica se valoraron los siguientes ajustes:

1. El proceso de chequeo de la mercancia que entra al hotel coincide con lo establecido en
los controles econdmicos internos aunque en el caso tipico de la Seguridad y Proteccion
posee algunas particularidades previstas en la documentacion del proceso que se
complementan.

2. Los procesos de Control a puntos vitales y areas reservadas, Control y Revision de
entradas y salidas y Disefio de los niveles de acceso al hotel deben unificarse como
subprocesos dentro del proceso principal de Control y Acceso a la Instalacién.

3. Los procesos de salida de productos de la cocina y de la salida de productos del almacén
pueden considerarse como un solo proceso de Movilidad de productos dentro de la
instalacion.

4. Se le confiere especial importancia al control y entrega de llaves y aunque no fue valorado
como de alto impacto, se recomienda su documentacion como proceso clave.

5. De igual manera se recomienda documentar como procesos clave los correspondientes al

Control de Guardabolsos y al Chequeo del servicio de ASP por la misma razon.
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CONCLUSIONES.

1. Los procesos intervinientes identificados en el area de Seguridad y proteccion del
Hotel Melid Cayo Guillermo son: Gestion y control de acceso a la instalacion, Control
de objetos olvidados, Investigacion de incidencias y hechos extraordinarios,
Funcionamiento de los medios de extinciébn de incendios, Control de la circulacion
interna, Control a puntos vitales y areas reservadas, Control y revision de entradas y
salidas, Disefio de los niveles de acceso al hotel, Inspeccién a los vehiculos, Control a
la instruccién 1/09 del MINTUR, Chequeo de la mercancia que entra al hotel, Chequeo
del servicio ASP, Chequeo de productos desde la cocina a los puntos de venta,
Chequeo de los pedidos desde almacén a puntos de venta, Control a la salida del
personal, Control al guardabolsos, Control de entrega y recepcion de llaves de locales
y puntos de venta, Chequeo en la zona de carga, Chequeo del supiadero y Chequeo
del desperdicio de la cocina al supiadero

2. Dentro de los procesos intervinientes se pudo establecer como procesos claves por su
grado de impacto los siguientes: Gestidon y control de acceso a la instalacion, Control
de objetos olvidados, Investigacion de incidencias y hechos extraordinarios y
Funcionamiento de los medios de extincion de incendios.

3. La propuesta de la documentacion de los procesos de Seguridad y Proteccion fue
analizada a través de la técnica del Grupo Focal ( Focus Group), lograndose un alto
grado de acuerdo en que la misma de implementarse, contribuiria a la satisfaccion de
los clientes. No obstante se considero, por la importancia que posee a este nivel de
expertos, incluir y documentar y afiadir como procesos claves: Chequeo del servicio
ASP, Control al guardabolsos y el Control de entrega y recepcion de llaves de locales

y puntos de venta.
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RECOMENDACIONES

1. Para la implantacion de la gestién por procesos en el hotel es recomendable la
actualizacion de los objetivos estratégicos y la revision de los planes de capacitacion
del personal relacionado con las diferentes areas de servicio directo al cliente.

2. Para implementar adecuadamente la gestion por procesos en el hotel Melia Cayo
Guillermo, es preciso conciliarla con la estructura organizativa mas pertinente, a la luz

de los cambios que se proponen en el momento de realizacidén de esta tesis.
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ANEXO |

Encuesta para la determinacion de los procesos claves en el &rea de Seguridad y proteccion del Hotel Melia Cayo

Guilermo.

Marque con una X el grado de conformidad que Ud. posee con la situacion actual de los aspectos listados a continuacion (
se refiere a la valoracion que Ud. tiene del grado de efectividad de los aspectos expresados)

Gracias por su cooperacion.

Aspecto Muy Adecuado Medianamente Deficiente Muy
adecuado adecuado deficiente

Gestion y control de acceso a la 1 2 3 4 5

instalacion

Disefio de los niveles de acceso 1 2 3 4 5

al hotel

Control y revision de entradas y 1 2 3 4 5

salidas

Control de entrega y recepcion 1 2 3 4 5

de llaves de locales y puntos de

venta.

Inspeccion a los vehiculos 1 2 3 4 5

Control a la salida del personal 1 2 3 4 5

Chequeo del servicio ASP 1 2 3 4 5

Control de la circulacion interna 1 2 3 4 5

Control de objetos olvidados 1 2 3 4 5

Control a puntos vitales y areas 1 2 3 4 5

reservadas

Control a la instruccion 1/09 del 1 2 3 4 5

MINTUR

Funcionamiento de los medios 1 2 3 4 5

de extincion de incendios

Control al guarda bolsos

Chequeo en la zona de carga

Chequeo de la mercancia que 1

entra al hotel

Chequeo de los pedidos desde 1 2 3 4 5

almacén a puntos de ventas

Chequeo de productos desde la 1 2 3 4 5

cocina a los puntos de ventas

Chequeo del desperdicio de la 1 2 3 4 5

cocina hacia el supiadero

Chequeo del supiadero 1 2 3 4 5

Investigacion de incidencias y 1 2 3 4 5

hechos extraordinarios
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ANEXO 2.

Encuesta para la determinacion el GRADO DE IMPACTO de los procesos claves en el area de Seguridad y proteccion

del Hotel Melia Cayo Guillermo que Ud. considera que INFLUYEN DIRECTAMENTE EN LOS TURISTAS. Favor de
tachar con una X.

Gracias por su cooperacion.

Proceso FUERTE MEDIO DEBIL
Gestion y control de acceso a la 10 5 1
instalacion

Disefio de los niveles de acceso al 10 5 1
hotel

Control y revisién de entradas y 10 5 1
salidas

Control de entrega y recepcion de 10 5 1
llaves de locales y puntos de venta.

