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Resumen

Los objetivos principales fueron generar un equipo de investigado-
res, evaluar las condiciones y sistemas de seguridad en cuatro ho-
teles de San Bernardino (Paraguay) y fortalecer las capacidades de
respuesta ante situaciones de riesgo de las personas involucradas
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con los hoteles. Se desarrolld a través del modelo investigacion ac-
cién participativa, con el fin de recabar datos y generar cambios en
la sociedad, en un mismo proceso.

Los participantes fueron una investigadora principal, seis investi-
gadores asociados (profesores) y diecinueve estudiantes investiga-
dores voluntarios, quienes recibieron capacitaciones en investiga-
cion y en gestion y reduccion de riesgos. Ademas, participd el per-
sonal de cuatro hoteles de la zona seleccionada, quienes recibieron
capacitaciones en gestion y reduccion de riesgos en base a un diag-
ndstico previo, realizaron simulaciones y simulacros, y recibieron
el informe de evaluacion de los profesionales en gestion y reduc-
cion de riesgo para iniciar los cambios necesarios para constituirse
como «hoteles segurosy.

Palabras clave
Hoteles seguros, gestion de riesgos, accion participativa,
capacitacion, gestion de la hospitalidad

Abstract

The main objectives were to generate a team of researchers, eva-
luate the conditions and security systems in four San Bernardino
(Paraguay) hotels, and strengthen the risk response capacities of
the people involved with the hotels. It was developed through the
Participatory Action Research model in order to collect data and
generate changes in society in the same process. The researchers
were a principal investigator, six associate researchers, and nine-
teen student researcher volunteers who received research training.
In addition, the staff of four hotels in the selected area participated,
who received training in disaster risk management, carried out si-
mulations, and received the evaluation report of the professionals
in risk reduction and management to initiate the necessary changes
to become "safe hotels".

Keywords
Safe hotels, risk management, participatory action research,
training, Hospitality Management

80



Hoteles seguros, alojamiento feliz:

Diagnéstico de riesgos en San Bernardino (Paraguay)

Introduccion

La seguridad hotelera, es un tema de
gran importancia, sobre todo para los
propietarios e inversionistas, ya que
en los ultimos cinco afios se da una
marcada tendencia de crecimiento en
las inversiones del sector hotelero;
pues, de 616 hoteles en Paraguay en
el 2013, al 2017 se ha pasado a 848
establecimientos, lo que significan
32.791 camas disponibles. (Rediex,
2017). Entre los ultimos habilitados,
solo en Asuncion, podemos citar al
hotel Dazzler, el Aloft y el Esplendor.
Ademas, se estima que varios cientos
de habitaciones (cerca de 800) mas
pasaran a estar disponibles durante el
afio, debido a la ampliacion de hote-
les ya existentes y la habilitacion de
nuevos. El mayor crecimiento se da
en la capital del pais, aunque también
resalta en Ciudad del Este, Encarna-
cion (hoteles Savoy y Carnaval, entre
otros) y Villarrica (Rediex, 2017).

La estructura hotelera no es lo Gnico
en crecimiento, también hubo una
gran expansion de alojamientos extra
hoteleros, como las posadas turisticas
(alojamientos familiares en su mayo-
ria) y hostales, lo que ha diversificado
la oferta de alojamiento en el pais.

Las inversiones en hoteles, en su ma-
yoria han sido de capital y grupos em-
presariales extranjeros, lo que im-
plica un fuerte trabajo de promocion

81

para el pais y deja en claro que la ten-
dencia de crecimiento es positiva y
las expectativas son muchas. Por
esto, es muy importante trabajar con
el factor humano, para asegurar la ca-
lidad del servicio.

Gracias a las ultimas inversiones se
cuenta con una nueva hoteleria lo que
implica mayor inversion en seguridad
y edificios nuevos que deben ajus-
tarse a lo regulado por la Municipali-
dad de Asuncion.

Al no contarse, al 2017, con clasifica-
cion oficial hotelera en Paraguay, los
hoteleros se enmarcan en una seg-
mentacion de estrellas, pues es lo mas
estandar para la promocion interna-
cional. Pero, si se establece, de
acuerdo con la Secretaria Nacional de
Turismo (SENATUR), es la categori-
zacion de establecimientos, en: aloja-
mientos hoteleros y alojamientos ex-
tra hoteleros. A través de la Resolu-
cion N.° 332/2010 se establecid, ade-
mas, la inscripcion y certificacion de
todos los prestadores de servicios tu-
risticos, a través de la base de datos
del Registro Nacional de Turismo
(REGISTUR) de la SENATUR; este
registro es obligatorio segun la Ley
N.° 2828/2005 del Turismo.

Como parte del crecimiento turistico,
el interés marcado hacia el sector
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deberia destacar un lugar importante
al tema de la seguridad, aplicada a to-
dos los hoteles, mas alla de sus cate-
gorias o de sus afios de explotacion.
La seguridad debe considerarse en es-
pecial para los hoteles mas antiguos o
tradicionales, pues muchos han man-
tenido una imagen fuerte y deben se-
guir trabajando en ello.

