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D EPARTAMENTO
DE SEGURIDAD

> 10.1 Introduccion

Cuando un huésped elige determinado hotel, toma en cuenta diversos aspectos; sin embargo, entre los principales
estan la seguridad y la moralidad del establecimiento, ya que el hotel va a ser como una segunda casa para él y bus-
card un lugar que tenga prestigio en estas dreas.

Un hotel siempre debe preocuparse por conservar una imagen familiar y por brindar seguridad a todos sus

huéspedes.

Muchos hoteleros han mostrado poco interés en esto y sus negocios han decaido, debido a que la clientela es
reducida y de baja categoria.

Todo buen gerente debe preocuparse, desde la apertura del hotel, por formular una serie de normas basicas
referentes a la seguridad y la moralidad del establecimiento.

Algunos hoteles cuentan con un departamento de seguridad, el cual se describira a continuacién.

>> 10.2 Organigrama y descripcion de puestos

10.2.1 Organigrama

Los principales miembros del departamento de seguridad son los siguientes:

[ JEFE DE SEGURIDAD j

|
( \
[ AGENTES DE SEGURIDAD ) [ TOMADOR DE TIEMPO ]
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El jefe de seguridad recibe 6rdenes directas del gerente general o de algtin otro ejecutivo del hotel, dependiendo

del organigrama general del hotel.
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10.2.2 Descripcion de puestos

Cada hotel debe elaborar sus propias descripciones, pero las mas comunes son las siguientes:
a) Jefe de seguridad

Realiza las siguientes funciones:

1. En relacion con su personal, ayudar en la seleccién y capacitacion; asignar trabajos, supervisar; evaluar,
asignar turnos de trabajo, otorgar permisos y mantener motivados a sus subordinados.

Sugerir el establecimiento de politicas de seguridad.

Sugerir medidas para la prevencion y el combate de incendios.

Supervisar los registros de calderas y fogoneros.

Sugerir la iluminacién de algunas areas.

Supervisar que se lleven a cabo las politicas de compra, recepcion y almacén.

Sugerir y revisar el funcionamiento de las alarmas.

Solicitar los servicios al asesor juridico.

XN RD

Sugerir politicas para recepcion de cheques y cuentas por cobrar.

._
e

Supervisar que los cajeros estén afianzados.

—
—

. Ordenar protecciones para los cajeros.

—_
[\

. Ejecutar medidas para prevenir robos.

. Ordenar revisiones de la basura.

. Supervisar el trabajo del tomador de tiempo.

Ordenar las vigilancias especiales.

. Ordenar las revisiones a gavetas.

. Investigar a los prospectos de contratacion.

. Capacitar sobre seguridad a otros empleados.

. Hacer investigaciones a los huéspedes que se fueron sin pagar.
. Ordenar las vigilancias de huéspedes con saldo alto.

. Hacer investigaciones por los robos cometidos en el hotel.
. Acudir a la cércel a ayudar a los huéspedes y a empleados.
. Asignar agentes para la seguridad durante la realizacion de eventos.
. Dar informacién acerca de los huéspedes a la policia.

. Asignar los recorridos y areas.

. Supervisar los objetos olvidados.

. Sugerir las medidas de seguridad en albercas.

. Representar al hotel ante las autoridades judiciales.

. Sugerir los métodos para el control de las llaves.

. Supervisar la operacién de las cajas de seguridad.

. Supervisar las salidas y entradas de objetos.

. Supervisar el control de vehiculos.
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. Supervisar los controles numéricos.

. Revisar la libreta de pendientes.

. Firmar y elaborar los reportes para el gerente.

. Realizar juntas con los miembros de su departamento.
. Participar en las juntas de jefes de departamento.

. Supervisar la actualizacion del archivo de seguridad.

. Supervisar las entradas y salidas de grupos.

40. Supervisar la buena imagen y moralidad del hotel.
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Capitulo 10 Departamento de Seguridad

b) Agente de seguridad

Sus funciones especificas son:

—
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Supervisar que los empleados cumplan con el reglamento interior.
Formar parte de las cuadrillas contra incendio.

Acompanar a los empleados cuando se abra el almacén.

Proteger a los cajeros.

Revisar la basura.

Prevenir robos.

Sustituir al tomador de tiempo cuando se ausenta.

Vigilar la entrada y salida de los empleados.

Realizar las investigaciones a prospectos.

Vigilar el orden y la moralidad en los bares y en el hotel en general.

. Reportar a los empleados deshonestos.

. Vigilar a los huéspedes que tengan saldos altos.

. Hacer investigaciones de cuentas de los clientes que se fueron sin pagar.
. Hacer investigaciones por robos en el hotel.

. Ayudar al capitdn del bar cuando tiene problemas con algin cliente.

. Reportar las acciones de trabajo.

. Hacer los recorridos que se le asignen.

. Hacer labor de vigilancia en eventos especiales.

. Vigilar que los empleados entreguen los objetos que se encuentran.

. Vigilar que se respete el reglamento de la alberca.

. Ayudar en caso de existir huéspedes escandalosos.

. Vigilar la salida y entrada de objetos del hotel.

. Supervisar la honestidad de los empleados.

. Cuidar los vehiculos de los huéspedes, de los empleados y del hotel.

. Hacer recorridos en los alrededores del hotel.

. Anotar en la libreta de pendientes los asuntos por resolver.

. Hacer el reporte de novedades del turno.

. Asistir a las juntas de departamento.

. Acompanar a los huéspedes importantes, previa orden.

. Vigilar la entrada y salida de grupos.

. Reportar actos y condiciones inseguros que puedan causar incendios o accidentes.
. Hacer revisiones de gavetas.
. Aplicar medidas preventivas y correctivas contra la prostitucion en el hotel.

¢) Tomador de tiempo

Copyright © 2009. Grupo Editorial Patria. All rights reserved.
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6.

Sus funciones especificas son:
1.
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Entregar a los empleados la tarjeta de tiempo para que la chequen, o en algunos casos checarla él mismo.

Verificar en la tarjeta del empleado, su nimero y nombre.
Familiarizarse con las claves y la filiacién de los empleados.
Cuidar que las tarjetas no tengan borrones ni dobles checadas.

Controlar a los empleados eventuales, previo oficio del departamento de personal.

Cuidar que los empleados no chequen la salida cuando entran, ni la entrada cuando salen.
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11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.

Hoteleria

Impedir la entrada de empleados que no van a trabajar, a menos de que tengan alglin asunto que tratar con
el hotel o con previa autorizacion.

Cuando se tengan meseros extras para un banquete, controlarlos con tarjetas especiales o con una libreta
destinada para ello.

Supervisar que los empleados no entren ni salgan con aliento alcohdlico.

Cuando un empleado llegue tarde, pedir la autorizacién a su jefe inmediato para dejarlo entrar (debe estar
establecido el limite de tolerancia en el reglamento interior de trabajo).

Cuidar que se mantenga orden y disciplina en los bafios de los empleados.

Supervisar la salida de objetos con un pase de salida.

Revisar los objetos que los empleados introducen al hotel.

Cuidar que los empleados no proporcionen informacién confidencial acerca de otros empleados o hués-
pedes; a estas personas habra que turnarlas al departamento de personal o seguridad, segin sea el caso.
En algunos hoteles, cuidar que los empleados no se lleven los uniformes a sus casas.

Entregar la correspondencia y los recados a los empleados.

Cambiar las tarjetas periddicamente.

Elaborar los reportes que le solicitan los departamentos de contabilidad y de personal.

En algunos hoteles cuidar algunas llaves, registrandolas en una libreta destinada para tal fin.

En algunos hoteles, controlar las llaves de los vehiculos del hotel.

>> 10.3 Papeleria usada en el departamento

Las formas impresas que se utilizan con mayor frecuencia en el departamento de seguridad son:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

a)

b)
c)
d)
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Requisicion al almacén. g) Reporte de extravio de objetos.

Autorizacion para tiempo extra. h) Reporte de extravio de dinero en efectivo.
Lista de asistencia. i)  Reporte de accidente a huésped.

Pase de salida a empleados. j)  Reporte de accidente a empleado.

Memorando. k) Liberacion de responsabilidad para el hotel.
Pase de salida de paquetes. ) Formato para levantamiento de acta de hechos.

>> 10.4 Materiales

Se recomienda tener lo siguiente:

Lamparas de mano para los agentes e) Censor de movimiento (para investigar robos).
(recorridos nocturnos). f) Equipo para detectar y recoger huellas dactilares.
Cémaras de circuito cerrado de television. g) Material para primeros auxilios.

Esposas metalicas. h) Equipo contra incendios.

Tinta invisible y lampara de luz ultravioleta. i) Reloj checador portatil para recorridos.

>> 10.5 Programa de seguridad

El jefe de departamento de seguridad debe elaborar este programa cada afio con la ayuda de los demas jefes depar-

tamentales del hotel, para posteriormente presentarlo al gerente con la finalidad de que éste lo apruebe.
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26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.

Capitulo 10 Departamento de Seguridad

En forma periddica este programa debe revisarse para detectar posibles desviaciones y corregirlas de inmedia-
to. Debe incluir los siguientes aspectos:

Prevencion y combate de incendios.
Calderas y fogoneros.

Iluminacién.

Compras y recepcién de mercancias.
Almacén general.

Alarmas.

Asesor juridico.

Seguros.

Fondos de cajas.

Cambio de cheques.

. Tarjetas de crédito.
. Fianzas a cajeros y otros empleados.
. Cajeros nocturnos.

Proteccidn a cajeros.

. Prevencidn de robos.

Prevencion de robos por los empleados.
Revision de la basura.

. Tomador de tiempo.

. Entrada y salida de empleados.

. Vigilancia al personal.

. Fotos y huellas dactilares de empleados.

. Gavetas para empleados.

. Investigaciones a prospectos de contratacion.

Capacitacién sobre seguridad a los empleados del
hotel.

Empleados deshonestos.

Huéspedes escandalosos en habitaciones.
Huéspedes fallecidos en las habitaciones.
Suicidios en el hotel.

Prostitucion en el hotel.

Drogas encontradas en el hotel.

Huéspedes con saldos altos.

Prevencién para evitar que se vayan sin pagar los
huéspedes.

Huéspedes que se fueron sin pagar su cuenta.
Robo de valores en las habitaciones.

Robo de valores en automoviles.

Robo de automéviles.

Personas extranas en el hotel.

Daiios causados al hotel por los huéspedes.
Huéspedes en la carcel.

Empleados en la cércel.

41.

42.
43.
44.

45.
46.
47.
48.

49.

Proteccion a los huéspedes contra abusos de chofe-
res de autos de alquiler.

Problemas con clientes en el bar.

Verificaciones de alimentos y bebidas.
Informacién acerca de huéspedes proporcionada a
terceras personas.

Accidentes de trabajo.

Amenaza de explosiéon de bomba.

Proteccion de pérdidas del negocio.

Seguridad en la informacién confidencial del
hotel.

Turnos de trabajo de los empleados del departa-
mento.

. Asignacion de dreas a los empleados de seguridad.
. Recorridos.

. Vigilancia en las areas de habitaciones.

. Estacionamientos.

. Vigilancia en las dreas de alimentos y bebidas.

. Eventos especiales.

. Llegadas y salidas de grupos.

. Capacitacidn a los empleados de seguridad.

. Avisos a los huéspedes para su seguridad.

. Objetos olvidados y encontrados.

. Albercas.

. Comision Mixta de Higiene y Seguridad.

. Control de las llaves de las habitaciones.

. Control de las llaves de las oficinas.

. Control de las llaves de los almacenes.

. Control de las llaves de la cocina y los salones.

. Control de la llave maestra.

. Rotacion de los cilindros.

. Cadenas de seguridad y mirillas.

. Cajas de seguridad.

. Salidas de objetos del hotel.

. Control de vehiculos de huéspedes.

. Control de vehiculos propiedad del hotel.

. Control de zonas aledaiias.

. Controles numéricos.

. Libreta de pendientes.

. Reporte del departamento de seguridad.

77.
78.

Juntas del departamento.
Archivo del departamento.
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MOTIVO

Hoteleria

INVENTARIO DE EQUIPAJE

AR .
‘L?@\,\\ Imerican INVENTARIO DE EQUIPAJE No. 000050
% & % %k k

HOTEL FECHA

HABITACION No.