Inspeccion a los vehiculos 10 5 1
Control a la salida del personal 10 5 1
Chequeo del servicio ASP 10 5 1
Control de la circulacion interna 10 5 1
Control de objetos olvidados 10

Control a puntos vitales y areas 10

reservadas

Control a la instruccion 10/09 del 10 5 1
MINTUR

Funcionamiento de los medios de 10 5 1
extincion de incendios

Control al guarda bolsos 10 5

Chequeo en la zona de carga 10 5

Chequeo de la mercancia que entra 10

al hotel

Chequeo de los pedidos desde 10 5 1
almacén a puntos de ventas

Chequeo de productos desde la 10 5 1
cocina a los puntos de ventas

Chequeo del desperdicio de la 10 5 1
cocina hacia el supiadero

Chequeo del supiadero 10 5 1
Investigacion de incidencias y 10 5 1

hechos extraordinarios
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ANEXO 111

DISENO DEL PROCESO DE PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL Y ACCESO EN EL

HOTEL MELIA CAYO GUILLERMO

indice:
1. Objetivo
2. Ejecutor
3. Clientes y Requisitos
4. Entradas
5. Salidas
6. Recursos
7. Diagrama de flujo del proceso
8. Procedimientos
9. Controles del proceso
10. Anexos

1. OBJETIVO:

¢ ldentificar a las personas, mercancias, objetos y vehiculos que pretenden acceder a la
instalacion.

e Impedir el paso de las personas, objetos y vehiculos no aceptados.

e Viabilizar, orientar y facilitar el acceso a la instalacion, de clientes, visitantes y personal
autorizado.

e Registro documental de las personas y vehiculos que acceden a la instalacion

2. EJECUTOR:

Agente de Seguridad y Proteccion

3. CLIENTE y REQUISITOS:
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CLIENTE

REQUISITOS

Cliente y personas

Agente de seguridad y Proteccion

Vehiculo

Acreditacion de acceso

e Identificacion de la Empresa.
e Carnet de identidad.
e Identificacion del Organismo Superior.

Comprobacién de acceso:

Si es visita: Organismo superior.
Proveedor

Servicios técnicos.

Cliente Potencial.

e No de Orden.

Nombre y Apellidos.

No de CI.

Lugar donde va ir.

Hora de entrada.

Hora de Salida.

Entidad a que pertenece.
Observaciones.

e o o o o o o

-Disponibilidad de un correcto

uniforme para prestar servicio.

-Suficientes medios de trabajos

(Transceptor portatil, teléfono, silbato, etc.).
-Sistema de capacitacion y formaciéon
relacionado con las nuevas tendencias en el
mundo de la seguridad y proteccién hotelera,
asi como requisitos indispensables
comprendidos en el decreto ley 186 y res 2 del
Ministro interior

-Excelente porte y aspecto personal.

-Lapicero, registros de control y acceso,
solapines, etc.

No de Orden.

Nombre y apellidos.

No de licencia de conduccion.
Procedencia.

Tipo de vehiculo.

Chapa.

Hora de entrada.

Hora de salida.

Mercancia que traslada.

Revisiéon de la factura de las mercancias o
paquetes.

Comprobacién de la firma autorizada,

e 6 o o o o o o o o

L[]

Caracter general.
Caracter restringido.
Zonas Especifica.

Por Departamento.

- Se permite el Acceso:
e Libremente.

e Acompafado.

e o o o
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4. ENTRADAS:
Entrada principal

e Entrada y salida del personal.
e Entrada y salida de vehiculo.
e Entrad y salida de mercancia.

5. SALIDAS:

Control de Salida:

Personas

e Devolucién del pase de acceso.

e Comprobaciéon de Salida de Datos.
e Control de Salida de objetos.

e Despedida.

6. RECURSOS:

*Recursos humanos:
Agentes de seguridad y Proteccion
.Visitantes

*Recursos materiales:
Solapines

Papel

Libros de registro
Lapicero

silbato

* Medios técnicos
Transceptor portatil
Teléfono

Barrera fisica

7. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

ENTRADA DE
Cl IENTES

Y
Verificacion Acceso a

de | recepcion

A 4

Comunicacion
del ASP con

A 4

Comunicacion
del ASP con

v

Registro del >
cliente en el hotel

-

8. PROCEDIMIENTOS:

67



PROCEDIMIENTO DE ACCESO PARA LOS CLIENTES POTENCIALES
Identificacion del cliente potencial o persona

v Nacionalidad.

v’ Se verifica nacionalidad a través de los documentos acreditativos.

- Se le da la bienvenida por parte el agente de seguridad y automaticamente se le brinda la
orientacion correcta hacia la recepciéon del Hotel.

- El agente de seguridad se comunica con el recepcionista de turno o con relaciones
publicas, via telefénica, para que reciban al cliente.

- El agente de seguridad se comunica via teléfono con el operador del circuito cerrado de
television, con el objetivo de dar seguimiento al cliente hasta su registro en la recepcion
del hotel (sin que el cliente lo note)

PROCEDIMIENTOS.

1- Identificacion.
Comprobacion de identidad de las personas, objetos, vehiculos y mercancias.
Se realiza mediante documento para verificar “quien es quien dice ser”.

2.- Autorizacion.

Es el paso siguiente a la identificacion, cuya finalidad es comprobar si las personas, vehiculos,

mercancias etc. tienen los permisos necesarios para acceder al objetivo.

La autorizaciéon puede ser:

- Telefonica.

- Verbal.

- Por escrito. Mediante listado expuesto en la puerta principal (punto 1), acreditado y firmado
por la direccién del Hotel

3. - Tarjeta o Documento Acreditativo.

Esta indica o representa que se tiene “acceso controlado” a determinadas zonas o a la totalidad
del objetivo, y que el pase que se encuentra identificado, autorizado y registrado por parte de las
instancias superiores

4. — Registro Documental del Acceso.
El medio en que se toman y recogen los datos de las personas, vehiculos o mercancias que van a
acceder. El libro de registro.