La seguridad hotelera es una necesi-
dad para la proteccion de la vida hu-
mana y de los activos de la empresa,
por lo tanto, se debe trabajar en la
toma de conciencia sobre el tema y en
la transferencia de conocimientos
desde los sectores responsables.

Destinos turisticos como San Bernar-
dino (distrito y ciudad del Dpto. de
La Cordillera, ubicado a orillas del
reconocido lago Ypakarai, es un tra-
dicional destino de veraneo) tienen
una marcada trayectoria en el desa-
rrollo turistico, lo que lo hace un des-
tino muy relevante a nivel nacional.
Pero, dado el avance en el desarrollo
turistico de otros destinos, con nue-
vos hoteles y la apertura de nuevos ti-
pos de alojamiento, resulta impor-
tante para los empresarios hoteleros
de esta ciudad, destacarse y por sobre
todo destacar un tema tan importante
para el usuario como lo es el de la se-
guridad, pudiendo convertir esta ini-
ciativa en una herramienta de
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promocion turistica para sus estable-
cimientos y el destino en si.

Entre tantos destinos turisticos en Pa-
raguay, San Bernardino se ha ganado
un lugar importante, por su historia,
su gente, su desarrollo urbano y, so-
bre todo, por los recursos naturales,
que lo han posicionado a nivel nacio-
nal e internacional.

Por lo expuesto, ha sido considerada
para esta propuesta de investigacion
como una comunidad receptora con
la posibilidad de cumplir con los ob-
jetivos del trabajo, como también ca-
paz de sobresalir ante la relevancia de
este.

Una ciudad de aproximadamente diez
mil habitantes, que en épocas de ve-
rano sobrepasa sus limites de capaci-
dad de carga turistica y, sobre todo,
social. Este factor la convierte en una
zona vulnerable en su seguridad, ya
que la conectividad con las principa-
les ciudades (centros regionales de
salud/bomberos) se vuelven casi in-
transitables por el alto congestiona-
miento, lo que implica que ante una
situacion de emergencia podria retra-
sarse la respuesta de auxilio.

Los establecimientos de alojamiento
en su mayoria llegan a su capacidad
maxima, corriendo los mismos ries-
gos, inclusive agravandolos, a causa
de la falta de conocimiento para una
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rapida y eficaz respuesta ante cual-
quier caso de emergencia.

Considerando que no solo es sufi-
ciente contar con los equipos de pre-
vencion, sino también saber qué ha-
cer, y es alli donde esta propuesta de
investigacion accion es un factor
clave para reducir esas falencias y lo-
grar la tan importante concienciacion
en el tema de seguridad y que, mu-
chas veces, no se refleja en la inver-
sion de los propietarios.

Con esta iniciativa se dio la oportuni-
dad a los empresarios, a los funciona-
rios, a instituciones publicas y a los
mismos entes de respuesta, para
aprender y aplicar lo aprendido.

Como parte de los resultados es posi-
ble contar con un destino con perso-
nas mas capaces para actuar en casos
de riesgo y ello no solo es importante,
sino vital.

1. Definicién del problema

El sector turistico constituye al mo-
mento de la realizacion de la investi-
gacion, una de las areas en mayor cre-
cimiento en el pais, ubicandose San
Bernardino como uno de los puntos
turisticos mas importantes de Para-
guay por la oferta con que cuenta, su
gran variedad de actividades, tanto en
Semana Santa como durante el ve-
rano. Todo esto le ha dado el recono-
cimiento de ciudad veraniega. Su
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cercania con Asuncién y otros puntos
de interés turistico, son otra ventaja.

Este interés de los visitantes por dis-
frutar de la oferta turistica de la ciu-
dad en verano, lo convierten en un
destino masificado, con alrededor de
100.000 visitantes en una ciudad de
aproximadamente 10 000 habitantes.
Con hoteles antiguos, que datan de
1888 y alojamientos extrahoteleros
muy nuevos, de conceptos muy dife-
rentes € inmersos en entornos natura-
les (Ultima Hora, 2017).

Por lo expuesto, el tema de la seguri-
dad y la gestion de riesgos, en el area
hotelera de esta ciudad, deberian ser
temas relevantes, de alta importancia.

Debido a la alta demanda dada en
cortos tiempos, los pocos hoteles de
la ciudad, actualmente 8 (ocho) esta-
blecimientos, suelen contar con alta
ocupacion, lo que puede generar la
condicion para que se multipliquen
aquellos factores que lo hacen vulne-
rables a la aparicion de incidentes le-
ves o graves, que puedan afectar al
huésped, a la propiedad y por ende al
negocio hotelero.
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Todo lo expresado implica la necesi-
dad de evaluar el estado de conoci-
miento, percepcion y acciones que
realizan los propietarios y colabora-
dores, para la gestion correcta del
riesgo en establecimientos hoteleros
de la Ciudad de San Bernardino. Una
condicion que no debe tener tempora-
lidad ni estacionalidad.