NOMBRE DEL HUESPED

MALETA:

PANTALON:

CAMISA:

BLUSA:

ZAPATOS:

ANILLO:

ARETES:

RELOJ:

CAMARA FOTOGRAFICA:

SUETER:

SACO:

DOCUMENTOS:

PULSERA:

COLLAR:

LENTES:

PORTAFOLIO:

OTROS:

OBSERVACIONES:

AMA DE LLAVES

CAMARISTA

GERENCIA

Figu

Béez, Casillas, Sixto. Hoteleria (4a. ed.), Grupo Editofia
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Hoja para inventariar equipaje de huéspedes.
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Baez, Casillas, Sixto. Hoteleffa

‘\f'?% merican
,J Resort

LISTA DE ASISTENCIA

Capitulo 10 Departamento de Seguridad

LISTA DE ASISTENCIA

* % %k * Kk
DEPARTAMENTO SEMANA DEL AL DE
NOMBRE S|D|L|[M|M]|]| V]| Total Horas | Horas Extras
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
CLAVES:  ASISTENCIA X ENFERMEDAD E
FALTA F PERMISO P
DESCANSO D VACACIONES V
SUSPENSION S ACCIDENTE A JEFE DEL DEPARTAMENTO
4 R
lﬁ@ﬂnefi@n HORAS EXTRAS
Resort
* %k %k Kk
EMPLEADO DEPTO.
MOTIVO
DE LAS H. ALAS H. TOTAL H. E.
FECHA
Vo. Bo. AUTORIZADO POR
DEPTO. PERSONAL
\_ W,

2

Figura 10.
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Figura 10.4
Béez, Casillas, Sixto. Hoteleria (4a. ed.),
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'
M;% American REQUISICION INTERNA DE ALMACEN 17007
Resort
Furirara FECHA
DE: ALMACEN (2 BEBIDAS 2 ALIMENTOS 2 OTROS
A ’ NOTA: Utilizar una requisicién para cada grupo, que debe marcarse con una “X”

FAVOR DE ENTREGAR LA SIGUIENTE MERCANCIA

LOS DATOS DE ESTAS COLUMNAS LOS LLENARA EL ALMACENISTA

\

. ART. CANT. PRECIO
CANT. | UNIDAD ARTICULOS NUM. | ENTREGADA | UNIT TOTAL
SOLICITADO POR AUTORIZADO POR RECIBIDO POR
NOTA: ENVIAR ORIGINAL Y COPIA AL ALMACEN
. J
FEN RN Hoja para requerir articulos del almacén.
4 N
‘\/’}\% American PASE DE SALIDA PARA PAQUETES
!i Resort
roraraas FECHA
NOMBRE
PAQUETES
CONTENIDO
VIGILANTE AUTORIZACION
. .

Pase de salida para que los empleados puedan sacar algtin objeto del hotel.
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>> 10.6 Prevencion y combate de incendios

10.6.1 Prevencion de incendios

Desde antes de la apertura del hotel, se deben establecer un conjunto de acciones, tanto para la prevenciéon como

para el combate de incendios. Se recomienda lo siguiente:

a)
b)
<)
d)
e)
1)
1Y)
h)
i)
7
k)
)

m)

s)
1)

a)
b)
<)
d)
e)
f)
1Y)
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h)
i)

Estructura protegida con materiales para resistir el fuego.

Escaleras de emergencia a prueba de humo.

Salidas de emergencia en salones de convenciones y bares.

Utilizar madera tratada para resistir el fuego.

Helipuerto en los hoteles de mas de 10 pisos.

Elevadores que retornan automaticamente al vestibulo en caso de incendio.
Huecos de los elevadores bien ventilados y con sistemas de extraccién de aire.
Sistema de rociado automatico en algunas areas, utilizando un sistema propulsor independiente.
Detectores de humo en algunas dreas.

Tomas de agua en lugares estratégicos.

Extintores en las areas del hotel.

Alumbrado de emergencia.

Letreros colocados en los pasillos para caso de incendio, escritos en los idiomas de los huéspedes que suelen
ocupar el hotel con mayor frecuencia.

Avisos para huéspedes en casos de incendio, colocados en las habitaciones.

Sistemas de comunicacion con las habitaciones.

Sistema de alarmas en el hotel.

Detectores termoeléctricos.

Disponer de suficiente material para el combate de incendios, incluyendo mascarillas para protecciéon de humo
y tanques de oxigeno.

Establecer procedimientos para los casos de incendio, incluyendo los sistemas de desalojo de huéspedes y em-
pleados.

Instruir a los empleados sobre procedimientos y hacer ensayos de combate de fuego.

A través de la Comision Mixta de Seguridad e Higiene, integrar cuadrillas de bomberos con los empleados.

También se recomiendan las siguientes acciones para prevenir incendios:

Hacer pruebas frecuentes de las cargas eléctricas en el hotel.

No colocar velas en las habitaciones.

Cerrar las llaves de acceso de gas a las estufas durante la noche.
Usar combustible sélido al asar alimentos en el restaurante.
Revisar constantemente los recipientes que funcionan a presion.
Revisar constantemente las lineas de conduccion del combustible.

Cuando se pinte alguna seccion del hotel, no se deben dejar materiales ficilmente inflamables como: thiner,
gasolina, aguarras, etcétera.

Revisar constantemente las cargas de los extintores.

Tener cuidado con el cochambre de la cocina.
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Cada hotel, dependiendo de sus caracteristicas, debe establecer sus propias normas de seguridad cumpliendo
como minimo con el Reglamento de higiene y seguridad de la Ley Federal de Trabajo.

No hay que olvidar que deben protegerse las vidas humanas tanto de huéspedes como del personal, al igual que
la fuente de trabajo.

El departamento de Seguridad debe vigilar adecuadamente que se cumplan las normas de prevencion de in-
cendios.

710.6.2 Combate de incendios

Todos los empleados deben estar capacitados para combatir cualquier tipo de incendio. Es conveniente que se les
instruya respecto a las distintas formas en que acontecen:

Tipo A — Producido por combustibles sélidos.

Tipo B — Producido por liquidos y gases inflamables.

Tipo C — Producido por corriente eléctrica.
Los empleados también deben conocer los lugares donde existen mangueras, extintores y otros tipos de materiales
para combatir el fuego (hachas, mascarillas, impermeables, etcétera).

Al descubrir el incendio, se debe tratar de apagarlo antes de que se extienda; en caso de ser intenso se debe
proceder de la siguiente manera:

a) Sellamara a la operadora de teléfonos, quien a su vez llamara a los bomberos, al departamento de manteni-
miento, a la recepcidn y a la gerencia.
b) Se establecera una autoridad para dirigir las maniobras de combate de incendios (jefe de mantenimiento,
gerente, o jefe de recepcion, etcétera) mientras el comandante de bomberos llega a hacerse cargo de la situacion.
c) Se estableceran grupos de empleados para las siguientes actividades:
1. Evacuacion de huéspedes.
2. Cuadrilla de combate de incendios.
3. Formacién de perimetro de control para evitar el pillaje.
4. Rescate de documentos y de pertenencias.

d) Setendra un sistema de comunicacién constante entre huéspedes y empleados.

e) Se determinaran los lugares a donde se debera conducir a los huéspedes.

Por ultimo, se recomienda lo siguiente:

1. Se debe invitar al jefe o jefes de bomberos de la ciudad a visitar el hotel para que orienten sobre aspectos es-
pecificos en la seguridad del centro de trabajo. Ellos también se familiarizaran con las instalaciones del hotel
y tomas de agua (inclusive se les puede invitar a desayunar o a comer como reconocimiento a su admirable
labor).

2. Los agentes de seguridad deben reportar actos y condiciones inseguros que puedan provocar incendios en el
hotel.

10.6.3 Simulacros de incendios

Se deben hacer por lo menos dos simulacros al afio. Deben ser organizados y coordinados por las siguientes perso-
nas: gerente de recursos humanos, gerente de mantenimiento y jefe de seguridad. También se recomienda invitar al
cuerpo de bomberos de la localidad.

Todos los empleados deben asistir a estos simulacros por lo que deben realizarse por la mafiana y por la tarde.
A continuacidn algunos avisos que se envian a los huéspedes del hotel.
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>»> 10.7 Illuminacion de las areas

El jefe de seguridad debe aportar ideas sobre la iluminacién de determinadas dreas donde se puedan cometer deli-
tos. Algunas de estas areas pueden ser:

a) Estacionamientos. j)  Almacenes.

b) Zonas aledaias y linderos. g) Vestidores de los empleados.
¢) Areas de servicio. h) Areas de mantenimiento.

d) Pasillos. i) Oficinas.

e) Albercas.

La solicitud debe enviarse al gerente, para que envie la orden al jefe de mantenimiento.

>> 10.8 Seguros

Entre los seguros mas importantes que los hoteles deben adquirir se encuentran los siguientes:

10.8.1 Seguros de caracter general

Copyright © 2009. Grupo Editorial Patria. All rights reserved.

a) Seguro de personas (de grupo, vida colectivo, nombre, clave,  e) Seguro de calderas y aparatos a presion.
accidentes y gastos médicos mayores). f) Seguro de rotura de maquinaria.

b) Daiios (incendios, explosiones, terremoto, huracanes, g Seguro de rotura de cristales.
etcétera). h)  Seguro de automoviles del hotel.

¢) Seguro de robo con violencia. i)  Seguro de anuncios luminosos.

d) Seguro de efectivo y valores.
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10.8.2 Seguro de responsabilidad civil
Este tipo de seguro lo deben tener todos los hoteles y sus coberturas son las siguientes:

I. COBERTURA BASICA
Queda asegurada, dentro del marco de las condiciones de la pdliza, la responsabilidad civil legal en que in-
curriere el asegurado por dafios a terceros, derivada de las actividades propias de la hoteleria que se menciona
en la cédula. Queda asegurada, por ejemplo, su responsabilidad en:

1. Inmuebles:
Como propietario, arrendatario o usufructurario de terrenos, edificios o locales que sean utilizados para la
actividad citada. Para asegurar la responsabilidad legal de arrendatario por dafios a un inmueble tomado en
arrendamiento, se requiere la cobertura adicional de responsabilidad civil legal de arrendatario.

2. Instalaciones:

Como propietario, arrendatario o usufructurario de las instalaciones comprendidas en los terrenos, edifi-

cios o locales mencionados como:

a) Mobiliario y objetos de ornamentacion.

b) Cocinas, cafeterias, restaurantes, bares, centros nocturnos, salones de recreo, juegos y similares.

c) Instalaciones higiénicas, eléctricas, antenas de television y radio, ascensores y montacargas.

d) Instalaciones de seguridad (servicios contra incendio, perros guardianes, sistemas de alarma y similares).

e) Piscinas, bafios, instalaciones deportivas, parques y jardines.

f) Depésito de combustible, instalaciones para climas artificiales.

g) Garages y estacionamientos. Para asegurar los dafios a vehiculos ajenos (o a su contenido) en poder del
asegurado, se requiere la cobertura adicional de responsabilidad civil de garage o estacionamiento de
automoviles.

h) Instalaciones de propaganda (anuncios, carteles publicitarios u otras), dentro o fuera de sus inmuebles.

i) Instalaciones de sanidad, asi como aparatos u otras instalaciones reconocidas por la ciencia médica, en
caso de contar con consultorio para huéspedes.

3. Servicio de alimentos:
Por el suministro de comidas y bebidas dentro y fuera (banquetes u otros servicios a domicilio) de los pre-
dios del asegurado.

4. Servicios suplementarios:

Por la presentacion, a huéspedes o clientes de servicios suplementarios, como:

a) Bar. e) Valet. i) Vehiculos sin motor.
b) Restaurante. f) Sauna o baios de vapor. 7) Animales domésticos.
¢) Centro nocturno. g) Boutique.

d) Peluqueria. h) TJuegos de salon.

Siempre que esas prestaciones se realicen sin que su explotacion sea cedida o concesionada a otras personas
fisicas o morales.

Copyright © 2009. Grupo Editorial Patria. All rights reserved.

5. Responsabilidad del personal:
Esta asegurada, ademds conforme a las condiciones de la péliza, la responsabilidad civil legal personal frente
a terceros, de sus empleados y trabajadores, derivada de la actividad material de este seguro.

Queda excluida la responsabilidad de las personas que no estan en relacion de trabajo con el asegurado.
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II. COBERTURAS ADICIONALES

Estan aseguradas (en concordancia con lo estipulado en la clausula 3a. inciso d), de las condiciones generales
de la poliza y dentro de su marco, cuando en la cédula de la pdliza se indique y con los deducibles convenios,
las siguientes responsabilidades:

1. Guardarropa:

a) Falta de entrega, por confusion, robo o daios, de las prendas de vestir que los huéspedes o clientes hu-
bieren entregado en un guardarropa permanentemente vigilado y accesible sélo al personal encargado.

b) Los limites de responsabilidad, por prenda y por la vigencia del seguro, se indican en la cédula de la
poliza.

¢) Quedan excluidas responsabilidades por falta de entrega:
>> De dinero, objetos de valor u otros bienes que se encuentren dentro de las prendas entregadas.
>> Cuando el cliente o huésped hubiere extraviado la ficha o contrasefia del guardarropa y no fuese

posible demostrar el depdsito por otros medios.

2. Lavado y planchado:
a) Problemas de entrega, por confusion, robo o daiio, de las prendas de vestir que los huéspedes hubieren
entregado mediante constancia escrita para el servicio de lavado o planchado.
b) Los limites de responsabilidad por prenda y por la vigencia del seguro se indican en la cédula de la péliza.
¢) Quedan excluidas las responsabilidades por falta de entrega de dinero, objetos de valor u otros bienes
que se encuentren dentro de las prendas entregadas.