La inspeccion de los objetos que portan las personas se efectuara directamente por el agente de
seguridad, teniendo en cuenta las siguientes observaciones:

- Solicitar amablemente que nos sea mostrado su interior.
- No abrirlo nosotros.

9. CONTROLES DEL PROCESO:

Antes del servicio:
El jefe de seguridad, Jefes de grupo y técnico de seguridad controlaran
¢ Designaran o haran la distribucién de los agentes por posiciones.
+ Controlaran la limpieza e higiene del local
¢ Controlaran la organizacion, limpieza y estado de conservacion de todo el mobiliario, y sus
accesos, luces, Buro, silla, extintor portatil, etc.
¢ El funcionamiento correcto de los equipos de comunicacion, teléfono, transceptor portatil
etc.
¢ El uso correcto del uniforme y cuidado personal del agente

Durante el servicio:

El jefe de seguridad, Jefes de grupo y técnico de seguridad controlaran
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¢ Que se registren correctamente los vehiculos y personas que tienen acceso a la
instalacion, en los libros y documentaciéon habilitada a tales efectos.

¢ Que se revisen correctamente los vehiculos al salir de la instalacion.

¢ Que el personal que se le autoriza el acceso a la instalacion, porte y use el solapin de
identificacion.

+ Controlaran que el agente trate a los visitantes con cordialidad y respeto.

+ Verifica que todo el personal que penetra por esta via a la instalacion sea debidamente
identificada.

SUB PROCESO

Control a puntos vitales y areas reservadas

Ejecutor

Jefe de Seguridad y Proteccion, Tecnico, jefes de grupos y ASP.
Procedimiento para el control de Puntos Vitales y Areas Reservadas.

El jefe de Grupo de seguridad controlara diariamente y de forma sistematica, las medidas de
protecciéon y seguridad especificas para cada punto vital, verificando que exista:

1- Regulacion del control de acceso a estas areas, con los indicadores de prohibicion de acceso
para el personal no autorizado

2- Chequeara diario el estado y cierre de los candados.

3- Existencia de Sefializacion de no fumar.

4- Verificar, que el local esta debidamente protegido y enrejado.

5- Verificar el estado y funcionamiento de el sistema automéatico de deteccion de incendio y los
medios portatiles de extincion (Extintores).

6- Verificara que todos los locales en estas areas, al concluir la jornada laboral, queden

debidamente cerrados.
7- Verificara estado y funcionamiento de el sistema de alarma contra intrusos
8- Verificara que dodos los locales de estas areas estén correctamente alumbrados.

En el caso que el jefe de grupo en su inspeccidon detecte violacion en los sistemas o incidencias
relevantes, debera informar de inmediato al jefe de seguridad.

El jefe de grupo reflejara en su informe diario de incidencias el resultado de su inspeccion a los

puntos vitales, este informe es dirigido y entregado al jefe de seguridad y el jefe de seguridad, se
encarga de comunicar a los jefes de departamentos las incidencias, para su solucion.
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ANEXO 1V

DISENO DEL PROCESO PARA EL CONTROL DE OBJETOS OLVIDADOS EN EL HOTEL

1. OBJETIVO:

10. Anexos

© ® N o ks wDdRe

MELIA CAYO GUILLERMO

indice:

Clientes y Requisitos

Diagrama de flujo del proceso
Procedimientos y estandares

Controles del proceso

regular el resguardo de objetos olvidados o retenidos y mantenerlos en custodia dentro de un
periodo determinado. El proceso consta de procedimientos como retencion, resguardo, entrega y
baja de los objetos olvidados o retenidos en el hotel Melia Cayo Guillermo

2. EJECUTOR:

Trabajadores hoteleros y extra hoteleros.

3. CLIENTE y REQUISITOS:

CLIENTE

REQUISITOS

Cliente

Trabajadores del hotel

--Percepcion de seguridad y confianza.
-Trabajadores honestos y profesionales
-Seguridad en las pertenencias

-existencia de un local lost and found

-calidad en los procesos de investigacion
-Optima fluidez de la informacion vy
comunicacion entre el departamento de
seguridad y el cliente, por mediacion del
departamento de atencion al cliente.

-Servicio de excelencia que satisfaga sus
expectativas.

-Trabajadores bien uniformados, con buena
apariencia personal y que se comuniquen en su
idioma.

-Conocimiento y dominio del
procedimiento para objetos olvidados
-Trabajadores honestos, disciplinados y

profesionales
-Sistema de capacitacion y formacion
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relacionado con las nuevas tendencias en el
turismo actual.

Gobernanta -Tener implantado el procedimiento de objetos
olvidados.

-Mantener un local con condiciones de
seguridad e higiene, para recibir los objetos
olvidados.

-Tener habilitada la documentacion y registros
necesarios, para recepcionar y entregar objetos
olvidados

-Establecer un nivel de acceso al local donde se
Encuentran los objetos olvidados

-Tener habilitado un local para retener los
regalos de camareras por mas de 72 horas en la
instalacion

Departamento de Seguridad --Trabajadores honestos y profesionales
-Conocimiento y dominio de la labor que
Realizan.

- Tener habilitada la documentacion y registros
necesarios, para registrar las entradas y
salidas de articulos de valor.

4. ENTRADAS:

Arribo de clientes al hotel.

5. SALIDAS:
Salida de clientes del hotel satisfechos con la seguridad de sus pertenencias.
6. RECURSOS:

*Recursos humanos:
.Cliente
.Personal Hotelero y extra hotelero

*Recursos materiales:
¢ Medios de trabajo (Equipos de comunicacion, cAmaras de seguridad etc.)
¢ Medios informaticos ( Computadoras personales, impresoras, etc.)
¢ Material de oficina (Papel, modelaje, lapiceros, file, presilladora, archivadores,
presillas, resaltadores, marcadores etc.)
¢ Mobiliario: mesas, sillas, estanteria )
Editor de llaves (llaves de habitacion y cajas de seguridad)
¢ Programador portatil.