Figura 1
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Ademads, es necesario comprender
que la gestion de riesgos en Paraguay
constituye una de las areas menos
consideradas dentro de los presu-
puestos de las instituciones y empre-
sas en general, ya que erroneamente
se lo ve como algo secundario, ade-
mas de que no constituye en si una
actividad que genere ganancias direc-
tas.

Localizacién de la ciudad de San Bernardino

(La Cordillera, Paraguay)

Asuncion Luque

Nota. Tomado de Google Maps (2018).

Nota a. San Bernardino, ubicada en el Departamento de Cordillera, so-
bre la cuenca del Lago Ypacarai; esta a 50 km de la capital del pais.
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Un analisis realizado en el informe
Natural Hazards, Unnatural Disas-
ters (Peligros naturales, desastres an-
tinaturales), financiado por el Grupo
Banco Mundial y el Fondo Mundial
para la Reduccion de los Desastres y
la Recuperacion (GFDRR), sefiala
que la repercusion de las catastrofes
naturales en el producto interno bruto
(PIB) es 20 veces mayor en los paises
en desarrollo que en las naciones in-
dustrializadas. (Banco Mundial,
2016). Esta informacion es realmente
preocupante ya que Paraguay es un
pais en desarrollo, con un proceso
continuo de urbanismo en las grandes
ciudades, lo que aumenta la probabi-
lidad de riesgos.

Seglin la empresa Munich Reinsu-
rance Company (citada por Banco
Mundial, 2016) las pérdidas mundia-
les causadas por fendmenos naturales
adversos se estiman en USD 4200 bi-
llones entre 1980 y 2014. En ese
mismo periodo, tales pérdidas au-
mentaron rapidamente, subiendo de
USD 50 000 millones anuales en los
afios ochenta a casi USD 200 000 mi-
llones anuales en la ultima década.

El desarrollo econdémico, el creci-
miento demografico y la rapida urba-
nizacion son factores que impulsan el
incremento de los dafios relacionados
con los desastres. De acuerdo con las
Naciones Unidas, mas de dos terceras
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partes de la poblacién mundial vivird
en ciudades antes de fines de 2050
(Banco Mundial, 2016). Si los paises
incorporan la gestion de riesgos, se
pueden salvar vidas y bienes; sin em-
bargo, muchas naciones en desarrollo
no cuentan con este tipo de gestion,
no invierten esfuerzos y recursos en
prevencion para sobrellevar las posi-
bles consecuencias de los fendmenos
naturales. Todo esto nos lleva a pen-
sar que la gestion de riesgos de desas-
tres en la planificacion del desarrollo
y en el presupuesto de las naciones, y
mas especialmente en las institucio-
nes, es esencial para poder revertir la
actual tendencia del aumento de los
impactos de estos sucesos.

A nivel nacional Paraguay, hasta
hace pocos afios, solamente tenia res-
puestas intervencionistas ante situa-
ciones de catastrofe o desastres natu-
rales, mas no existia un proceso de
gestion de riesgo que permitiera dar
pasos desde la prevencion, que per-
mitieran disminuir las consecuencias
de dichos eventos impredecibles. De
igual forma, existia y sigue exis-
tiendo poca formacion, a nivel de em-
presas o instituciones respecto a las
acciones de prevencion de accidentes
evitables, que podrian garantizar en
gran medida la seguridad de la pobla-
cion y de sus bienes materiales.
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Objetivo general de la investiga-
cion
° Identificar la capacidad en la
gestion del riego de cuatro hoteles,
de San Bernardino Paraguay, a fin
de establecer acciones a corto, me-
diano y largo plazo para el fortale-
cimiento de las condiciones de se-
guridad en estos establecimientos.

Objetivos especificos

° Fortalecer las capacidades
de primera respuesta ante situacio-
nes de riesgo de las personas invo-
lucradas con los hoteles de la mues-

tra.

° Diagnosticar las caracteristi-
cas fisicas de cuatro hoteles de la
ciudad de San Bernardino, identifi-
cando las vulnerabilidades y reco-

nociendo las amenazas de la zona.

° Verificar el cumplimiento de
las normativas en los hoteles de la

muestra.

° Disefiar un mapa de riesgo se-

gun los datos recolectados.

. Capacitar a duefios, gerentes,
personal administrativo, de servicio
y seguridad de los establecimientos
hoteleros en normativa y sistemas
de seguridad para la proteccion del

huésped.
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2. Marco conceptual y teérico

En esta seccion se presentan los
principales conceptos que serviran
de marco al trabajo. Por este motivo,
se han seleccionado definiciones de
los textos que han resultado de guia.