3. Equipajes y efectos de los huéspedes:

a) Responsabilidad civil legal derivada de dafios o desaparicion de los equipajes y efectos introducidos al
establecimiento de hospedaje por los huéspedes, sus familiares y acompafantes (con excepcion de ani-
males y vehiculos motorizados, sus accesorios y contenido). También forman parte de esta cobertura los
equipajes y efectos recibidos para su custodia en la recepcién o en la consejeria.

b) Los limites de la responsabilidad por reclamacién y por la vigencia del seguro se indican en la cédula de
la péliza.

¢) Quedan excluidas las responsabilidades por dafos o desaparicién del dinero, valores, joyas, objetos de
alto precio, manuscritos, planos, disefios, documentos, promesas de pago u objetos de valor puramente
estimativo.

4. Recepcion de dinero y valores:

a) Responsabilidad civil legal por servicio de recepcion o custodia de dinero, valores, joyas u objetos de
alto precio entregados por los huéspedes, cuando sean guardados en lugares seguros y unicamente como
consecuencia de robo con violencia o por asalto, abuso de confianza, incendio y explosion.

b) Los limites de responsabilidad por reclamacién y por la vigencia del seguro se indican en la cédula de la
poliza.

¢) Quedan excluidas las responsabilidades por dafios o desaparicion de manuscritos, planos, disefios, do-
cumentos, promesas de pago u objetos de valor puramente estimativo.
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5. Garage o estacionamiento de automoviles:
a) Esta cobertura surte efecto cuando el servicio esté ubicado en un local cerrado o bardeado, de acceso
controlado, con registro e identificacion de entrada y salida de cada vehiculo. Esta cobertura quedara sin

efecto en caso de que el servicio no opere de acuerdo con las bases anteriores.
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b) Cuando el estacionamiento opera de acuerdo con sistemas de empleados acomodadores, s6lo quedan
asegurados los dafios que sufran los propietarios de los automéviles por:
>> Incendio o explosion.
>> Robo total del vehiculo o pérdida del mismo por abuso de confianza.
>»> Colisiones o vuelcos (s6lo cuando el acomodador, al ocurrir el dafio, cuente con la licencia adecuada

para conducir, otorgada por la autoridad competente).

¢) Cuando el estacionamiento opere de acuerdo con un sistema sin acomodadores (autoservicio), s6lo
quedan asegurados los dafos que sufran los propietarios por:
>> Incendio o explosién.
>> Robo total de vehiculo o pérdida del mismo por abuso de confianza.

d) Los limites de la responsabilidad por automdvil y por la vigencia del seguro se indican en la cédula de la
poliza.

Fuente: ASEMEX Aseguradora Mexicana, S.A.

10.8.3 Aviso al huésped del seguro de responsabilidad civil

Este aviso es colocado dentro de las habitaciones para que el huésped lo pueda leer.
A continuacion un ejemplo:

[ éﬁA‘“ﬁé&%ﬁ? INFORMACION AL HUESPED

Kk %k Kk
Estimado huésped: En cumplimiento a lo establecido en la Norma Oficial Mexicana NOM-07-TUR-1966 y publicada por
la Secretaria de Turismo en el Diario Oficial de la Federacion con fecha del 8 de agosto de 1996, este hotel le informa que
cuenta con un contrato de SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL bajo las siguientes especificaciones:

Darios a bienes y personas por causas imputables al hotel, perjuicios y dafio moral consecuencial que el asegurado cause

al turismo o usuarios nacionales o extranjeros como prestador de los servicios turisticos de hospedaje y por lo que el hotel
deba responder conforme la legislacion aplicable en los Estados Unidos Mexicanos.

NOMBRE DE LA ASEGURADORA
NUMERO DE POLIZA

EXCLUSIONES

1. Principales:
El hotel no se hace responsable por dafios o desaparicion de objetos de uso personal y de valor tales como: computadoras

personales, agendas personales, portafolios, bolsas de mano, equipaje, cdmaras fotograficas, videograbadoras, proyectores,
etcétera, que no estén bajo custodia y control por el personal del hotel.

2. Cajas de Seguridad:

El hotel no se hace responsable por dafnos o desaparicién de objetos de valor o alto precio tales como: joyas, dinero en
efectivo, chequeras, disefos, manuscritos, planos, promesas de pago, objetos de valor puramente estimativos, etcétera,
que no sean depositados en las cajas de seguridad ubicadas en la recepcion del hotel. La responsabilidad del hotel y de la
compaiiia aseguradora estd limitada. Tampoco se hace responsable por actos de autoridad, guerra, vandalismo, sabotaje,
huelgas, alborotos populares, terrorismo, guerrillas e invasion.

3. Estacionamiento:

El hotel no se hace responsable en ningtin caso por fallas mecanicas o eléctricas del vehiculo. Tampoco por robo total o
parcial del mismo, cuando no esté bajo custodia y control del hotel, asi como por objetos de valor o de uso personal dejados
en el interior del vehiculo.

Copyright © 2009. Grupo Editorial Patria. All rights reserved.

Atentamente
La gerencia general
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2> 10.9 Prevencion de robos

10.9.1 Prevencion de robos a huéspedes
Entre las medidas mds importantes se debe tomar en cuenta lo siguiente:
a) Se debe colocar un aviso notificando acerca de la no responsabilidad del hotel por extravio de dinero y valores
en el reglamento del hospedaje, tarjeta de registro y avisos en cada habitacién.
b) Los recepcionistas deben verificar el nombre del huésped al entregar la llave.
T N
NpAsican REGLAMENTOS EN EL HOTEL
HUESPEDES EMPLEADOS
»> Registro obligatorio. »> Tener buena presentacion y usar gafete.
»> No se admiten visitas. »> El limite de tolerancia para llegar al trabajo son 10
»> No se admiten animales. minutos.
»> El pago se debe hacer por adelantado. »> Todo objeto que se extrae del hotel requiere pase de

\

salida.

»> El hotel no se hace responsable por valores no depo-
sitados en las cajas de seguridad. »> No se permiten las visitas a empleados.

»> No introducir bebidas compradas por el cliente en »> No fumar en el trabajo.

areas publicas. »> Usar los banos para empleados.
»> Siun huésped causa algtin dano, lo debe pagar. »> No utilizar las instalaciones para uso exclusivo de
»> Los objetos olvidados se guardan sélo durante seis clientes.

meses. »> Los empleados del departamento de seguridad pue-

>> Las reservaciones sin depédsito vencen a las 6 p.m. den revisar a los empleados a la salida.

»> El empleado no puede permanecer en el hotel fuera

»> La hora desalidaesala1p.m.
de su horario.

»> No introducir hieleras o cristaleria en el 4rea de la
alberca. »> No se permite introducir armas o drogas al trabajo.

»> No tender ropa en los balcones. »> Checar la entrada y salida uniformado.

J

)
d)

e)
f)

g
h)

i)
b
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k)
)

m)

Las camaristas no deben abrir las habitaciones a personas extraas.

Los hoteles que todavia usan llaves metalicas deben tener un mejor control de las mismas; de ser preciso, cobrar
una determinada cantidad al huésped que no la regrese o la extravie.

Se debe hacer la rotacién periddica de los cilindros de las chapas de habitaciones.

Se debe tener un buen control de la llave maestra.

Las camaristas no deben prestar a nadie las llaves de sus habitaciones.

Se debe reportar de inmediato a los sospechosos que merodeen en las areas del hotel.
No se debe permitir el acceso a las habitaciones de personas no registradas.

Se deben hacer recorridos continuos por el hotel por parte de los agentes de seguridad, especialmente en las
areas de habitaciones.

Las telefonistas deben verificar el apellido de los huéspedes antes de llamarles a sus habitaciones.
Se debe tener una buena iluminacién nocturna.

Se recomienda que las llaves no tengan el nimero de habitacién (s6lo una clave).
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9.2 Prevencion de robos al hotel

Entre las medidas mas importantes, se recomiendan las siguientes:

—

O N »N

Se deben establecer los limites en las cajas.

Los agentes de seguridad deben acompanar a los cajeros cuando transporten dinero.

No se debe dar acceso al area de caja general los dias de pago (es preciso montar una vigilancia especial).
Se debe tener especial cuidado cuando se juntan depositos de varios dias por haber cerrado el banco.

No se debe abrir la caja fuerte en presencia de extraios.

Si se pierde la llave de un lugar importante, se debe cambiar la chapa.

Se debe tener afianzados a los cajeros y demds personas que manejen dinero.

Se deben hacer arqueos periddicos a todos los cajeros.

Se deben separar las funciones de compras-recepcion de mercancia y pago.

10. Las cajas deben estar cerradas, excepto cuando se hace la transaccion.
11. Se debe tener control estricto de cheques, comandas y facturas.
12. Se debe tener un control muy estricto de los descuentos, ajustes y cortesias.
13. Se debe tener un control de las llamadas de larga distancia (verificacion periddica).
14. Se debe tener el control de las salidas tarde.
15. Se debe tener el control del equipo que introducen y sacan del hotel los organizadores de grupos y convenciones.
16. Se debe hacer la revision periddica de la basura.
4 )
, e
Favor de no sacar sus AYUDENOS § A
TOALLAS de la habitacién. A Wy 7
AHORRAR E
Lz Para su mayor seguridad el hotel pone a
Y su disposicion sin costo alguno CAJAS
D N DE SEGURIDAD. Favor de solicitarlas
. = -
Para su comodidad, los hoteles AP en la recepcién. El hotel no se hace
American Resort le proporcionan toallas AGUA responsable por los objetos de valor no
tanto en la playa como en la alberca. {GRACIAS! depositados en las cajas de seguridad.
e
Please do not remove W_N
TOWELS from your room. E@
For your own security A SAFETY
DEPOSIT BOX is provided free of
For your comfort, American Resort charge. Please ask at the reception desk.
Hotels will provide you with towels at The hotel assumes no liability for loss of
the beach and pool. THANK YOU! valuables left in the room.
. A

FEOTENIEY  Avisos a huéspedes.
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17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
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Se debe hacer la revision de paquetes que los empleados sacan del hotel.

Los cuadros de las habitaciones deben estar fijos.

Se debe tener un mejor control de la comida que consumen los empleados.

En alimentos y bebidas, no se debe incluir las funciones de cantinero y cajero.

Se debe tener un buen control de los autos de los empleados.

Se debe vigilar la zona perimetral del hotel.

Se debe obtener la firma de cheques del hotel en forma mancomunada.

Siempre se debe pagar a los proveedores con cheque.

Se debe evitar que los empleados trabajen durante sus vacaciones y que manejen dinero.
Se debe evitar que un empleado supervise a otro que maneje dinero y que ambos sean familiares.
Se debe investigar a fondo a los prospectos de contratacion, especialmente a los cajeros.
Se debe tener un mejor control sobre los doélares recibidos en las cajas.

Se debe tener control estricto de depésitos hechos por reservaciones.

Se debe tener control estricto de los pagos anticipados por eventos y banquetes.

Se debe tener control de la admision de bares o discoteca, especialmente al pagar en la entrada.
Se debe tener control de las gavetas (lockers) de los empleados.

Se deben tener politicas muy estrictas para las cuentas por cobrar.

Se debe tener un control muy estricto respecto de cupones de alimentos.

Se debe supervisar el descorche en los banquetes.

Se deben revisar constantemente las facturas de los buffets.

Se deben mantener cerrados los servibares de los huéspedes sin crédito.

Se deben sacar algunos suministros de las habitaciones, que algunos tipos de grupos o huéspedes puedan robar.
Se deben cerrar refrigeradores, camaras frias y alacenas, durante la noche.

Se debe dar autorizacion estricta del tiempo extra a los empleados.

Se deben hacer conciliaciones entre cheques y comandas.

Se debe revisar diariamente los saldos de huéspedes (vea el capitulo 5, seccion 5.20).

Se debe tener control sobre los objetos que salen de roperia.

Se debe tener control sobre la herramienta que se utiliza en mantenimiento.

Se debe tener un mejor control de la vajilla enviada a las habitaciones de Room Service.
Se debe tener control sobre los vehiculos del hotel.

Se debe tener control de la gasolina que consumen los vehiculos del hotel.

Se deben revisar periddicamente las basculas del almacén.

Se debe supervisar a los proveedores de energéticos (gas, diesel, etcétera).

Se debe tener un control del gasto de luz eléctrica y agua en el hotel.

Se debe elaborar un diario de auditoria nocturna.

Se deben hacer inventarios periddicos en todas las areas del hotel.

Se deben mantener selladas las botellas de vinos y licores.

2> 10.10 Robos en el hotel

Los hoteles diariamente son victimas de personas delincuentes que aprovechan la falta de control y de vigilancia

para cometer sus robos. Estas personas pueden ser:

a)

b)

Empleados del propio hotel.
Empleados eventuales (trabajan en banquetes y eventos).