*

7. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:
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Hallazgo del objeto Entrega de objefo a Registro del objeto hallado

A 4

seguridad
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epartamento de Ama foliado del objeto 100 CUC
de T lavec
I
|
No¥

"| Definir destino

Se reclama el objeto por la direccion
Se entrega al

\sl\‘ trabajador

Devolucion de
objeto al cliente

8. PROCEDIMIENTOS Y ESTANDARES:

1. En las diferentes areas o puntos de ventas del Hotel cuando algun
Trabajador encuentre un objeto de cualquier tipo y valor debe ser
entregado en el departamento de seguridad inmediatamente.

2. El departamento de seguridad confeccionara un registro debidamente
foliado que contemple descripcion del objeto, valor aproximado, asi como
Nombre, Apellidos y Firmas de la persona que encontro el objeto.

3. Posteriormente el departamento de seguridad realizara traspaso escrito del
medio para su custodia al departamento de pisos donde sera firmado el
mismo por cada jefe de departamento.

4. El departamento de pisos elaborara un documento (tique.) debidamente
foliado con los datos del trabajador que encontré el objeto, su descripcion,

el lugar donde lo encontré, y las firmas de ambos, que sera entregado al
trabajador como constancia de que entrego el objeto.

5. Los objetos depositados en el departamento de pisos que poseen un valor
aproximado o superior a los 100 Dolares sera facultad del Director del
Hotel definir su destino final, o sea si se entrega para uso de la instalacion

0 se entrega como premio al compariero que lo encontré y entrego, cuando

el objeto tiene un valor inferior a los 100 Délares se entregara al trabajador
que lo encontré y entrego, en ambos casos después de transcurrido el
periodo de un afio.

6. Una vez transcurrido el periodo que debe estar depositado en la instalacion
por si existe alguna reclamacién de cliente, serd necesario entregar
mediante acta con firma y nombre de quien lo recibe y autoriza su entrega.
Esta comisién debe estar integrada por el Director General del Hotel y los
organismos del PCC, UJC, Sindicato.

7. Encargar al Jefe de Seguridad de inspeccionar el local que se habilite para
estos fines sistematicamente.

8. El departamento de pisos habilitara un Registro Foliado con la nominacion
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del objeto, valor aproximado, fecha de recibido, persona que lo entrega,
cantidad del producto entregado y sus caracteristicas para su identificacion.

9. Los departamentos de Seguridad y Pisos deben informar cada tres
meses al consejo de direccion el cumplimiento de las presentes
indicaciones.

OBJETOS OLVIDADOS.

Este objeto olvidado seré registrado en el Control de Objetos Olvidados, con

todos datos correspondientes, estos objetos de acuerdo a su valor se guardan de dos meses a un
afo.

Articulos que se guardan por dos meses:

= Articulos de uso personal, ropas sencillas, perfumes u otros tipos de

cosmeéticos, champu, chancletas de bafios, espejuelos, libros u otros que su

valor sea similar a los citados.

Se entregan a la persona que los encontré en ese término.

Articulos que se guardan por 6 meses:

< Prendas de poco valor, zapatos, bolsos, abrigos, articulos deportivos.

Otros de valor semejante a los citados. Se entregan a la persona que los

encontro.

Articulos que se guardan por un afio:

= Bicicletas, maletas, porta maletas, neveras, prendas valiosas, trajes, pieles u

otras de valor similar.

En el caso de ser grabadoras, computadoras portatiles, camaras de video u

otros similares si no son reclamados pasan a ser propiedad de la instalacion.

Cuando un objeto es reclamado se entregara al cliente en presencia de la

persona que lo encontr6, siempre que sea posible, de no estar en la instalacion se entrega en
presencia de un testigo. Siempre se tomaran los datos de las personas participantes en la entrega
y la firma del cliente y su pasaporte o carné de identidad segun sea el caso.

Si la persona que encontro el objeto no esta en la instalacion estos objetos

pasan a una valija y se reparten entre los compafieros que no son directos en

pisos.

Cuando el objeto olvidado sea dinero se contactara con el TTOO o AAVV para contactar con el
cliente, si es un cliente individual se contacta con la embajada para comunicar al cliente y
proceder segun orientaciones del mismo .

Si nadie reclama el dinero en el término de lafio pasara a incrementar la

propina colectiva de la instalacién si es una cantidad considerable si es menos de 20.00 CUC se le
entrega a la persona que lo encontré.

Si el dinero se encuentra, si es una cantidad menor de 20.00CUC se entrega a la persona que lo
encontré en el término de dos meses, si es un cantidad

superior se incorpora a la propina colectiva de la instalacion en algun sitio de la instalacion y sin
datos algunos del propietario se informard a la Seguridad interna e igualmente se procedera

9. CONTROLES DEL PROCESO:

El Director General y subdirector general chequearan mediante controles internos lo siguiente:
+ La limpieza e higiene del local de atencion al cliente
¢ La organizacion, limpieza y estado de conservacion de todo el mobiliario,
¢ El funcionamiento correcto de los Medios de trabajo, equipos de comunicacion, medios
informaticos etc.
¢ El cumplimiento de la disciplina interna del personal del Hotel
¢ La rapidez y prontitud con que se persona en el lugar los compafieros de seguridad,
después de declarar la perdida los clientes.
+ La forma en que el personal de seguridad realiza las labores de investigacion.
El correcto funcionamiento de los medios de seguridad (camaras de seguridad).
¢ El seguimiento a la queja emitida por el cliente por parte del personal de seguridad y
atencioén al cliente.

*
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¢ Cumplimiento estricto de la instruccion 1 del 2009 de la viceministro Diana, relacionado
con el control y manuales de procedimiento del sistema TESA (control y funcionamiento de
las cerraduras en puertas y cajas de seguridad).