Producto turistico

Segun Boullon (2006), esta «formado
por los mismos bienes y servicios que
forman parte de la oferta» (p. 38), a
lo que el mismo autor agrega estas
importantes reflexiones acerca de las
motivaciones de los viajeros y el
vinculo con los establecimientos ho-
teleros:

Partiendo desde un analisis pro-
fundo de las motivaciones que
impulsan a las personas a viajar
para hacer turismo, se llega a la
conclusién que no lo hacen para
dormir en un hotel, comer en un
restaurante o para trasladarse en
autobus, estos tres productos
mencionados pertenecen a los
servicios basicos que el turista
necesita para poder satisfacer
sus necesidades elementales de
dormir, comer y movilizarse,
pero la verdadera motivacion es
poder realizar otras actividades.
Por lo cual el producto turistico
también es aquel que permite al
turista pasear, conocer
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atractivos, hacer deportes y di- Los atractivos turisticos
vertirse durante su estadia enel  Este término hace referencia a la:

lugar visitado. (Boullon, 2006) Materia prima del turismo, sin

el cual un pais o una region no

La planta e instalaciones podrian llevar a cabo el desa-

Para el mismo Boullon (2006, p. 40), rrollo turistico, y también por-
la planta turistica cuenta con dos ele- que a partir unicamente de las
mentos: el equipamiento y las ins- mismas se puede pensar en la
talaciones. En el primer caso, in- construccion de una planta tu-
cluye a «todos los establecimientos ristica. (2006, p. 48)
administrados por la actividad pu-

blica o privada que se dedican a Boullon (2006, pp.45-46) también
prestar los servicios basicos» (2006, clasifica a los atractivos turisticos,
p- 42), los que son clasificados en en este caso en cinco categorias:

cuatro categorias en total, que son Sit; tural
Lo . iy . itios naturales
alojamiento, alimentacion, espar- ’

cimiento y otros servicios (Boullon, * Museosy m_anrlffestacmnes
2006, p. 41) culturales historicas,

e Folklore,
e  Realizaciones técnicas,

Por su parte, llamamos instalaciones il -C1]
cientificas o artisticas con-

& temporaneas, y
Todas las construcciones espe- ®  Acontecimientos programa-
ciales cuya funcion es facilitar dos.
la practica de actividades neta-
mente turisticas, integrado por La infraestructura
tres categorias, de agua y playa,
de montafa y generales [...] las La infraestructura es la dotacion
instalaciones son obras impres- de bienes y servicios con que
cindibles para que las activida- cuenta un pais para sostener sus
des se puedan realizar. (Bou- estructuras sociales y producti-
llon, 2006, pp. 42-44) vas. Forman parte de la misma,

la educacion, servicios de salud,
vivienda, transportes, las comu-
nicaciones y la energia. (Bou-
llon, 2006, p. 47)
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A lo expresado, Boullon (2006)
agrega su parecer sobre el desarrollo
de los paises: «uno de los factores que
con mas claridad permite apreciar la
distancia entre un pais desarrollado y
otro subdesarrollado, es la insuficien-
cia de infraestructura en el segundo»

(p. 47).

Superestructura

La superestructura turistica esta for-
mada por una serie de organismos,
algunos de los cuales son publicos y
otros del ambito privado, que tienen
la responsabilidad de:

[...] optimizar y modificar,
cuando fuere necesario, el fun-
cionamiento de cada una de las
partes que integran el sistema,
asi como armonizar sus relacio-
nes para facilitar la produccion
y venta de los multiples y dis-
pares servicios que componen
el producto turistico. (Boullon,
2006, p. 50)

En cuanto al area de responsa-
bilidad organizacional, la su-
perestructura esta compuesta
por dos tipos distintos de agru-
paciones: las dependencias de
la administraciéon publica y las
organizaciones privadas. (Bou-
llon, 2006, p. 51)
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Clasificacion de los hoteles

No existe un sistema de clasificacion
reconocido internacionalmente, pero
de acuerdo con el Manual Prdctico
de Recepcion Hotelera de Luis Di
Muro (2012, cap. 1), los hoteles pue-
den clasificarse de acuerdo con cua-
tro modalidades.

I. Segtin el tamaiio

e Pequerios. Hasta 50 habita-

ciones.

e Medianos. De 50 a 150 Ha-
bitaciones.

e Grandes. Mas de 150 Habi-
taciones.

I1. Segiin 1a modalidad comer-
cial de trabajo

e Vacacionales (resort).

e Cercanos a aeropuertos
(airports hotels).

o Suites (all suites hotels).

e Residenciales.

e Apart-hoteles.

e De servicios minimos (bed
and breakfast hotels).

e De tiempo compartido
(time-share o condominiums

hotels).

e (Casino.

e Centros de conferencias.
e SPA.
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II1. Segun la categoria

e Por estrellas: una, dos, tres,
cuatro y cinco (a medida que
aumenta el numero de estrellas,
aumenta su categoria).

e Por clave de letras: AA, A,
B,CyD.

e Por vocablos afines: lujo,
primera categoria, categoria
turistica, segunda categoria A
vy segunda categoria B.

Por lo general, las categorias
poseen cinco opciones.

IV. Segitin la forma de agrupa-
cion

e Independientes.

e De cadena.