Béez, Casillas, Sixto. Hoteleria (4a. ed.), Grupo Editorial Patria, 2009. ProQuest Ebook Central, http://ebookcentral.proquest.com/lib/vallemexicosp/detail.action?doclD=3227395.
Created from vallemexicosp on 2020-07-20 08:40:26.



Copyright © 2009. Grupo Editorial Patria. All rights reserved.

Capitulo 10 Departamento de Seguridad 189

¢) Empleados externos (teléfonos, fumigacion, lavaalfombras, etcétera).
d) Albaiiles (reparaciones y remodelaciones).

e) Proveedores (gas, refrescos, mariscos, verduras, etcétera).

f) Clientes (restaurantes, bares, banquetes).

g) Huéspedes.

h) Organizadores de convenciones y eventos.

i)  Musicos y artistas de variedades.

Algunas de estas personas sustraen objetos que pertenecen al hotel, razén por la cual el departamento de seguridad
debe realizar una constante vigilancia.

>> 10.11 Robo y extravio de objetos a los huéspedes

En caso de que un huésped reporte el robo de joyas, valores o dinero de su habitacion, se debe proceder de la si-
guiente forma:

a) Aislar al huésped, llevarlo a una oficina y entrevistarlo en privado.

b) Escucharlo con atencion.

¢) Indicarle el articulo del reglamento de hospedaje, mediante el cual el hotel no se hace responsable por los ob-
jetos que no se depositen en las cajas de seguridad.

d) Indicar al huésped que se hara una investigacion.

e) Invitarlo a llenar el reporte de seguridad o reporte de extravio.

f) Iniciar la investigacion.

g) Citar al huésped varias horas mas tarde para darle a conocer los resultados de la investigacion.

Recomendaciones importantes:

a) Anotar en el reporte si el huésped hace una denuncia ante el Ministerio Publico (nimero, fecha y nombre del
agente).

b) Anotar al reverso los nombres de los empleados que trabajaron en ese turno.

¢) Llevar un archivo de robos (por éreas).

>> 10.12 Reporte de extravio

Es conveniente que al recibir el reporte de un huésped sobre el extravio de un objeto o dinero en efectivo, se tenga
esta forma impresa, la cual debera llenar el propio huésped después de elaborar el reporte.

En este reporte se piden datos que ayudan mucho en la investigacion, y también se le preguntan al huésped
algunos aspectos como: tipo de objeto, marca, modelo, precio al que lo comprd, cuando lo compré, dénde lo com-
pro, etcétera.

En algunas ocasiones, al pedirles la copia de la factura, los huéspedes presentan facturas de objetos que no
reportaron como robados.

También es muy importante preguntar al huésped si viaja asegurado v, en el caso de turistas, si presentaron
declaracion en la aduana de los objetos de valor reportados como robados o extraviados.

El reporte lo debe firmar el huésped, junto con el jefe de seguridad y otro ejecutivo del hotel (ver en este capi-
tulo una forma de estos reportes).
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REPORTE DE SEGURIDAD

AR .
‘\@(\’\\\ merican REPORTE DE SEGURIDAD
- Resort (SOLO PARA USO INTERNO)
* %k %k k k
1. Fecha 2. Hora 3. Lugar
Date Time Location
4. Nombre 5. Cuarto
Full name Room No.
6. Direccion
Address
7. Fecha de llegada 8. Fecha de salida
Arrival date Departure date

9. Tipo de incidente

Nature of incident

10. ;Cudndo fueron vistos los articulos por tltima vez?
Where and time articles last seen?

11. ;Cudndo se not6 la desaparicion de los articulos?
Time articles missed?

12. ;Hora y a quién se report6?
Time and to whom reported?

13. ;Dénde se encontraba ud. entre las horas mencionadas en los nim. 10y 11?
Where were you between the time in nos. 10 and 112

14. ;Solicit6é ud. algin servicio del hotel (botones, valet, servicio de cuarto, etc.) entre el tiempo mencionado en los
nims. 10y 112
Did you ask for any hotel service (room service, bellboy, valet, etc.) Between the times mentioned in nos.
10 and 112

15. ;Invitd alguna persona a su cuarto desde su llegada al hotel? (En caso afirmativo favor dar detalles)
Have you invited anyone to you room since you arrived at the hotel? (If yes, please give details)

16. ;Sospecha de alguien en particular?
Do you suspect anyone in particular?

17. ;Declaré ud. el(los) articulo(s) en la aduana cuando lleg6 a Canciin?
Did you declare the item(s) at customs when arriving in Cancun?

18. ;Esta ud. asegurado? 19. Clase de péliza
Are you insured? Type of policy

20. Nombre de la aseguradora
Name of company

21. Descripcién de los articulos, valor, ;dénde y cuando lo compré?
Decribe missing articles, state value, where and when purchased?

Declaracién: tengo entendido que, segtin se expresa Declaration: | understand, as stated on my
en mi tarjeta de registro, el hotel no acepta responsabilidad registration card, the Hotel does not accept
por valores de cualquier tipo olvidados en el cuarto. liability for valuables of any kind left in the room.

Copyright © 2009. Grupo Editorial Patria. All rights reserved.

Sub-gerente ejecutivo Firma del huésped Depto. de seguridad
Executive asst mgr. Signature of guest Security department

FITEW A Reporte para ser llenado por el huésped al reportar un objeto extraviado.
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>> 10.13 Investigacion del extravio

a) Olvido en la habitacion: buscar en el cldset, cajones, colchones, piso, ropa, ductos, depdsito de W.C. ropa del
huésped, zapatos, plantas, ropa sucia, terraza, debajo de las camas, equipaje del huésped, etcétera. (Hace esta
revision el jefe de seguridad o supervisor de seguridad y el ama de llaves o supervisora en turno con la super-
visién y autorizacién del mismo huésped.)

b) Olvido en otras dreas del hotel: buscar en pasillos, botes de basura, ropa sucia, albercas, jardines, restaurantes
y bares, canchas deportivas, playa, lobby, entrada, bafios publicos, oficina de objetos olvidados, estaciones de
camaristas, estacionamientos, guarderia de equipaje, etcétera.

c) Olvido fuera del hotel: ir a buscar a todos los lugares donde el huésped estuvo: taxis, tiendas, autobuses turisti-
cos, yates, fiestas, restaurantes, bares, etcétera.

d) Robo real.

INVESTIGACION DE PERSONAS

a) Empleados del hotel: camaristas, supervisoras, bell boys, mozos, empleados de mantenimiento, meseros, instalado-
res de servibares, valets de lavanderia, etcétera (todos los empleados que tengan llaves de acceso a la habitacion).

b) Empleados externos: telefonistas, fumigadores, pintores, albaiiiles, etcétera (personas que van a laborar y son
empleados de otras empresas, recogedores de basura, personas que recogen materiales al término de congresos
y convenciones, musicos, etcétera).

¢) Huéspedes: investigarlos a ellos, asi como a sus conocidos y familiares y a quien reporté el robo, al igual que a
toda persona que resulte sospechosa.

d) Clientes: personas que van a consumir al restaurante o bar y que no estan hospedados.

BUSQUEDA EN LUGARES: (Posibilidad de que el objeto robado esté escondido en algtin lugar) lockers de los em-
pleados, basura, zonas aledafias, jardines, autos de los empleados, ductos, pertenencias de los empleados, estaciones
de camaristas, paquetes que los empleados llevan a sus casas (ese dia la revision debe ser mas estricta), macetas,
plantas, etcétera.

Autorrobo: investigar al mismo cliente que reporté el robo:

a) 3Quién es? e) ;Tarjetas de crédito? i) ;Estuvo hospedado en otros hoteles?
b) ;Llegd con reservacion? f) ;Tipo de auto? j)  ;Comportamiento?

¢) ;Cliente asiduo? g) ;Con quién viaja? k) ;Declar6 los articulos en la aduana?
d) ;Saldo en caja? h) ;Compaiia donde trabaja? ) ;Viaja asegurado?

>> 10.14 Extravio de dinero en efectivo al huésped

Aungque en el Reglamento Interior de Hospedaje al hotel no se hace responsable de extravio del dinero no deposita-
do en las cajas de seguridad del hotel, algunos huéspedes reclaman este hecho.

A muchos hoteles, llegan timadores profesionales que tratan de burlar la buena fe del hotelero para exigir el
pago de cierta cantidad robada dentro del propio hotel. La técnica que utiliza este tipo de personas es chantajear
al hotel indicando que haran un verdadero escandalo con la prensa, en embajadas o consulados y sus amigos en el
gobierno, ya que la mayoria de los huéspedes dice ser muy influyente.

Se debe pedir al huésped que tiene un cuestionario especial disefiado para este tipo de hechos y que lo firme al
final. (Es muy importante pedir una identificacion al huésped y en caso de ser extranjero, el pasaporte, para sacarle
una fotocopia, la cual se anexa al reporte.)
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A continuacion se presenta la forma impresa que se usa para este tipo de reporte:

\

AR .
‘\?Werlcan i
:( Resort REPORTE DE EXTRAVIO DE EFECTIVO

* ok k kK
Nombre del huésped
Direccion
Teléfono Ciudad
Fecha de entrada Fecha de salida
Habitacion Personas que viajan con usted

;Lo visitaron algunas personas durante su estancia?

sTiene personas conocidas en esta ciudad?

Datos del extravio:

Cantidad extraviada, nimero y letra
Detallar la denominacién de los billetes

Donde dejé los billetes

Dia y hora cuando los dejé

Cudndo notd la desaparicion del dinero

Quién le entreg6 a usted esa cantidad
Nombre

Direccién

Teléfonos

Motivo

En caso de que el dinero haya sido recibido de un banco detallar
Banco

Lugar Sucursal

Cheque expedido por
Nimero de cuenta

En caso de ser extranjero contestar:
sDeclaré el dinero en la aduana al llegar al pais?

Lugar de entrada al pais

Viaja usted asegurado Aseguradora
Nidmero de péliza Lugar

Fecha

Fecha

sSospecha de alguien en particular?

;Pidi6 usted algln servicio a su cuarto?

;Cudl es el motivo de su viaje a esta ciudad?

Otros datos generales del huésped:

Lugar donde trabaja
Direccién

Teléfonos

Nombre del jefe inmediato superior

Sueldo que gana mensualmente

Documentos con que el huésped se identifica

(Anexar copias fotostaticas de estos documentos).

Declaracion:

Todo lo aqui expresado por mi es cierto y acepto que el personal de seguridad de la empresa y las

autoridades hagan la investigacién de la informacién aqui descrita.

Firma y nombre del huésped en ambas hojas

J

Created from vallemexicosp on 2020-07-20 08:40:26.

Forma para ser llenada por el huésped al reportar el extravio de dinero en efectivo.
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2> 10.15 Robo de autos

El robo de autos puede realizarse en:

a) Estacionamiento del hotel con control de entrada y salida; en ese caso el hotel debe tener asegurados estos
vehiculos.

b) Estacionamiento del hotel sin control de entrada y salida (no se entrega comprobante al huésped); en estos casos
se recomienda tener avisos en el estacionamiento (en espafiol e inglés) que incluyan la siguiente informacion:

1. El hotel no se hace responsable por los robos totales o parciales de los vehiculos.
2. El hotel no se hace responsable por los objetos dejados dentro de los vehiculos.

3. El hotel no se hace responsable por dafios dentro del estacionamiento.
4

. Los autos estacionados que no sean de clientes seran llevados al dep6sito de vehiculos de transito.

>> 10.16 Archivo de robos y extravios

El departamento de seguridad debe tener este archivo para conocer en cuales dreas del hotel son mas frecuentes los
robos.

Como se estudioé anteriormente, se deben anotar los nombres de las personas que trabajaron en esa area y de
la gente sospechosa.

En caso de que se incremente el nimero de robos en algunas dreas, es preciso colocar carnadas o trampas con
diferentes productos quimicos y dispositivos electrénicos para atrapar a los ladrones.

>> 10.17 Proteccion a los cajeros

Durante el turno nocturno saldran de trabajar tres o cuatro cajeros, los cuales llevaran en un sobre los reportes y
dinero producto de las ventas. Los agentes de seguridad podran resguardar a estos empleados en su trayecto desde
la caja departamental hasta el lugar donde depositaran estos sobres. Algunos de estos cajeros son: de la cafeteria,
del bar, de banquetes, etcétera.

Cuando algun cajero transporte una gran cantidad de dinero, ya sea por motivo de simple traslado o por pago
de la némina, se le solicitara resguardo y vigilancia al departamento de seguridad, el cual la debera proporcionar
inmediatamente.

>> 10.18 El desperdicio

Es verdaderamente increible lo costoso que resultan para los hoteles algunas actitudes que directa o indirectamente
provocan desperdicios de los recursos materiales y humanos, los mas comunes son los siguientes:

Luces encendidas en los salones y habitaciones desocupadas.

Luces encendidas durante el dia en dreas abiertas.

Estufas encendidas durante 18 horas diarias que en realidad se utilizan poco la mayoria de las veces.

Gasto excesivo de combustibles por falta de mantenimiento preventivo de las calderas.