¢ Estudio de causas y condiciones favorables a la actividad delictiva elaborado por el
departamento de seguridad.

¢ Cumplimiento en la periodicidad del plan de medidas de las causas y condiciones.

Las auditorias de calidad en los servicios de seguridad

¢ Internas: Realizadas por el departamento de de seguridad, y la direccién general,
también por las opiniones que emite el cliente mediante el sistema de encuestas y sistema
de reclamaciones de quejas y sugerencias.

¢ Externas: Realizadas por los comparfieros del MININT, pertenecientes a los departamentos
de proteccion fisica y emigracion, asi como ACERPROT
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ANEXO V

DISENO DEL PROCESO DE INVESTIGACION DE INCIDENCIAS Y HECHOS DELICTIVOS

EN EL HOTEL MELIA CAYO GUILLERMO

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
10.

indice:
Objetivo
Ejecutor
Clientes y Requisitos

Entradas

Salidas

Recursos

Diagrama de flujo del proceso
Procedimientos y estandares
Controles del proceso

Anexos
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10.0BJETIVO:

Establecer toda Ila organizacibn y acciones oportunas para garantizar una correcta
investigacion y respuesta ante la ocurrencia de los Hechos e incidencias contra clientes.

Ejecutor
Jefe de seguridad

11.CLIENTE v REQUISITOS:

CLIENTE REQUISITOS

-Percepcion de seguridad y confianza.
-calidad en los procesos de investigacion
-Optima  fluidez de la informacion vy
comunicaciéon entre el departamento de
seguridad y el cliente, por mediacion del
departamento de atencion al cliente.

-Servicio de excelencia que satisfaga sus
expectativas.

-Trabajadores bien uniformados, con buena
apariencia personal y que se comuniquen en su
idioma.

-Trabajadores honestos y profesionales
-Seguridad en las pertenencias

Cliente

Jefe de seguridad -Disponibilidad de informacion oportuna
del incidente

-Suficientes medios de trabajos (equipos de
comunicacion moviles y fijos, equipos
Informaticos, etc.).

-Sistema de capacitacion y formacion
adecuadas en materias de investigacion
-Excelente porte y aspecto personal.
-Lapicero, libreta o agenda para anotar

. -Disponibilidad de local adecuado, para
Jefe de calidad recibir y atender a los clientes

-Hablar y escribir a la perfeccién el idioma del
cliente

-Uso correcto del uniforme con solapin de
Identificacion con letras, que el cliente pueda
leer el nombre

-Suficientes medios de trabajos (informaticos,
de comunicacion portatil y comunicacion fijos)
-Lapicero, libro de incidencias, hojas etc.

-Area limpia y organizada.

Recepcion -personal con dominio de idiomas extranjeros
- Uso correcto del uniforme con solapin de
Identificacion con letras, que el cliente pueda
leer el nombre

-Sistema de formacién y capacitacion a tonos
con la tendencia del turismo actual.

-Personal con dominio y conocimiento pleno de
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Paramédicos salvavidas

La instruccion 1 del 2009 de la Viceministra
Diana Marrero, que regula trabajo y
funcionamiento del sistema sistema TESA

-Presentar credenciales acreditativas de la labor
que realizan.

-Estar bien entrenados y bien preparados fisica
y Mentalmente.

-Cumplir estrictamente con las normas de
disciplina del centro (reglamento interno de la
instalacion y la resolucion 10 del Ministro de
turismo

-Contar con equipamiento y medios

necesarios para primeros auxilios (silbatos,
banderas de sefalizacion, camilla, tablas

de inmovilizacion, botiquin de primeros
Auxilios, torres de vigilancias etc.)

-Uso correcto del uniforme

12. ENTRADAS:

Arribo de clientes al hotel.

13.SALIDAS:

Salida de clientes del hotel satisfechos y seguros.

14.RECURSOS:

*Recursos humanos:
.Cliente
.Personal de seguridad.
.Personal del departamento de atencién al cliente
.Personal de Recepcion
.Personal paramédico salvavidas

*Recursos materiales:

*
*
.

*

* & o o

Soft ware

Medios de trabajo (Equipos de comunicacién, cAmaras de seguridad etc.)

Medios informaticos ( Computadoras personales, impresoras, etc.)

Material de oficina (Papel, modelaje, lapiceros, file, presilladora, archivadores,
presillas, resaltadores, marcadores etc.)

Mobiliario: mesas, sillas, )

Objetos decorativos: cuadros, macetas con plantas ornamentales, figuras de
maderas, otros.

Editor de llaves (llaves de habitacion y cajas de seguridad)

Tarjetas magnéticas.

Programador portatil.

Medios de trabajo de los salvavidas paramédicos (salvavidas, silbatos, banderas,
carteles y vallas de sefalizacién, camillas, tablas de inmovilizar, torres de
vigilancia, caretas y snoquels etc.)

e Sistema de cerraduras TESA HT 28

15.DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:
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Sub Proceso
Caso de violacion

Comnmicacion v entrevista con
~— | persona afactada v familiares en
caso de sar menor da edad

%2 recibe la meidencia en 2l
departamento de seguidad

¥

Con consentimiento del client sin consentimiento del cliente

Fornmlar
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las
auternidadas

- , . Se formomla la demaneia por eficio
Se formomla [a dermncla

:

Se toma medidas con los
mfractores {frabajador o clients)

Se mforma al MINTUE
por la Bes 353/105

L J

Sub Proceso
Caso de fallecimiento

Hallazgo o localizacion . Preservacion del lugar . Informar a seguridad
de un cuerpe humano

'

Informar a las autoridades v Informar al MINTUE,
preservar el lugar hasta la ® es 55003
llegada de medicina legal

16.PROCEDIMIENTOS Y ESTANDARES:

PROCEDIMIENTOS

Cuando el cliente reporta al departamento de atencion al cliente la denuncia de un hecho
delictivo, queja o incidencia delictiva, éste departamento reporta al departamento de seguridad,
aportando los datos necesarios del cliente afectado

1ro-. Al recibir la denuncia del hecho delictivo, incidencia o queja se comunicara
segun corresponda a:

- Director.