-Por la forma en que estan

constituidas:

Cadenas propietarias.
Cadenas de concesion ex-
clusiva o franquicias.
Cadenas de afiliacion.

-Por los recursos que trabajan
Cadenas operadoras.
Cadenas inversionistas.
Cadenas mixtas.

-Por la manera como operan.
Por contratos de adminis-
tracion.

Por contrato de renta.

Los hoteles segiin tipologia de alo-
jamiento

Por otra parte, Amparo Sancho et al.
(2008) realizd una clasificacion del
«subsector de alojamiento» creando
cuatro grupos, los cuales tienen en
consideracion: tipos de estableci-
miento, de explotacion, de producto y
de comercializacion.

Nos interesa, principalmente, la tipo-
logia de establecimiento, subdividida
por el autor en dos grupos:

Hotelera

e Hoteles.

e Hoteles Apartamento o
Apartamentos Hoteles.

e Moteles.

e Hostal o pension.

Extrahotelera

e Campings.

o Self-catering accomoda-
tion.

e Apartamentos, Bungalows.
e Villas y Chalés.

e  Otros: Balnearios, Casas
rurales, Beauty forms, etc.

Gestion del riesgo

Para este término, bastante utilizado
en los ultimos afios en diversos am-
bitos, vamos a tomar la definicién

dada por la propia Oficina Regional
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de las NN. UU. para la Reduccion
del Riesgo de Desastres (2008), que
lo define como el:

Proceso de identificar, analizar
y cuantificar las probabilidades
de pérdidas y efectos secunda-
rios que se desprenden de los
desastres, asi como de las ac-
ciones preventivas, correctivas
y reductivas correspondientes
que deben emprenderse. (parr.

1)
Amenaza

Este término, bastante relacionado al
anterior, se refiere, de acuerdo con el
sitio Concepto.de, a:

Cualquier factor externo que
posea la capacidad de interrum-
pir los procesos internos de una
comunidad, organizacion o
proyecto, y que exigen algun
tipo de plan de contencion para
evitarlos o bien minimizar el
dafio que puedan ocasionar, de
inevitablemente producirse.
(Etecé, 2018)

Desastre

Cuando se habla de desastres una de-
finicion clara, puede ser el pensarlo
como un acontecimiento social que se
desencadena como resultado de la
ocurrencia de un evento que puede
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ser de origen natural o antropolégico.
Por lo que se puede decir que:

Se trata de un trastorno sobre las
condiciones normales de fun-
cionamiento de una comunidad,
lo que le impide realizar activi-
dades cotidianas, y también
puede provocar pérdidas de bie-
nes y en algunas ocasiones hasta
la pérdida de vidas humanas,
esto requerird de una respuesta
para atender a los afectados y
restablecer asi las condiciones
de normalidad de la poblacion.
(Castillo, 2011, p. 16)

3. Marco referencial

La Secretaria de Emergencia Nacio-
nal (SEN) depende directamente de la
Presidencia de la Republica del Para-
guay, y fue creada en junio de 2005
por la Ley N.°2.615/2005, reglamen-
tada por el Decreto N.° 11.632/2013.
Su mision es la gestion y reduccion
de riesgos de desastres (Secretaria de
Emergencia Nacional, 2017). De esta
forma, Paraguay se inicia con altas
pretensiones en la prevencion de ries-
gos y desastres, generando cada vez
mas mecanismos de prevencion, bus-
cando contrarrestar los efectos de los
desastres; promover, coordinar y
orientar las actividades de las institu-
ciones publicas, municipales, depar-
tamentales y  privadas  para
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prevencion, mitigacién, respuesta y
rehabilitacion; invertir en la investi-
gacion y monitoreo de eventos adver-
sos; impulsar mecanismos de alerta
temprana; y trabajar coordinada-
mente con los organismos pertene-
cientes al Sistema Nacional de Emer-
gencia.

Por su parte, la SENATUR (2017),
ente regulador de la actividad turis-
tica, fue creada como secretaria en el
afio 2005 con la Ley N.° 1388/1998.
Anteriormente formaba parte del Mi-
nisterio de Obras Publicas y Comuni-
caciones (en atencion a la Ley N.°
167/1993), pero actualmente depende
de forma directa de la Presidencia de
la Republica del Paraguay. Entre sus
atribuciones, la ley de creacion
(1998), le otorga las siguientes:

e Ejecutar la politica nacional en
materia de turismo

e  Promocionar el turismo interno
y el turismo internacional re-
ceptivo, de conformidad a las
politicas nacionales de desarro-
llo econdémico y social

e Promover el turismo cultural y
ecologico, en coordinacion con
los demds 6rganos competentes
del Estado

e Planificar, dirigir, administrar y
fiscalizar todos los emprendi-
mientos de su competencia,

conforme le sean asignados por
ley

e  Procurar la mayor congruencia
en las politicas turisticas nacio-
nales, departamentales y muni-
cipales y coordinar sus planes y
programas turisticos con los
gobiernos departamentales y
municipal.