Desperdicio de agua, principalmente por mozos, camaristas, stewards y jardineros debido al uso de inadecua-

Ui W=

dos sistemas de trabajo y de riego.
6. Fugas de agua en sanitarios y mingitorios por fallas en las valvulas y empaques.
7. Sistema de aire acondicionado funcionando en habitaciones, bares y salones desocupados.
8. Habitaciones bloqueadas por reparaciones simples durante un largo tiempo, cuando el hotel esta lleno.
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AR .
APATES)

Kk %k Kk

Recomendaciones para la propia seguridad del huésped

SIEMPRE:

1.

equipaje y fijese bien qué empleado del hotel es el que lo trans-
porta, no permitiendo que personas extrafias no uniformadas to-

men su equipaje.

Deposite sus objetos de valor, asi como los excedentes de efectivo
en la caja de depésito. Haga usted sus depésitos lo mds pronto
posible, preferentemente en el momento de registrarse en el hotel.
Cuando salga de su habitacién cierre la puerta y cerciérese, acti-

vando el picaporte, que quedé bien cerrada.

Cuando esté dentro de su habitacion mantenga la puerta cerrada
y acostumbre poner la cadena o el dispositivo de seguridad que

tenga la puerta cuando pretenda dormirse.

Si sale de su cuarto, aun momentdneamente, cierre su puerta y

cerciorese de que quedd bien cerrada.

Cuando no utilice su equipaje, cierre las maletas y depositelas en

el armario o cléset del cuarto.

Proteja adecuadamente la llave de su habitacién. No la deje sim-
plemente en el mostrador; devuélvala siempre al empleado del
hotel, entregdndosela en las manos. Si sale del hotel, entregue la

llave en Recepcién.

Notifique inmediatamente al Director o Gerente del hotel cuan-
do se percate de algtin hecho anormal como puede ser personas
sospechosas deambulando por el pasillo, repetidas llamadas tele-
fénicas de personas que no se identifiquen, llamadas a la puerta
de personas desconocidas por usted o de no encontrar a nadie en

la puerta cuando acuda a abrir.

Se exige como medida de seguridad que apague su cigarro o ci-

garrillo al salir del cuarto, o antes de dormir.

NUNCA:

Deje en su habitacién joyas, dinero en efectivo y objetos de valor.

Invite a personas extranas a su habitacion, ni les informe el ndme-

ro de ella.

Permita el acceso a su habitacién a personas que le digan a usted
que va a efectuar reparaciones, limpieza de ventanas, etcétera,
sin comprobarlo previamente con la Direccién o la Gerencia del

hotel.

Permita la entrada a personas a su habitacién, cuando pretendan

entregarle objetos o prestarle servicios que no ha solicitado.

Revele el nombre de su hotel, ni el nimero de su habitacién,
cuando establezca relaciones sociales ocasionales con personas

desconocidas.

Comente o haga planes especificos de futuros viajes, excursiones,

salidas, etcétera, en publico o con extrafios.

Saque la llave de su habitacion fuera del hotel, ni la muestre en

lugares pdblicos.

Cuando llegue a registrarse en el hotel, mantenga a la vista su

AR .
APATES)

Kk kK k.

Recommendations for the Guest’s Security

ALWAYS:

1.

When you arrive to check in at a hotel, keep within your sight your
baggage; pay atention about what employee of the hotel is ca-
rrying your bags. Don’t let any strange people —without uniform
of the hotel— take your baggage.

Deposit your valuables as well as your excess cash in the hotel safe
deposit boxes. Make your deposits as soon as posible, preferably
in the moment of your registration.

When you leave your room, close the door and check the lock,
moving the knob.

When you are in your room, keep the door closed and make it a
habit to set the chain or any other safety device, specially when
you are going to sleep.

If your leave the room, even for a few moments, close the door
and check the knob to see if it is closed.

When you don’t use your luggage, close it and put it in the closet.
If your bags have locks, use them.

Protect your room key. Do not put the key just on the desk; be sure
to hand it to the desk clerk. If you leave the hotel, hand your key
in the front desk.

Notify immediately to the Manager or Director any abnormal con-
dition that you may witness, such as suspicius persons walking
the aisles, repeated telephone calls of unidentified persons, conti-
nuous calls to your door from unknown persons or of not finding
anyone when opening the door after a call.

As a safety measure, put out your cigar or cigarrette when you
leave your room or before you go to sieep.

NEVER:

Leave in your room jewels, money and other valuables.

Invite strage persons to your room and don’t give therm your room
number.

Permit entrance to your room to people who tell you that they are
going to make some repairs, clean windows, etc. First check with
the managers’ office.

Permit entrance to your room to people who pretend to deliver to
you objects, offers or services that you have not requested.

Give the name of your hotel or room number, when you establish
ocassional social relations with unknown persons.

Comment or make specific plans of your future trips, tours, depar-
tures, etc., in public or with strange persons.

Carry with you the room key out of the hotel and never show it in
public places.

FIOTERDEN  Avisos para huéspedes para ser colocados en cada habitacion.
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Los agentes de seguridad deben evitar y reportar las acciones que provoquen desperdicio.

»
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Habitaciones rentadas aisladamente en un piso o seccion del hotel (pues se tendra que encender el aire acondi-
cionado en el piso y encender las luces del pasillo).

Uso de los vehiculos del hotel para asuntos particulares de los empleados.

Largas distancias de los ejecutivos del hotel por operadora en lugar de usar el sistema LADA.

Poca utilizacién de cinta grabada en el envio de mensajes por el télex.

Uso inadecuado de articulos de oficina y de hojas de papel para apuntes.

Falta de control sobre las copiadoras.

Blancos mal utilizados, principalmente por camaristas que usan las toallas para limpiar la habitacién y stewards
que usan servilletas y manteles para limpiar las estufas.

Suministros y articulos de limpieza mal utilizados por el personal, debido a falta de capacitacién o motivacion,
especialmente en detergentes, dcidos, jabones desodorantes, etcétera.

Deterioro de los colchones de las habitaciones por falta de rotacién.

Objetos que se tiran a la basura por descuido (cubiertos, botellas, ceniceros, etcétera).

Destrucciones excesivas de loza y cristaleria por falta de capacitacion y supervision del personal.

Falta de raciones de mermelada, crema, azticar y mayonesa en las mesas de la cafeteria.

Desperdicio de mantequilla, pan, tortillas y otros alimentos.

Nula rotacién de la mercancia en el almacén de alimentos y bebidas.

Compras excesivas de alimentos.

Inutilizacién al méximo de frutas y verduras para elaborar consomés, cocteles, sopas, etcétera.

Porciones muy grandes en los platillos.

Falta de control de las temperaturas de refrigeradores y camaras frias.

Falta de control en la comida que consumen los empleados.

Uso de refrescos chicos al elaborar bebidas compuestas en el bar.

Falta de bebidas de batalla en el bar.

Desperdicio de algunos tipos de carnes y huesos al elaborar platillos (consomés, cremas, cocidos, menudos,
ceviches, etcétera).

Falta de recetas estandar de bar y de cocina.

Falta de especificaciones estandar de compra.

Falta de supervision en la recepcion de alimentos que entregan los proveedores.

Falta de medidor (jiger) para bebidas en el bar.

Fallas en el almacenamiento de vinos.

Desperdicios de los recursos humanos al no dar descansos, permisos o vacaciones en periodos de baja ocupacion.

>> 10.19 Control de las gavetas de los empleados

A los empleados se les entregard una gaveta para que guarden sus pertenencias mientras trabajan; ellos, a su vez,
deberan comprar un candado y dejar una copia de la llave en el reloj checador. Esto tiene por objeto:

Solicitar la copia al tomador de tiempo.

Efectuar revisiones periddicas para detectar posibles robos por parte de los empleados.

Nota importante:

Las revisiones a las gavetas deben hacerlas tres personas: el jefe de seguridad, el jefe de personal y el represen-
tante sindical. En caso de encontrar objetos propiedad del hotel, se debe levantar un acta del hecho y dichas
personas firmaran como testigos.
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>> 10.20 Reloj checador

Este lugar estara bajo la supervision directa del jefe de seguridad y tendrd como objetivos principales los siguientes:

a)
b)
<)
d)
e)
)
8
h)
i)

Controlar la entrada y salida de los empleados.

Controlar al personal eventual.

Controlar las tarjetas de tiempo de los empleados.

Controlar las faltas, retardos y tiempos extra.

Controlar la entrada y salida de paquetes por parte del personal de planta y del eventual.
Resguardar algunas llaves (lavanderia, compras, personal, etcétera).

Resguardar llaves de vehiculos del hotel.

Elaborar algunos reportes solicitados por los departamentos de personal, seguridad y contabilidad.

Vigilar el cumplimiento del reglamento interno de trabajo.

>> 10.21 Salida de objetos del hotel

Todo objeto que los empleados de planta o eventuales del hotel extraigan de él, debe estar respaldado por un pase de
salida autorizado por el jefe de departamento respectivo, que debera ser entregado al tomador de tiempo.

Los alimentos y bebidas que se saquen del hotel también deben tener la autorizacién del gerente de alimentos

y bebidas.

>> 10.22 Seguridad en las albercas, jacuzzi y playa

Para lograr una seguridad mas adecuada de los huéspedes, se debe hacer lo siguiente:

a)
b)
<)
d)
e)
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a)
b)
<)
d)
e)

Marecar la profundidad en las orillas.

Tener linea de corcho para indicar las diferencias de profundidad.
Asignar el horario para su uso.

Tener salvavidas.

Colocar un aviso (en espaiiol e inglés) junto a la alberca indicando:
1. Horario.

2. Uso privado para huéspedes.

3. No se permite introducir alimentos y bebidas.

4. Prohibido meter animales.
5

. Prohibida a personas en estado de ebriedad.

10.22.1 Seguridad en la alberca

Para lograr una seguridad mas adecuada se debe hacer lo siguiente:

Marecar la profundidad de la alberca en la orilla (cada dos metros).
Tener linea de corcho para indicar diferencias en la profundidad.
No tener trampolin.

Tener salvavidas en determinadas fechas y horarios.

Colocar aviso de reglamento de alberca en espaiiol e inglés. Ejemplo:
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o M\\ﬂ REGLAS PARA EL USO DE LA ALBERCA o

* kK Kk k

NO CLAVADOS.
Las albercas no cuentan con servicio de salvavidas.
Favor de usar las regaderas antes de entrar a la alberca.
No estan permitidos en esta area: articulos de vidrio, hieleras y mobiliario.
El hotel no se hace responsable por objetos olvidados.
Queda prohibido arrojar basura en esta drea.
Nifios menores de 12 afos, deben ser acompanados por adultos.
No estd permitida la presencia de nifos con pafiales en albercas.
9. El uso del jacuzzi, s6lo estd permitido para adultos.

10. El horario para su uso es de las 7.00 a.m. a las 10.00 p.m.

11. Méxima profundidad de ___ metros.

12. Prohibido introducir mascotas.
o 13. La alberca es de uso exclusivo de huéspedes registrados en el hotel. o

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII///
-
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10.22.2 Seguridad en el jacuzzi

Se recomienda colocar el siguiente aviso.

\\\\lIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII///’
£ o ‘\?\% merican o
E *gi—**** Resort REGLAS PARA EL JACUZZI

= 1. Prohibido practicar clavados o correr en el drea del jacuzzi.

= 2. No se permite el uso de cristaleria en esta area.

= 3. Capacidad maxima ____ personas.

= 4. Los nifilos menores de 12 afnos deben estar acompafiados por un adulto.

= 5. Se establece un periodo maximo de 10 minutos, en caso de haber otras personas esperando.

= 6. Las mujeres embarazadas y personas con problemas de salud, podrdn hacer uso del jacuzzi

= bajo su propio riesgo.

= 7. Favor de bafarse antes de entrar.

-=; o 8. No se permiten mascotas. o
7

N

10.22.3 Seguridad en la playa

La playa no es propiedad del hotel, pero se recomienda tener un anuncio en varios idiomas en la linea que divide la
propiedad del hotel con la playa.

>>10.23 Objetos olvidados

Los agentes deben vigilar que todos los objetos encontrados por los empleados sean reportados. Se recomienda
observar las siguientes normas:
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a) Objetos encontrados en el vestibulo o lobby: dejarlos en Recepcidon durante dos horas y después mandarlos al
ama de llaves.

b) Objetos encontrados en cafeteria o bares: dejarlos en la caja y después enviarlos al ama de llaves.

¢) Los articulos muy valiosos deberan resguardarse en la caja de seguridad, después de haberlos registrado en el
departamento de Ama de llaves.
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d) Sedebe premiar la honradez de los empleados, regaldndoles los objetos que entregaron y no fueron reclamados
después de cierto tiempo.

2> 10.24 Accidentes a huéspedes y empleados

Cuando algin empleado se accidente dentro del hotel se debera notificar al departamento de Seguridad para tras-
ladarlo a la clinica del IMSS correspondiente. Esto se anotara en los reportes de seguridad y se le pasara una copia
al jefe de personal.