- Sub Director General.

- Jefe de Seguridad

- Operativo de Guardia

- Representante

En caso de hechos delictivos o incidencias que no tengan relacion con clientes se
exceptla a Representantes.

2do-. Todo tipo de hecho relacionado con clientes el departamento de atencién al cliente dejara la
evidencia de lo denunciado por escrito en el modelo habilitado al efecto.

Especificando lo siguiente en dicho modelo:

1. Generales del cliente. ( Nombres y Apellidos) (No. Pasaporte)
(Nacionalidad).
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2. Otros datos de Interés: Fecha entrada y de salida, No habitacion,
agencia de viajes, cuantas personas viajan con el cliente, cuantas
habitaciones.

3. Descripcion del Hecho:

Fecha en que ocurre el hecho.

Ultima vez que vieron el o los objetos.

Donde estaban el o los objetos.

Ubicar el horario posible de la ocurrencia del hecho.
Descripcion detallada de el o los objetos (marca, color, si es de
uso o nuevo, No de serie si es posible.

Si es posible demostrar la PRE Existencia.

3ro-. Posteriormente al llenado de dicho modelo el departamento de atencion al cliente lo
informara y entregara a seguridad.

4to-. Seguridad realizara la entrevista al cliente para recopilar los elementos

necesarios que posibiliten una correcta investigacion y esclarecimiento del hecho.

En caso de que sea posible siempre debe estar presente el representante, y de

no estarlo posteriormente se le comunicara.

5to-. En el caso de que el hecho ocurra en habitaciones se realizaran las
siguientes acciones por las fuerzas de seguridad:

_ Ejecutar una inspeccion ocular superficial de los alrededores del supuesto lugar del
hecho, definiendo posibles informaciones que refieran la real ocurrencia del mismo, con
el empleo de otras entradas no establecidas a la habitaciéon. Proceder en los casos que lo
requieran por la magnitud de lo sucedido o el dafio considerable que este genere, a la
preservacion del lugar del hecho, siendo el operador de circuito cerrado de television el
maximo responsable de su custodia, hasta que se personen las autoridades competentes.

_Informar inmediatamente a las instancias administrativas del Hotel, segun el horario del
dia. En el horario nocturno, se traslada la informacion al Operativo de Guardia. Bajo ningun
concepto esta informacion debe perder oportunidad.

_ Se realizara la lectura del llavin para comprobar las entradas realizadas a la habitacion.
Posteriormente a estas acciones investigativas se determinard en coordinacion con la
direcciéon del Hotel y el cliente la comunicacion a las autoridades competentes.

6to-. El Departamento de seguridad acompafiard en todo momento la
investigacion que realice el MININT, aportando todos los datos necesario para el
esclarecimiento del hecho.

7mo-. En el caso de que el hecho ocurra fuera de las habitaciones se realizaran
las siguientes acciones por las fuerzas de seguridad:

Inspeccioén detallada del lugar, siempre que sea posible y teniendo en cuenta
la preservacion del lugar del hecho.

8vo-. Cuando el hecho ocurrido se relacione con la instalacion propiamente, se procedera como
lo establece el apartado No 1, ademas de determinar con la direccion del Hotel la
Informaciéon a las autoridades competentes, de igual forma el departamento de seguridad
cooperara con todos los elementos necesarios para la investigacion y esclarecimiento del hecho.

9no-. En el horario comprendido entre las 23:30 h a las 08:30h, los hechos o incidencia se
tramitaran por el Operador de CCTV y Recepcion, llevando a cavo los mismos procedimientos.

10mo-. Se llevaran por escrito todas las acciones de investigacion que se
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realicen, para posibles quejas en el futuro.

11mo-. Las quejas o denuncias realizadas por los perjudicados deberan ser por escrito y firmado
por los mismos, asi como por el que realice la toma de la misma (esto debe ser en su idioma),
posteriormente se realizara un traduccion al espafiol firmada por el representante o0 quien
participe en la traduccién.

12mo-. Los aspectos técnicos que utilice la PNR o quien esté llevando la Investigacion
deben manejarse con mucho cuidado a la hora de plantearlo a los clientes, por el compafero que
esté realizando la traduccién a su idioma.

13ro-. Cada accidon gque se realice en aras de lograr el esclarecimiento del hecho

debe de informarse al cliente y de igual forma a la direccién del Hotel.

14to-. Es de obligatorio cumplimiento para los operadores de CCTV. El registro en el libro de
Incidencias correspondiente de una Nota Especial que signifique la ocurrencia del hecho, sea
conocido por cualquiera de las vias establecidas, Recepcion o atencién al cliente, incluyendo
en la descripcion el Nombre y Apellidos del cliente que emite la queja, Numero de
habitacion que ocupa nacionalidad, fecha de entrada y salida de la instalacion, Agencia
Turoperadora que lo Representa, asi como una descripcibn minuciosa de los objetos
denunciados como extraviados.

15to-. Si el cliente afectado se niega a la presencia policiaca, debe dejar constancia por
escrito de dicha negacién agregando ademas su compromiso de no establecer demanda al Hotel
para una posterior indemnizacion de los dafios y perjuicios, esto debe quedar claro en el modelo
de reporte de la queja

16to- Una vez determinada los autores y consecuencias del hecho, se informara de forma
inmediata a la direccion del MINTUR y Gran Caribe segun resolucién 55 del 2005 del ministro de
turismo

Sub Proceso
En caso de violaciéon, muerte:

Al detectarse una hecho de violacion, que pudiera ser a través de los mecanismos implantados
por el Departamento de Seguridad del Hotel o porque la persona violada reporta el incidente al
Departamento de Atencion al Cliente o Recepcién o a un trabajador del Hotel.