o Facilitar asistencia y orienta-
cion a los turistas, y adoptar re-
caudos tendientes a ofrecerles
el mismo bienestar, comodidad
y seguridad.

e Disefar y difundir en los me-
dios de informacion del pais y
del exterior, programas de pro-
mocion del turismo, en lo posi-
ble con la intencién del sector
privado y de los gobiernos de-
partamentales y municipales in-
volucrados.

e Promover el mejoramiento de
la infraestructura turistica, la
mayor eficiencia y eficacia de
los servicios turisticos y la ca-
pacitacion de los recursos hu-
manos en ese campo, tanto del
sector publico como del sector
privado. (Articulo 2.°)

Como ente regulador, la SENATUR
tiene a su cargo el registro de los
prestadores de servicios turisticos, lo
cual regula con su Resoluciéon N.°
332/2010, «Por la cual se reglamenta
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la inscripcion al Registro de Servicios
Turisticos y el funcionamiento de to-
dos los prestadores de servicios turis-
ticos». Esta resolucion establece la
categorizacion, tipologia y nomen-
clatura hotelera siendo, «H» catego-
ria hotelera y «HX» categoria ex-
trahotelera; ademas, sefiala que el
sector alojamiento de manera obliga-
toria debe estar inscripto para poder
ser parte del sistema turistico nacio-
nal, siendo los requisitos para ingre-
sar al registro y, luego, obtener del
certificado de habilitacion de presta-
dores de servicios (con la excepcion
de los HX.5, establecimientos fami-
liares), un total de doce:

1. Nota dirigida a la autori-
dad maxima.

2. Declaracion jurada del
tipo de prestacion turistica.

3. Escritura de constitucion
de sociedad.

4.  Constancia de inscripcion
y cédula del registro unico de
contribuyente.

5. Constancia de incumpli-
miento tributario (SET).

6.  Matricula del comer-
ciante.

7.  Lista de directores, so-
cios, gerentes y/o responsables.
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8.  Patente comercial al dia.
9.  Cuenta bancaria.

10. Contar con un profesional
en turismo y hoteleria para diri-
gir el establecimiento.

11. Certificados de anteceden-
tes del propietario, director y
gerente.

11. Libro de reclamos. (Ar-
ticulo 8.°)

4. Marco metodologico
Diserio de investigacion

La presente investigacion posee un
enfoque mixto, porque se incluyen
aspectos cuantitativos a nivel des-
criptivo, junto con analisis cualitati-
vos de las observaciones realizadas
por los investigadores. El disefio es
de investigacion-accion participativa
(IAP).

Al respecto, rescatamos dos concep-
tualizaciones que se podrian conside-
rar entre las mas completas o citables,
la dada por De Schutter (1983, como
se citd en Hernandez, 1991, p. 3),
quien expreso: «La Investigacion Ac-
cion Participativa pone el énfasis en
la participacion de la poblacion para
producir los conocimientos y los pun-
tos de vista que llevara a tomar las de-
cisiones y a ejecutar una o mas fases
en el proceso de investigaciony; y, la
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de Quist (1986, como se cit6 en Her-
nandez, 1991, p. 3), quien afirmé:
«La Investigacion-Accion es un me-
canismo para sistematicamente ligar
la reflexion tedrica acerca de una
realidad con la accion transformadora
de la mismay.

Uno de los elementos que define la
investigacion accién participativa es
que los miembros de la comunidad
van a ser los protagonistas de la trans-
formacion de su propia realidad so-
cial. En el desarrollo de este trabajo,
a través de las distintas fases de su
desarrollo, se pudo cumplir con los
diversos aspectos de la IAP, gene-
rando una verdadera transformacion
social en las personas ¢ instituciones
involucradas.

Poblacion y muestra

La poblacion de estudio esta consti-
tuida por los hoteles de la zona de San
Bernardino, la cual fue escogida por
ser una de las zonas turisticas mas im-
portantes de Paraguay.

Se utiliz6 el muestreo de caso tipico,
el cual tiene como objetivo mostrar a
quien no esta familiarizado con la
realidad objeto de analisis a los ras-
gos mas comunes. La definicion de
«tipico» se construye a partir del con-
senso de opiniones entre informantes
clave, que son buenos conocedores
de la realidad bajo estudio. Por esta
razon se seleccionaron cuatro hoteles
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que, por su antigiiedad y relevancia,
son representativos de los hoteles de
la zona.

Por respeto a la confidencialidad de
la informacion, dichos hoteles seran
denominados Hotel 1, Hotel 2, Hotel
3 y Hotel 4, para los fines de la pre-
sente investigacion.

Instrumento utilizado

Para el analisis cuantitativo y cualita-
tivo de los hoteles se elaboraron un
conjunto de preguntas e indicadores,
se tomaron como base los siguientes
materiales:

Resolucion de SENATUR
332/10. Categorizacion de alo-
jamientos y su tipologia de al-
cance nacional.