En caso de que un huésped tenga un accidente, se llamara al médico del hotel y en casos graves, se llamara
inmediatamente a la ambulancia.

10.24.1 Medidas preventivas

Se recomiendan las siguientes:

1. Buena iluminacién. 4. Seiiales de peligro en equipo eléctrico.
2. Seiiales de piso mojado. 5. Sefiales en cristales de entrada y terrazas.
3. Sefiales en albercas. 6. Senales en la playa.

10.24.2 Accidentes a empleados

En caso de que algin empleado sufra algtin accidente dentro de su drea de trabajo se procedera de la siguiente
manera:

a) Se notifica de inmediato al jefe de seguridad, gerente de recursos humanos o ejecutivo de guardia.

b) Segun sea el accidente se llamara una ambulancia o los empleados de seguridad lo llevardn a la clinica del Se-
guro Social o la clinica particular mas cercanas.

¢) Eljefe de Seguridad se espera con el empleado hasta que se termine su atencion.
(En caso de hospitalizacidn se avisa a los familiares del empleado.)
d) Selleva al empleados hasta su casa.

e) Selevanta el reporte respectivo.

10.24.3 Accidente a un huésped

Se procede de la siguiente manera:

1. Se notifica al jefe de seguridad, gerencia y servicio a huéspedes.
2. Segun sea la gravedad se llamara al médico del hotel, se le llevara a una clinica cercana o se llama alguna am-

bulancia.
3. Abrir un expediente con los reportes siguientes:
a) Reporte de accidente llenado por el d) Reporte de entrada a la clinica u hospital.
departamento de seguridad. e) Copias de las gastos efectuados.
b) Reporte del médico del hotel. f) Liberacién de responsabilidad, firmado por el huésped
¢) Reporte firmado por el huésped. al término de la atencién.
Notas:

1. Segun sea el accidente se podran adjuntar fotos al expediente.

2. Segun sea el accidente los gastos deberdn ser pagados por el huésped o por el mismo hotel.
3. ;En qué casos los gastos deberan ser pagados por el hotel?

4. ;En qué casos los gastos deberan ser pagados por el mismo huésped?
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o

A .
“?Werlcan
!i Resort REPORTE DE EMPLEADO ACCIDENTADO

* Kk kK
Fecha Hora
Nombre
Departamento Empleado No.

Horario de entrada y salida del turno
Direccién actual

Teléfono

Dia y hora cuando ocurrié el accidente
Lugar donde ocurrié
;Cémo sucedié?
;Lo report6 inmediatamente a su supervisor?
sRecibié capacitacién previa para hacer este trabajo?
Nombre de su supervisor inmediato
;Dénde recibié atencién médica?

Firma del empleado Recursos Humanos Jefe de Seguridad

Comentarios del gerente de Recursos Humanos

Importante: Requisitar esta forma es un acto de buena voluntad por parte del personal de supervisién del
hotel. En ninglin momento se asume o presume responsabilidad imputable al hotel.

A continuacién los formatos impresos para el reporte de huésped accidentado y de liberacién de responsabi-
lidad para el hotel

o

o

SY

—

‘r? Werican )
!( Resort REPORTE DE HUESPED ACCIDENTADO

* % K h
Fecha Hora
Nombre del huésped
Ndmero de habitacién Fecha de entrada
Direccién

Teléfono

Dia, hora y lugar exacto donde ocurrié el accidente
Descripcion de los dafos recibidos
Llegada al hotel, después del accidente. (En caso de haber sido atendido en el exterior.)

Reportado a: sUsted acept6 o decliné la ayuda?
sEstd usted asegurado? sClase de péliza?
Nombre de la Aseguradora
Domicilio
Teléfono
Firma del huésped Gerente en turno

Comentarios del jefe de Seguridad
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®

‘r?Mnerican i
!( Resort FORMATO PARA LIBERACION DE RESPONSABILIDAD AL HOTEL

* %k Kk Kk

CONVENIO QUE CELEBRAN POR UNA PARTE EL HOTEL
Y POR OTRA PARTE EL SR.
QUE HIZO USO DE LAS INSTALACIONES Y QUE SUFRIO UN (detallar dafio o accidente)

PRIMERA. El huésped releva de todo cargo al hotel , asi como a segundas
Personas, Administradores, Ejecutivos, de cualquier reclamacién que haya sido formulada en via de demanda
judicial o extrajudicial que pretenda llevar a cabo el ejercicio de la accién que considere tener por algin ac-
cidente sufrido dentro de las instalaciones del hotel, ya sea, por tropiezos, descalabros o alguna contingencia
originada por el propio huésped.

SEGUNDA. El huésped se compromete desde ahora a no ejercitar en contra del hotel ni judicial ni extrajudi-
cial en este domicilio o en cualquier otro donde quiera intentarlo dentro o fuera del pais accién de naturaleza
tendiente a reclamar lo que se menciona en la cldusula que antecede, pues, desde ahora dicho huésped se da
por enterado y conoce le reglamento del hotel al cual deberd sujetarse, no responsabilizdndose el hotel por
ningin motivo de la culpa o negligencia en que haya incurrido el huésped al hacer uso de las instalaciones del
hotel, sean de la naturaleza que fueren.

TERCERA. Asimismo la o las acciones que pudiera intentar el huésped en contra del hotel por
las circunstancias a que se ha hecho merito, no podrd intentarlas tampoco en contra de sus representantes
legales, apoderados, gerentes, ejecutivos o terceras personas que hayan intervenido directa o indirectamente
dentro del consejo de administracién de la misma.

CUARTA. A raiz de lo anterior el aqui firmante renuncia consecuentemente a cualquier accién que pretenda
intentar dentro o fuera del pafis en contra del hotel tampoco podra hacerlo en
contra de Ejecutivos o Administradores del mismo hotel o cualquier parte o persona que este conectada o facul-
tada a dicha sociedad, haciéndose extensiva esta renuncia desde ahora y para siempre a los familiares o acom-
pafantes del huésped cuando estan utilizando las instalaciones del hotel
enfatizandose dicha renuncia en el ejercicio de la accién que pudiera corresponder por dafios directos o
indirectos sufridos en bienes propios del huésped o de sus familiares 0 acompanantes o dafios en sus personas,
o en cualquier forma en que la saludo de ambos se vea afectada por causas no imputables al hotel.

Todo lo anterior es aceptado por el huésped, sus familiares o acompafantes como un gesto de buena voluntad
y entendimiento con los buenos deseos que el hotel les ofrece.

QUINTA. Enrazon de lo anterior sujetan al presente convenio para su debida interpretacién y cumplimiento a
la jurisdiccién de los tribunales competentes de renunciando el huésped al
fuero de su domicilio que se encuentra ubicado dentro o fuera del pars, siendo su expresa voluntad otorgada,
coaccion o violencia de naturaleza alguna. Firman de su pufio y letra ante la presencia de los testigos que
aqui suscriben

Lugar Fecha

Nombre, domicilio y firma del huésped (se anexan fotocopias de identificaciones)

Nombres y firmas de dos testigos
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>> 10.25 Huéspedes enfermos

Es conveniente que cada hotel cuente con el apoyo de dos médicos, pues asi se les puede llevar de inmediato en el
momento en que un huésped solicite el servicio. Generalmente se tiene un médico titular y un médico suplente,
los cuales pueden ser localizados las 24 horas. En caso de que el médico titular se encuentre ocupado o fuera de la
ciudad, se debe llamar al médico suplente.

Al enterarse de que un huésped estd enfermo se sugiere llamar al médico del hotel, el cual le cobrara sus hono-
rarios directamente al huésped. Las medicinas las iran a comprar los botones y también las debe pagar el huésped.

En recepcién o en la caja de recepcion existe un libro de registro donde el médico debe anotar su visita (fecha,
nimero de habitacién, nombre y tipo de enfermedad diagnosticada). En caso de que la enfermedad sea contagiosa,
el médico debe reportar el hecho a la gerencia.

El departamento de relaciones publicas debe llevar las estadisticas de las enfermedades de los huéspedes (dia-
rreas, quemaduras, etcétera).

>> 10.26 Recorridos por las areas del hotel

Otra técnica de vigilancia consiste en asignar a los agentes los recorridos establecidos por el jefe de seguridad,
calculando el tiempo de cada uno de ellos. Durante estos recorridos se recomienda lo siguiente:

a) Vigilar que las oficinas estén cerradas. j)  Reportar las puertas de terrazas abiertas.

b) Detectar a las personas extraias. k) Revisar que los almacenes y las bodegas estén bien

¢) Reportar el lugar respectivo, objetos abandonados. cerrados.

d) Reportar las puertas de las habitaciones abiertas, [) Reportar la presencia de animales en el hotel.

cuando los huéspedes no estan dentro. m) Reportar la loza tirada.

e) Detectar las ldimparas encendidas durante el dia in- 1) Reportar las oficinas abiertas durante la noche.

necesariamente. i) Revisar que los refrigeradores estén cerrados du-

)

Localizar fugas de agua o combustible.

rante la noche.

g) Reportar alos empleados que estdn fuerade suarea o) Revisar la zona perimetral.
de trabajo. p) Reportar los lugares muy sucios.
h) Reportar la basura en algunas dreas. q) Reportar los escandalos.
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Reportar el equipaje abandonado.

>> 10.27 Escandalos

10.27.1 Clientes escandalosos en los bares

El capitan de meseros encargado del bar debera hablar con los clientes. En caso de no obtener respuesta, se pedira
ayuda al departamento de seguridad. Si el escandalo contintia se puede llamar a la policia.

a) Los vigilantes deberan acudir inmediatamente a la recepcion del hotel para pedir al recepcionista que hable a la

habitacién y le solicite al huésped que “por favor haga menos ruido, ya que se tienen quejas por parte de otros

huéspedes”

Si el huésped persiste en hacer escandalo, los vigilantes deberan ir nuevamente a Recepcidn para que una vez
mas se solicite por teléfono al huésped que deje de hacer ruido pues, de no hacerlo se pedira la intervencion de

la policia.
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¢) Siaun asi no deja de hacer ruido, los vigilantes deberdn ir y tocar la puerta e informar al huésped que ya fue
avisada la policia y que esta en camino.

d) Sitodavia contintia el escandalo, se debe llamar a la policia para que haga lo correspondiente para tal situacion.
El recepcionista llamara a la policia y le pedira que se presente en Recepcion; el vigilante los guiara hasta la
habitacion de los huéspedes escandalosos.

e) Elvigilante tocard de nuevo la puerta de la habitacion y les informara que la policia lo acompaiia y que hagan
el favor de abrir la puerta.

f) Silos huéspedes no abren la puerta, el vigilante procedera a abrirla con la llave maestra y los huéspedes seran
acompafados hasta las areas externas del hotel por la policia sin hacer uso de fuerza alguna, siempre tratando
de convencerlos por medio de razonamientos.

10.27.2 Personas escandalosas en otras areas publicas

Los mismos agentes de seguridad hablaran con las personas para que dejen de escandalizar.

2> 10.28 Personas fallecidas

En caso de encontrar a un huésped fallecido, se procedera de la siguiente manera:

a) Se debe cerrar la habitacion y no permitir la entrada a nadie.

b) Llamar a la autoridad judicial respectiva, quien después de certificar la muerte llamara al servicio médico fo-
rense para que recoja el cuerpo.

¢) Se debe solicitar a las personas que recibieron la llamada que entren al hotel por la puerta de servicio.

d) Eljefe de seguridad debe esperar a la ambulancia y al personal del Poder Judicial en la entrada de servicio.

e) Seles debe conducir hasta la habitacién.

7)  Sele debe dar todas las facilidades al personal del hotel para que rinda su declaracion.

g) Sele debe solicitar permiso al agente del Ministerio Publico para empacar los objetos personales del huésped
(previo inventario ante testigos).

h) Sila policia decide llevarse las pertenencias, se debe levantar un inventario y se dejara una copia al hotel.

i) Sedebe solicitar la autorizacion para volver a rentar la habitacion.

j)  Se deben dar a las autoridades todos los datos del huésped segun tarjeta de registro.

k) En caso de ser extranjero el huésped fallecido, se debe llamar a la embajada respectiva.

) Se debe buscar por todos los medios avisar a los familiares de la persona fallecida.

m) Se debe tratar por todos los medios que la noticia no se difunda.

n) Se debe prohibir al personal del hotel que haga comentarios con los demas huéspedes.

>> 10.29 La prostitucion

La prostitucion es de los aspectos que mas dafa el prestigio de un hotel. El recibir a este tipo de clientela puede
ocasionar los siguientes problemas:

a) Deterioro de la imagen y prestigio. d) Asesinatos a huéspedes.
b) Problemas de escandalos. e) Problemas de sanidad.

¢) Problemas de robos en las habitaciones.