1- Inmediatamente es comunicado al Departamento de Seguridad, el cual se comunica con
la persona afectada y sus familiares en caso de ser menor de edad; mediando siempre la
participacion de un miembro del departamento de atencidon al cliente y el representante
del cliente afectado, con el objetivo de conocer los pormenores del incidente.

2- En la entrevista con la persona afectada se le pide como procedimiento a estos casos la
formulacién de una denuncia a las autoridades competentes.

3- En caso de que el cliente afectado o familiares no quiera realizar denuncia a la policia, el
departamento de seguridad lo informa a las autoridades competentes y esta actua de
oficio.

4- Una vez obtenido la informacion adecuada sobre el caso se procede a la toma de medidas
adecuadas y correspondiente contra el violador, que este puede ser un trabajador o un
cliente, en ambos casos estos quedan en manos de la Justicia que es el encargado de dar
seguimiento a estos casos.

5- Una vez determinada los autores y consecuencias del hecho, se informara de forma
inmediata a la direccion del MINTUR y Gran Caribe segun resolucion 55 del 2005 del
ministro de turismo

En caso de muerte, cuando es localizado el cuerpo del occiso por parte de un trabajador o
informada la muerte, por parte de amigos o familiares.

1- Lo primero que se hace es preservar el lugar.
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2- Réapidamente es comunicado al Dpto. de Seguridad, éste es el encargado de conservar el
lugar y a su vez informa a las autoridades competentes.

3- El departamento de seguridad, estd en la obligacion de apoyar al MININT y a medicina
legal para esclarecer el caso.

4- El departamento de seguridad informara de forma inmediata a la direccion del MINTUR y
Gran Caribe segun resolucion 55 del 2005 del Ministro de Turismo

17.CONTROLES DEL PROCESO:

El Director General y subdirector general chequearan mediante controles internos lo siguiente:

+ La limpieza e higiene del local de atencion al cliente

¢ La organizacion, limpieza y estado de conservacion de todo el mobiliario,

¢ El funcionamiento correcto de los Medios de trabajo, equipos de comunicacion, medios
informaticos etc.

¢ El cumplimiento de la disciplina interna del personal del departamento de atencién al
cliente.

¢ La rapidez y prontitud con que se persona en el lugar los compaferos de seguridad,
después de emitir la queja los clientes.

+ La forma en que el personal de seguridad realiza las labores de investigacion.

¢ El correcto funcionamiento de los medios de seguridad (cAmaras de seguridad).

¢ El seguimiento a la queja emitida por el cliente por parte del personal de seguridad y
atencion al cliente.

¢ Cumplimiento estricto de la instruccion 1 del 2009 de la viceministro Diana, relacionado
con el control y manuales de procedimiento del sistema TESA (control y funcionamiento de
las cerraduras en puertas y cajas de seguridad).

¢ Estudio de causas y condiciones favorables a la actividad delictiva elaborado por el
departamento de seguridad.

¢ Cumplimiento en la periodicidad del plan de medidas de las causas y condiciones.

¢ Cumplimiento del horario de trabajo, asi como permanencia en el puesto de trabajo de los
compaferos de la Cruz Roja (paramédicos salvavidas) y la disponibilidad de los mismos de
los medios de trabajo para rescate y sistema de sefiales preventivas (carteles, vallas,
banderas de color roja, verde, etc)

Las auditorias de calidad en los servicios de seguridad

¢ Internas: Realizadas por el departamento de de seguridad, y la direcciéon general,
también por las opiniones que emite el cliente mediante el sistema de encuestas y sistema
de reclamaciones de quejas y sugerencias.

¢ Externas: Realizadas por los comparieros del MININT, pertenecientes a los departamentos
de proteccion fisica y emigracion, asi como ACERPROT
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ANEXO VI
DISENO DEL PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL Y FUNCIONAMIENTO DE LOS
MEDIOS DE PROTECCION CONTRA INCENDIO EN EL HOTEL MELIA CAYO GUILLERMO

Indice:

19. Objetivo

20. Ejecutor

21. Clientes y Requisitos
22.Entradas

23. Salidas

24.Recursos

25. Diagrama de flujo del proceso
26. Procedimientos y estandares
27.Controles del proceso

10. Anexos

18.0BJETIVO:

La proteccion contra incendio, tiene como objetivo, principal la continuidad de las
operaciones ante la ocurrencia de un incendio, asi como proteger las vidas humanas y
el inmueble

19.EJECUTOR:

Brigada de proteccion contra incendio.

20.CLIENTE y REQUISITOS:

CLIENTE REQUISITOS

Cliente -Sensacion de seguridad

-Cantidad de medios de extincion portatil
-Cuidado y conservacion de los medios de
extincion de incendios.

-Correcto funcionamiento de los medios de
extincion y proteccion contra incendios

-Medios de extincion de incendio visibles al
cliente y con facil acceso y manipulacion
-Cumplimiento de las normas internacionales en
cuanto a la distribucion y cantidades de los
medios de extincion portatil.

) ) ) -Disponibilidad de una correcta formacion
Brigadas contra incendios y capacitacién de las brigadas contra
incendio

-Suficientes medios de Extincién por areas
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Personal de seguridad

Abastecimiento (Almacén)

Cocina

(extintores, hidrantes, mangueras, mantas
ignifugas, etc. )

-Buen estado técnico de los medios de
proteccién contra incendio.

-Dominio pleno en el uso de los medios de
proteccién contra incendio

-Dominio pleno en el uso de los medios de
proteccién contra incendio.

-control de la documentacién donde se registra
periodicidad del mantenimiento de los medios
de extincion de incendio.

-Registro y evidencia de las auto inspecciones
de incendios.

- Tenencia y custodia de la certificacién contra
incendio emitida por la APCI (Agencia de
protecciéon contra incendio).