Estandar para hoteles y servi-
cios de alojamiento —rainforest

alliance certified— ver-
sion enero de 2015 (internacio-
nal).

Indicadores para la categoriza-
cion hotelera de la Asociacion
industrial hotelera del Para-
guay

Posteriormente, estos indicadores
fueron validados en sus contenidos
por expertos en las areas de turismo,
arquitectura y gestion de riesgos.
Constituye  un  conjunto  de
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indicadores cualitativos que descri-
ben las caracteristicas de cada uno de
los hoteles, seglin los parametros mas
importantes para la gestion de ries-
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Recoleccion de la informacion e im-
plementacion de cambios en la ges-
tion de riesgos

Para la evaluacion de los hoteles, se

80s. llevaron a cabo dos procedimientos:

Tabla 1

Datos descriptivos de los hoteles

Indicadores Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3 | Hotel 4
Antigiiedad 20 3 3
Habitaciones 62 27 18 7
Capacidad camas 248 80 50 150
Capacidad eventos 350 100 80 80
Empleados fijos 15 10 4
Empleados temporales 16 3 7
Salones para eventos 3 1 1 1
Piscinas 2 1 5 2
Estacionamientos 2 1 2 1
Quinchos 2 1 2 2
Restaurante 120 100 50 No
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1-Se formaron equipos con un profe-  de seguridad de este. A partir de este
sor investigador y un grupo de estu-  proceso, el personal de los hoteles co-
diantes investigadores voluntarios, mienza a implementar cambios nece-
los cuales realizaron una primera vi-  sarios para gestionar sus riesgos.

sita a los hoteles seleccionados y rea-

lizaron una evaluacion, junto con el

personal del hotel, sobre las medidas

Figuras 2y 3
Cantidad de habitaciones y capacidad de camas

Habitaciones

250
200
150
100

50

Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Hotel 4
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Figura 4
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Capacidad de albergar personas en eventos, de cada hotel

Capacidad eventos

400

300

200

100

I A

"B

Hotel 1 Hotel 2

Hotel 3 Hotel 4

2- Un equipo de bomberos expertos
junto con el personal de los hoteles y
personas de la Comunidad, realizan
una segunda inspeccion y elaboran un
informe para cada hotel sobre su ges-
tion de riesgos.

Simultaneamente a estos dos proce-
sos de evaluacion, se impartieron los
talleres que permitieron al personal
de los hoteles y a la Comunidad co-
nocer estrategias para la gestion de
riesgo y los factores mas importantes
a considerar para la seguridad en los
hoteles

5. Resultados y discusion

Analisis cuantitativo de los hoteles

Para el analisis cuantitativo de los da-
tos se utilizo el programa SPSS, el

96

cual fue adquirido como parte del
proyecto de investigacion. Este pro-
grama permitio la realizacion de ana-
lisis estadistico descriptivo de los da-
tos cuantitativos obtenidos en la in-
vestigacion.

Los datos recabados durante la inves-
tigacion caracterizan y diferencian en
su operatividad a los cuatro hoteles
de la ciudad de San Bernardino, se
detallan en la siguiente tabla:

Se observa en la tabla 1 (ver) que el
hotel 1 es el mas antiguo de todos ya
que tiene 20 afios de inaugurado. Los
otros tres hoteles tienen en promedio
tres afios de inauguracion. Respecto a
la cantidad de habitaciones y la capa-
cidad de camas, se observa que el ho-
tel 1 tiene una alta capacidad, ya que
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cuenta con 248 camas, en tanto que el
hotel 4 cuenta con 150 camas. Los
hoteles 2 y 3 tienen una capacidad
media, con 80 y 50 camas respectiva-
mente. Esto indica que los cuatro ho-
teles son representativos de la activi-
dad hotelera de la ciudad, ya que ad-
miten un alto nimero de huéspedes.
Respecto a los salones para eventos,
el hotel 1 tiene 3, en tanto que los
otros hoteles tienen 1 cada uno; y su
capacidad para albergar personas es
de 350 (hotel 1), y entre 80 y 100 (ho-
teles 2, 3 y 4). Todo esto indica que
los hoteles tienen una alta capacidad
para la atencion de personas en
reuniones, fiestas o convenciones, lo

Figura 5

que hace aun mas relevante la gestion
de riesgos, ya que la acumulacion de
muchas personas puede indicar ma-
yor riesgo de accidentes o de situa-
ciones de emergencia.

Con respecto a los empleados en los
hoteles, ocurre un fendmeno particu-
lar: empleados de temporada. Los ho-
teles tienen un cierto numero de per-
sonal fijo, pero en temporada alta du-
plican y hasta triplican los empleados
que requieren, para poder dar res-
puesta a las necesidades de sus hués-
pedes.