Se deben establecer estrategias para evitar este tipo de clientela.
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10.29.1 Medidas preventivas

a)
b)
c)
d)
e)
f)
)
h)
i)

Negar habitacién a parejas sin equipaje que intentan utilizar las habitaciones para sostener relaciones sexuales.
Negar habitacion a personas (mujeres u hombres) que por su aspecto deterioren la imagen del hotel.
Vigilar en las dreas de elevadores y de entradas para evitar la entrada de prostitutas.

Negar el servicio en el bar a prostitutas que van a conseguir clientes.

Negar la entrada a las habitaciones a las personas no registradas.

Negar la habitacion a las personas drogadas o en estado de ebriedad.

No tener un acceso directo del bar a las habitaciones.

No registrar a las personas en los bares del hotel.

Negar la habitacion a hombres vestidos de mujer.

70.29.2 Medidas correctivas

En el caso de que un huésped que esta registrado en su habitacion intente introducir una mujer a su habitacidn, se

procede de la siguiente forma:

a)

b)
c)

d)

e)

f

8
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Antes de entrar a la habitacién se intenta hablar con el huésped a solas sin que la mujer que lo acompana escu-
che la conversacion.

Sele indica que de acuerdo con el reglamento interior del hotel, no se permiten las visitas a las habitaciones.

En caso de que el huésped indique que la mujer es su esposa, se le pedird que por favor pase a registrarla a
Recepcidn, y a registrar su firma en la misma tarjeta de registro del huésped.
Al llegar la mujer a Recepcion se le hace una prueba para determinar si es o no la esposa del huésped: se le pide
que anote al reverso de la tarjeta de registro del mismo huésped, el nombre completo del huésped con sus dos
apellidos y su direccion. En caso de hacerlo se comparara con los datos anotados a la entrada del huésped (en
caso de ser prostituta no reconocera el nombre completo ni mucho menos su domicilio). En caso de anotar los
datos completos se le desea una feliz estancia y se le da la bienvenida. (Jamas se debe de juzgar a una mujer por
su cara, maquillaje o aspecto.)
En caso de que el huésped no haga caso de las indicaciones e introduzca a la mujer por la fuerza a su habitacion
(sin autorizacién), no se deben hacer escandalos sino limitarse a pasar el reporte a Gerencia para que al dia
siguiente le pidan la desocupacién inmediata de la habitacion.

No se recomienda el uso de la fuerza para sacar a una mujer de la habitacion, ya que esto puede provocar
problemas mayores. Se debe cargar a la cuenta del huésped la persona extra.
Si durante el turno de la noche (o ya entrada la madrugada) se observa que sale de una habitaciéon un hombre
o mujer, no se debe dejarle ir sin antes investigar el nimero de la habitacién de donde procede y verificar con
el huésped sobre daios o posibles robos a personas. Si no se recibe una explicacion adecuada, se puede llamar
a la policia para que los investigue.
En ocasiones, algunas mujeres (especialmente turistas) quieren introducir a su cuarto a hombres; se les debe
indicar a éstos que por ningiin motivo pueden pasar, ya que de hacerlo se llamara a la policia, por su propia
seguridad.

2> 10.30 Personas extranas en el hotel

Los agentes de seguridad deben seguir las siguientes acciones:

a)

No permitir la entrada a vendedores ambulantes, boleros ni pordioseros.
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b)

c)
d)
e)
/)
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Evitar que personas extrafias disfruten de las instalaciones destinadas a los huéspedes, por ejemplo: alberca,
canchas de tenis, juegos.

No permitir la entrada de grupos de estudiantes sin autorizacién.
Proceder en forma enérgica con las prostitutas que van al hotel por clientes.
Vigilar cuando entren empleados a hacer reparaciones de electricidad, teléfonos.

Si se encuentran a estas personas en areas donde hay valores del hotel y no pueden explicar el motivo de su
estancia, se debe llamar a la policia.

>> 10.31 Avisos para los huéspedes

Son mensajes colocados en habitaciones, tarjetas de registro o dreas publicas para informar a los huéspedes de al-
gunas normas y politicas de seguridad para su propia proteccion.

En las paginas siguientes se presentan algunos ejemplos.

.000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000‘.

OO0
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El hotel, bajo ninguna circunstancia se hace responsa-  Nous vous rappelons que I'hétel n’est pas responsable,

ble de pérdidas de dinero u objetos de valor ocurridas  en aucun cas, pour la porte ou le vol de ces objets, con-

en la habitacion, por lo que se les invita a hacer uso de  formément au réglement de police de la ville de México.

nuestras cajas de seguridad sin cargo alguno. Favor

de pedirlas en la caja de Recepcion. May we urge you to use the safety deposit vaults available
at no charge from the Front Office Cashier.
Nous vous prions de ne laisser aucun objet de valeur, tel Please do not leave money, jewelry, documents, ca-

que bijou, fourrures, argent en espéces, chéques de vo-  meras or any other valuables in your room. Mexico City
yages, appareil photographique, caméra, etc., dans votre  Law relieves the hotel from liability for loss.

chambre. Pour votre commodité, des coffres sont mis gra-

cieusement a votre disposition a la caisse de I’hétel.

o o

[
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= Nﬁ merican

= Resort

= * k% k

= INFORMACION INFORMATION

= Lla playa es propiedad federal, la seguridad de la This beach is federal property, its security come un-

= misma compete a las autoridades mexicanas. der the jurisdiction of Mexican federal authorities.

= El hotel no se hace responsable por servicios con- The hotel is not responsible for any activity carried

= tratados o brindados en la playa tales como paseos out in this area such as parachuting, sailing, wind-

= en paracaidas, veleros, surfing, vendedores ambu- surfing, surfing, buying from vendors, etc.

§ lantes, etcétera. Please don’t swim in the ocean, heavy undertow.

= Absténgase de nadar en el mar, resaca peligrosa. No lifeguard on duty.

= No hay servicio de salvavidas. Thank you

= O Gracias o
%

ey

FIENRDR - Avisos para los huéspedes.
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A Resort TRAVELER SAFETYTIPS
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Don’t answer the door in a hotel or motel room without verifying who it is. If a person claims to be an employee, call
the front desk and ask if someone from their staff is supposed to have access to your room and for what purpose.
When returning to your hotel or motel late in the evening, use the main entrace of the hotel. Be observant and look
around before entering parking lots.

Close the door securely whenever you are in your room and use all of the locking devices provided.

Don't needlessly display guest room keys in public or carelessly leave them on restaurant tables, at the swimming
pool, or other places where they can be easily stolen.

Do not draw attention to yourself by displaying large amounts of cash or expensive jewelry.
Don’t invite strangers to your room.

Place all valuables in the hotel or motel’s safe deposit box.

Do not leave valuabies in your vehicle.

Check to see that any sliding glass doors or windows and any connecting room doors are locked.

-~

/
ENNNEE S8 M N

If you see any suspicious activity, please report your observations to the management.

J

GITEWORRN  Avisos para la seguridad de los huéspedes de habla inglesa para ser colocados en cada habitacién.

/
Consejos para la seguridad del viajero R

1. No abras la puerta de tu habitacién sin verificar quién es. Si dice ser un empleado, [lama a recepcion
y pregunta si alguien de su personal tiene acceso a tu cuarto y con qué propésito.

2. Cuando regreses a tu habitaciéon muy tarde por la noche, usa la entrada principal del hotel. Sé caute-
loso y observa a tu alrededor antes de entrar a los estacionamientos.

3. Cierray asegura tu puerta cuando estés en tu cuarto y utiliza todos los elementos de seguridad dispo-
nibles.

4. No muestres las llaves de tu cuarto en publico si no es necesario o no seas descuidado dejandolas en
las mesas de restaurantes, en la alberca o en otros lugares donde pueden ser robadas facilmente.

No atraigas la atencién hacia ti mostrando gran cantidad de efectivo o joyas muy caras.
No invites extrafios a tu cuarto.

Deposita todas tus cosas de valor en las cajas de seguridad del hotel.

No dejes cosas de valor en tu coche.

Asegurate que las puertas corredizas o ventanas y la puerta de alglin cuarto vecino estén cerradas.

O©F ©F ol NI oy 01

Si observas algo sospechoso, por favor reporta tus observaciones a la Gerencia.

AR :
APANES

2. 8.0. 8.8 ¢
Av. Bonampak 312, C.P. 41400
Tel. 57-12-34 Cancun, Quintana Roo

. J

Figura 10.12
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Para desarrollar buenas

COSTUMBRES
DE SEGURIDAD

Hotel American Resort
le ofrece las siguientes
sugerencias:

INFORMESE:

ET Investigue las medidas de seguridad de cada hotel en
el que usted se hospede.

E1 Localice las salidas de emergencia, las alarmas de
incendio y los extinguidores mas cercanos a su habi-
tacion y asegurese de como llegar a ellos en condicio-
nes adversas.

E1 Familiaricese con el encendido y apagado del sistema
de aire acondicionado y calefaccién. De igual mane-
ra familiaricese con la apertura y cierre de puertas y
ventanas de su habitacién.

1 Siempre tenga a mano la llave de su habitacion.

\

AVISOS PARA LA SEGURIDAD DE LOS HUESPEDES
PARA SER COLOCADOS EN TODAS LAS HABITACIONES

ACTUE:

1 Si usted estd seguro de que hay fuego, llame a la ope-
radora inmediatamente.

1 En caso de fuego toque primero la puerta de su habi-
tacion; si esta caliente NO LA ABRA.

E3 Si por alguna razén abandona su habitacién, lleve
consigo la llave de la puerta y dirfjase a la salida de
emergencia mds cercana.

E1 Trate siempre de caminar por debajo del humo. NO
USE los elevadores por ninguna razén.

E1 Generalmente las salidas de emergencia llevan a es-
caleras cerrando posteriormente la puerta. De ser po-
sible baje las escaleras y desaloje el edificio. En caso
contrario, use su juicio y decida entre regresar a la
habitacién o subir al techo del edificio.

SOBREVIVA:

E3 Si por alguna razén regresa a la habitacién o se ve
obligado a permanecer en ella, apague el aire acon-
dicionado.

Llene la bafera con agua.

Moje las toallas y sdbanas y coléquelas alrededor de
la puerta. Cierre todo tipo de ventilacién por la que
penetre el humo. Abra ventanas Gnicamente si esta
seguro de que recibira aire fresco. Llame a la opera-
dora informandole en qué habitacién esta y en qué
condiciones se encuentra.

En caso de haber humo en la habitacién, siempre ten-

ga consigo un trapo hiimedo que le sirva como filtro

para la nariz y boca.

En caso de que las paredes o la puerta se calienten

mucho, aytdese con la hielera arrojandoles agua.
E1 Permanezca tranquilo.

E1 No se dé por vencido.

EN OTRAS CIRCUNSTANCIAS:

1 Si se encuentra usted en dreas publicas, observe la
ubicacion de las salidas de emergencia. En caso de
humo permanezca tranquilo y dirfjase a la salida
de emergencia mds cercana y como recomendacion,
permanezca por debajo del nivel del humo.

A nosotros no nos cuesta nada complacerlo, y a usted,
no le cuesta mds. y

GIOTERDRER  Avisos para la seguridad de los huéspedes para ser colocados en todas las habitaciones.
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>> 10.32 Manual de emergencias para los empleados

Es muy importante que exista este tipo de manual, ya que el hotel esta en operacion las 24 horas se pueden presentar
problemas y los empleados en turno en ocasiones no saben cémo resolverlos.

Cada hotel debe elaborar este manual de acuerdo con sus politicas y procedimientos. Se recomienda que inclu-
ya los procedimientos que deberan seguirse en las siguientes situaciones:

a) Huéspedes enfermos. n) Robo de los autos de los clientes.

b) Huéspedes escandalosos. i) Robo de objetos dejados dentro del auto del

¢) Huéspedes fallecidos. huésped.

d) Huéspedes accidentados dentro del hotel. o) Drogas encontradas en el cuarto del huésped.

e) Huéspedes accidentados fuera del hotel. p) Huéspedes que no quieren pagar la cuenta.

f) Huéspedes en la carcel. q) Daios causados por los clientes.

g) Huéspedes que ya se fueron del hotel y abandona- r)  Huésped que quiere introducir a una prostituta a su
ron su equipaje. cuarto.

h) Huéspedes (hombres y mujeres) que llegan borra- s)  Dafios cometidos por el huésped.
chos al hotel. t) Falta de energia eléctrica.

i)  Huésped que dice que lo robaron en el hotel. u) No hay agua en el hotel.

j)  Huéspedes atrapados en los elevadores. v) Huésped que dice que le golpearon su auto en el es-

k) Huéspedes que se suicidan. tacionamiento.

I) Incendios en el hotel. w) Terremoto.

m) Amenaza de explosion de bomba. x) Asalto a un cajero.

Este manual de emergencia debe estar en la recepcion siempre, y lo deben tener todos los jefes de departamento.

Una de las politicas actuales en la hoteleria es la existencia de un gerente o ejecutivo de guardia las 24 horas y
los 365 dias del afio. Algunos de estos “ejecutivos de guardia” no han sido entrenados para resolver emergencias por
lo que deben conocer este manual a la perfeccion.