-control de las areas que operan y trabajan con
productos, toxicos e inflamables, asi como los
locales donde se almacenan los liquidos
combustibles.

Custodia de los registros de capacitacion de los
trabajadores por departamentos en materia de
proteccién contra incendio

-Uniforme adecuado para ejecutar sus

tareas, incluyendo medios de seguridad y
proteccion.

-Existencia de productos e implementos
eléctricos para sustituir implementos
defectuosos, tales como toma corrientes,
Interruptores, tapas ciegas, tape, etc.
-Mantener correctamente almacenados los
liquidos combustibles,

-Trabajadores capacitados para emplear
medios de proteccion contra incendia, asi
como conocer a la perfeccion el tipo de

agente extintor emplear, segun el tipo de
fuego

-Existencia de medios de proteccion contra
Incendio.

21. ENTRADAS:

Arribo de clientes a la instalaciéon

22.SALIDAS:
Salida de clientes satisfechos del Hotel
23.RECURSOS:

*Recursos humanos:
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.Agentes de seguridad y proteccion
.Brigada de proteccién contra incendio.
.Trabajadores en diferentes areas
.Clientes

*Recursos materiales:
¢ Medios portétiles de extincidon de incendios (Extintores).
Pulsadores manuales de alarmas contra incendio.
Medios de extincion fija (hidrantes contra incendio, bocas de fuego)
Sefaleticas indicando las vias de evacuacion
Senfaleticas indicando prohibiciones de fumar, de encender fosforos, limitacion de
acceso, peligro de alto voltaje etc.

* & o o

24.DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO:

Ocurrencia del incendio
Trabajador o Medios automatizados
Cliente (SADI)
; dl’;rmsu. .de Activacion
teccion weiial de
Deteccion sena
alarma
T []
Uso de Verificacion
medios de de alarma
exfincion
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Sofocacion de
incendio Perziste ]
el
incendi
I Informe de ] Llamar a
| incidencia i los
S e Bomberos
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( causas v

\ condiciones /I

h--;"—"‘; Reposicion de los
Yal Y - medios de extincion
d:;:;;:ml empleados

25.PROCEDIMIENTOS:

PROCEDIMIENTOS

En caso de Incendio.

Cuando se detecta un principio de incendio o un incendio por algun cliente o trabajador del hotel,
es reportado enseguida a seguridad para que ejecute su plan contra incendio.

1- EIl personal que detecta el incendio o principio de éste se encargara de utilizar los extintores
contra incendio, los mismos estan colocados y distribuidos de forma racional y adecuada en
todo el hotel.

2- Otra forma de detectar el incendio es a través del Sistema Automatico de Deteccién contra

Incendios (SADI), colocados en todas las habitaciones y locales del hotel, este una vez que
localiza el principio de incendio se activa una sefial en el local de circuito cerrado de television,
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3-

4-

que de inmediato se dirige al lugar para la verificacién y sofocacion del mismo, usando segun
el grado o complejidad del incendio los medios destinados para ello.
Los medios contra incendio que se utilizan en el hotel tienen y estan debidamente certificados por
la Agencia de Proteccién Contra Incendio y lo componen: SADI, Extintores, lugar de evacuacion,
las sefaléticas para la evacuacion del personal y para la localizaciéon de los medios contra
incendio.
El jefe de seguridad o persona designada tiene que revisar, regularmente (una vez al mes), el
estado y conservacion de los medios de proteccion contra incendios:
e Extintores
- Limpieza y conservacion del extintor.
- Estado de las manetas.
- Sellaje.
- Mandémetro del extintor en rango (limite verde).
- Que tenga la pegatina de periodicidad de mantenimiento.
- Mangueras en buen estado.
¢ Gabinetes porta mangueras.
- Que el gabinete se encuentre en buen estado de conservacion sin oxido y con la
pintura en buen estado.
- Que el gabinete no se encuentre obstruido por ningln obstéaculo.
- Que la toma de las mangueras se corresponda con la toma del hidrante y se
encuentren en perfecto estado técnico.
e Hidrantes
- Cerciorarse que las tomas de los hidrantes tengan la junta adecuada.
- Las tomas de los hidrantes deben de permanecer conservadas con grasa.
- Las tapas de las valvulas de los hidrantes deben ser de peso ligero y operable con
facilidad, y las mismas deben de estar sefializadas y bien visibles.
- Las valvulas de los hidrantes no pueden tener salideros y tiene que estar en
perfecto estado técnico.
Cuando los extintores son vaciados o utilizados o ademas estén en la fecha de revision del
producto (revision del producto a los 6 meses) que estos contienen, se llamara a la empresa
especializada contratada (SEISA), para que reponga dichos extintores.
Ante un incendio se puede aplicar los extintores o agua a través de las mangueras e hidrantes,
que estan colocadas en los diferentes modulos habitacionales y los demas lugares de la
instalacion.
Si el incendio persiste se comunica mediante aviso urgente a los bomberos para que apoyen y
participen en la eliminacién del fuego.
Cuando el fuego es apagado, se pasara al analisis de causas y condiciones del surgimiento de
incendio, tomando las medidas adecuadas para que no vuelva a suceder.
Se determina el monto de los dafios ocasionado, dicho analisis se recoge en un informe, el mismo
es enviado a la direccion del hotel y posteriormente a la Direccion del MINTUR y Gran Caribe
segun resolucidon 55/05 del MINTUR y otro en para el MININT.

26.CONTROLES DEL PROCESO:

Las auditorias e inspecciones de control en materia de proteccién contra incendio

¢ Internas: Realizadas por el departamento de seguridad y protecciéon a las diferentes
instalaciones y locales del hotel.

¢ Externas: Realizadas por Turoperadores emisores de clientes al hotel, Departamento de
incendio del ministerio del interior, asi como las auditorias de certificacion de nivele de
seguridad en materia de proteccion contra incendio.
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