2> 10.33 Estacionamientos

Las personas que estan a cargo del estacionamiento deben estar atentas de los siguientes aspectos:

a) Anotar en el comprobante de estacionamiento si el automoévil llegé golpeado e indicar en dénde.
b) Pedir a los huéspedes que no dejen sus valores dentro del auto.

¢) Manejar despacio.

d) Losautomoviles de los huéspedes que estaran ahi varios dias, deben ser colocados en un lugar especial para un
mejor control.

e) Siempre hay que anotar las placas.

f) Anotar los autos que no tienen placas.

g No entregar ningtin auto sin comprobante.

También se deben colocar avisos como los que se indican en la seccién 10.13. Los agentes de seguridad deben in-
cluir durante su recorrido el estacionamiento y reportar:

a) Vehiculos abiertos. ¢) Vehiculos sospechosos.

b) Vehiculos golpeados. d) Vehiculos abandonados.

Béez, Casillas, Sixto. Hoteleria (4a. ed.), Grupo Editorial Patria, 2009. ProQuest Ebook Central, http://ebookcentral.proquest.com/lib/vallemexicosp/detail.action?doclD=3227395.
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2> 10.34 Plan basico hotelero contra huracanes

Algunos de los huracanes que afectan al pais (entre 20 y 30, anualmente) llegan a las zonas hoteleras. Por este moti-
vo es indispensable contar con informacién que nos ayude a salvar vidas humanas y reducir los dafos que pudieran
causar.

El plan que se presenta en las figuras 10.14 y 10.15 fue elaborado por la Asociacién de Ejecutivos en Recursos
Humanos de Puerto Vallarta, Jal., A.C., con las colaboraciones del Coronel Enrique Duarte y Vendrell y el Lic. Horacio
Aleman Gual. En este plan se detallan las funciones que le corresponden a cada departamento del hotel en las siguientes
etapas:

a) Avisos.

b) 36 horas antes del huracén.
¢) 24 horas antes del huracan.
d) Durante el huracan.

e) Después del huracan.

Esta guia general ayudara a cada empresa hotelera a adaptarlo y complementarlo dependiendo del tipo de hotel y
de sus necesidades especificas.

>> 10.35 Delincuentes que se hospedan en el hotel

Algunas personas se hospedan en los hoteles con el afdn de cometer ilicitos. El método que usan es el siguiente: se
hospedan con nombres falsos y ponen anuncios en los periddicos de la ciudad para atraer clientes a los cuales van
a engafar. A continuacion se presentan los timos mas comunes:

a) Algunas personas llevan muestrarios de mercancia que ofrecen a precios muy baratos y piden anticipos a los
clientes. Y jamas entregan dicha mercancia.

b) Personas que ofrecen trabajo en Estados Unidos o Canada a personas necesitadas de trabajo; piden el pago de
cierta cantidad de dinero en délares por la solicitud, y aseguran que en un mes los llamaran para el trabajo. Y
jamas llaman a nadie.

¢) Tratantes de blancas. Ponen anuncios donde solicitan mujeres jovenes para edecanes o modelos que puedan
viajar. Es un negocio de prostitucion disfrazado, donde las mujeres viajardan de damas de compaiia de algun
ejecutivo o las entrenan para dar masajes exclusivos.

d) Organizadores de pirdmides o negocios donde se forman cadenas. El nuevo socio debe pagar por su entrada al
negocio y luego invitar a otras personas para recuperar su inversion.

e) Cajas de ahorros donde se ofrecen grandes ganancias a los ahorradores. Son empresas que no tienen domicilio
social en la ciudad y sélo usan al hotel como lugar para timar a las personas.

j)  Personas que entran al hotel con cajas de cartén vacias y s6lo una de ellas con una televisiéon nueva. Ponen un
anuncio en el periédico en el que ofrecen en venta 15 televisores a un precio muy bajo. Logran engaiar a una per-
sona que les compra los 15 televisores y luego huyen: dejan a sus victimas con una television y 14 cajas vacias.

g) Companias o empresas que “regalan” grandes premios, viajes o estancias en hoteles y lo tinico que hacen es
tratar de vender otros tipos de servicios: “Sélo a las personas que compran se les otorgan los premios; si usted
no compra nada no hay ningtin premio”.

El hotel debe negar la habitacion a este tipo de huéspedes y el departamento de ventas y banquetes no debe rentar los
salones de eventos a personas o instituciones que solo van a engafar a las personas en las instalaciones del hotel.
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Capitulo 10 Departamento de Seguridad 211

>> 10.36 Reportes de seguridad

Estos son enviados por los agentes al jefe y éste a su vez al gerente general. Los reportes deben ser exactos, breves,
imparciales y actualizados. En ellos se debe especificar quién, qué, dénde y cémo. Pueden ser enviados en sobres
cerrados o en una libreta.

»> 10.37 Bitacoras

Son libretas utilizadas por el departamento de seguridad; las mas comunes son:

a) Pendientes del turno. e) Llaves de oficinas.

b) Llaves de vehiculos. f) Llaves de refrigeradores y camaras frias.

¢) Llaves de almacenes. g) Actade juntas del departamento de seguridad.
d) Llaves de salones. h) Reportes de seguridad.

>> 10.38 Archivo del departamento

Es indispensable que el jefe de seguridad tenga en su oficina archivo de:

a) Copias de los reportes enviados. i)  Descripciones de los puestos del personal de
b) Memorandos recibidos. seguridad.
¢) Notificaciones de eventos. j)  Procedimientos de seguridad.
d) Libreta de pendientes. k) Copia del programa de seguridad.
e) Archivo del personal de seguridad (copias de I)  Copias de minutas de juntas.
reportes de cada agente). m) Archivo de robos en el hotel.
f) Datos de cada empleado. n) Turno de trabajo.
2 Reglamento interno de trabajo. i) Pases de salida para paquetes.

h) Reglamento interno de hospedaje.

Nota importante:

Es importante contar con la informacién actualizada y un buen archivo para lograr un mejor control de las activi-
dades del departamento.

2> 10.39 Informacion confidencial

Queda estrictamente prohibido dar informacion confidencial de los huéspedes (niimero de cuarto, acompanantes,
reservacion, pago de cuentas, tipo de carro, fecha de salida, etcétera).

Copyright © 2009. Grupo Editorial Patria. All rights reserved.

Si los informes los solicita la policia o alguna autoridad judicial, se les envia a la gerencia. El gerente a su vez
pedira la identificacion o la orden respectivas.

Queda estrictamente prohibido dar informacién confidencial de algin empleado del hotel (puesto, turno de
trabajo, dia de descanso, sueldo que percibe, domicilio, etcétera) se les conduce o se pasa la llamada al gerente de Re-

cursos Humanos del hotel.
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>> 10.40 Fotosy videos del hotel

Queda prohibido a las personas este tipo de actividad, s6lo lo podran hacer en dreas publicas.
Para obtener videos de dreas de servicio (cocina, lavanderia, mantenimiento, almacenes, contabilidad, etcétera)
se requiere autorizacion de la gerencia.

>> 10.41 Vigilancia y control de la basura

Los agentes de seguridad deben revisar diariamente la basura que se va a extraer del hotel ya en algunas ocasiones
tiran objetos que son ttiles al hotel y en otros casos se roban objetos en la basura. Se debe revisar:

a) Basura de division Cuartos.
b) Basura del area de alimentos y bebidas.

¢) Basura del 4rea administrativa.

2> 10.42 Uso del radio

En muchos hoteles los empleados de seguridad utilizan radios para comunicarse entre ellos, se recomiendan las
siguientes normas para su uso correcto:

1. Hablar en clave. 5. Hablar sélo asuntos de trabajo.
2. Usar el volumen adecuado. 6. Cuidar nuestro vocabulario.

3. Tratar sélo asuntos breves. 7. Revisar cargas de bateria diario.
4. En caso de asuntos largos indicar la extension.

>> 10.43 Combate al trafico y consumo de drogas en el hotel

Los agentes de seguridad deben reportar a la gerencia cualquier indicio de consumo o trafico de drogas dentro del
hotel. Algunos objetos o sefiales que indican el uso o trafico de drogas son los siguientes:

Cucharas ahumadas.

Botes con muchos orificios.

Botes cortados lateralmente.

Comportamiento de huéspedes y trabajadores.

Olor.
Ceniceros con tabaco de cigarro.
Palomas o grapas encontradas.

Ll
® N e

Pequeiios sobres de plastico.

Nota importante, se recomienda lo siguiente:

Establecer en el reglamento interior de trabajo el despido inmediato del empleado que usa o trafica drogas o armas
dentro del hotel.
Se recomienda hacer exdmenes periddicos a todos los empleados para la deteccién del consumo de drogas.

>> 10.44 Seguridad en el gimnasio

Son muchos los accidentes que sufren los huéspedes dentro del gimnasio del hotel, la mayoria debido a que no
saben usar los aparatos respectivos. Se recomienda tener a la entrada del gimnasio un reglamento que debe ser
respetado por aquellas personas que usan los aparatos. Ejemplo:
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Capitulo 10 Departamento de Seguridad

A} Amgrican NORMAS DEL GIMNASIO
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El horario de operacion sera de 6 a.m. a 10 p.m.

No contamos con entrenadores o terapeutas, por lo que el uso del equipo es bajo

responsabilidad del propio huésped.

Sélo huéspedes del hotel podran usarlo.

El uso del equipo es bajo su responsabilidad.
En casos de emergencia [lamar al No.

Favor de reportar a recepcion fallas del equipo.
Usar ropa deportiva y zapatos tenis.

Calentar 10 minutos antes de usar los aparatos.

No se permiten personas embarazadas o con problemas cardiacos.

Favor de no recargarse en los espejos.

. No jugar con los aparatos.
. Favor de cerrar la puerta al salir.
. No se permite la entrada a menores de 18 anos.

No se permite introducir alimentos ni bebidas.

>> 10.45 Estudio de cuatro casos reales

El siguiente caso sucedid en un hotel de 5 estrellas de una famosa cadena de hoteles.

Caso 1

indic6 que estaba hospedada en el hotel.
Se verifico el apellido antes de entregarle la llave y la huésped por su estado no podria encontrar su habitacion.

El recepcionista en turno llamé a un agente de seguridad para que acompariara a la huésped a su cuarto.
Después de cinco minutos el agente de seguridad se reportd a su puesto en el lobby.

o

o

PO
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Una seflora americana llegd en taxi al hotel a las 2:00 a.m, en visible estado ebriedad o drogadiccién e

Al dia siguiente a las 11 h. la huésped pidi6 hablar con el gerente general y le reportd que la noche anterior el
empleado que la acompaii6 a su cuarto la manosed, la viold y la robé.
La huésped amenazo con hacer un escandalo en la Prensa y avisar al consulado de su pais a menos que llegara
a un arreglo con el hotel.

a) ;Cémo se debié haber manejado el problema? (desde que llegé la sefiora en el taxi).

b) ;Quién debid haber acompanado a la huésped a su cuarto?

¢) ;Qué se debi6 haber reportado por el agente de seguridad?

d) ;Qué importancia tiene el disponer de una silla de ruedas en bell boys?

Caso 2 Esto sucedio a unos turistas: salieron del hotel y tomaron un taxi que estaba estacionado fuera del hotel y
le pidieron al chofer que los llevara al aeropuerto. El taxi tenia impreso en gran tamafio en cada una de sus puertas
los logotipos de la marca de la cadena del hotel. Durante el camino el taxi sufrié un accidente y los dos turistas que-
daron lesionados. Ellos reclamaron al hotel para que les pagara su hospitalizacién y medicinas. El hotel respondi6
que los taxis no pertenecian al hotel y que no pagaria.
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Los clientes reclamaron a la presidencia de la cadena de hoteles en Estados Unidos y éstos a su vez pidieron al
hotel que pagara a los turistas. Todo se debi6 a que el hotel permitié a los choferes de los taxis usar el logotipo de
la cadena.

Caso 3  Este caso sucedid en un hotel gran turismo en Puerto Vallarta, Jalisco. Regreso a su cuarto en el hotel una
huésped estadounidense a las 3 a.m. Desde que se bajé del taxi era muy notorio que la mujer estaba ebria o drogada.
Como no podia llegar a su cuarto un empleado de seguridad la acompand hasta su cuarto. Al dia siguiente la hués-

ped solicité hablar con el gerente ya que decia que el empleado del hotel “la manosed’, intenté violarla y le rob6 800
délares en efectivo, su reloj, una pulsera y un collar. La huésped exigia el pago de $2 000 ddlares al hotel.

Preguntas:

1. ;Qué se debid hacer para evitar el problema?
2. ;Cudl debe ser el procedimiento en casos de huéspedes borrachos o drogados?
3. ;Debe pagar el hotel en el caso anterjor?

Caso4 Una camarista report6 al departamento de seguridad que de una de las habitaciones salia un fuerte olor a
humo, el agente de seguridad detectd que era olor de marihuana. ;Qué se debid hacer?

a) ;Llamar ala policia?

b) ;Llamar alos huéspedes?
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