Si bien estos hoteles representan una
oferta de empleo muy importante

Cantidad de empleados fijos y temporales de los hoteles

BMEmpleados temporales

MW Empleados fijos

Hotel 2 Hotel 3

Hotel 1

Hotel 4
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para la ciudad, plantea un problema
potencial: por una parte, que, aunque
el personal fijo recibe capacitacion
para situaciones de riesgo, en tempo-
rada se cuenta con mucho personal
temporal que no siempre esta capaci-
tado para atender estas situaciones.
Por esto resulta muy importante capa-
citar a la Comunidad en general, para
que la mayor cantidad de personas de
la ciudad pueda brindar apoyo en si-
tuaciones de emergencia.

Andalisis cualitativo de los hoteles

Por tratarse de una investigacion ac-
cion participativa, la gran riqueza de
esta es el proceso de evaluacion que
va generando cambios en la forma de
gestionar los riesgos en cada uno de
los hoteles, ya que a la vez que se iba
haciendo el levantamiento de los da-
tos, en una primera visita, se iban ge-
nerando posibles soluciones a los
problemas planteados, gracias a la
participacion conjunta del personal
de los hoteles y personas de la comu-
nidad.

Por ejemplo, al realizar la inspeccion
y darse cuenta de que los extintores
estan mal ubicados, inmediatamente
se generaban acciones para cambiar
esta situacion. Esto ayuda a que las
personas involucradas vayan apren-
diendo nuevas formas de actuar y
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generando acciones que llevan a una
mejoria en la gestion de riesgos.

De igual forma, los cursos de capaci-
tacion que se fueron desarrollando a
lo largo del proyecto, y que surgian
de las necesidades de las personas de
la Comunidad, permitieron generar
mejoras en la gestion de riesgo.

De esta forma, la investigacion-ac-
cion participativa permite a las perso-
nas involucradas generar aprendiza-
jes y cambios en los hoteles, a la vez
que permite detectar problemas o
errores que ponen en riesgo la seguri-
dad de cada una de las locaciones. Se
encontraron factores comunes en las
deficiencias de los hoteles, y otros
factores que fueron mas especificos
de cada uno, al igual que algunas for-
talezas que destacan en el proceso de
evaluacion.

Entre las debilidades mas significati-
vas que se encontraron en casi todos
los hoteles estan los problemas de
energia eléctrica, que estan presentes
en toda la zona, especialmente en
temporada alta, donde la mayor exi-
gencia de energia hace fallar los sis-
temas, dejando sin luz a gran parte de
los hoteles y hogares de la ciudad.
Este constituye uno de los problemas
mas importantes, ya que conlleva
riesgos significativos en la conserva-
cion de los alimentos, posibles acci-
dentes por la falta de luz, y
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dificultades para reaccionar ante
emergencias y que ademas pueden
generar situaciones de crisis por posi-
bles cortocircuitos, quema de equipos
electronicos, entre otros.

En la recepcion de los hoteles destaca
como fortaleza que en la mayoria hay
equipos de primeros auxilios a dispo-
sicion. Pero presentan como debili-
dad el tamaiio reducido, la falta de se-
naléticas y planos, no poseen adecua-
ciones para discapacitados y falta ca-
pacitacion del personal en el uso de
los extintores y equipos de primeros
auxilios. Este ultimo aspecto se co-
menzo a trabajar con los empleados
en los talleres que se impartieron du-
rante la investigacion-accion.

En algunos casos la recepcion y el
lobby se encuentran juntos, desta-
cando el reducido espacio, que no
permite la permanencia comoda de
los huéspedes y, en algunos de ellos,
permite el acceso de personas extra-
fias al hotel o tienen acceso inseguro
al estacionamiento.

Con respecto a las areas de recrea-
cion, en la mayoria de los hoteles se
observo un deterioro de sus instala-
ciones fisicas (escaleras, bafios, du-
chas, etc), instalaciones eléctricas en
mal estado y sin proteccion para los
nifios, falta de sefializacion, ausencia
de baranda de seguridad y falta de in-
dicaciones de qué hacer en casos de
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emergencias. Todas ellas cuentan con
normas de uso, pisos antideslizantes
y algunas con equipos de emergencia
y extintores.

Las habitaciones son, en general, los
espacios mas cuidados de los hoteles,
ya que es donde permanece el hués-
ped por mas tiempo. Todos los hote-
les presentan una adecuada limpieza
y distribucion. En algunos casos los
pasillos son angostos, lo que en caso
de una emergencia se convierte en un
peligro potencial.

Por otra parte, s6lo uno de los hoteles
cuenta con detectores de humo y ex-
tintores en las habitaciones; los de-
mas no cuentan con detectores de
humo ni con extintores en cada habi-
tacion, sino uno por piso, lo que im-
plicaria una limitacion a la hora de
atender una emergencia. En todos los
casos los extintores se encontraban
habilitados de forma adecuada, pero
no siempre bien sefializados. Al mo-
mento de la investigacion, no poseen
directorios de emergencias en las ha-
bitaciones, lo que impediria la rapida
respuesta ante situaciones de crisis.

En el caso de los salones para even-
tos, tienden a estar bien equipados,
ser espaciosos y acogedores, pero en
la mayoria de los casos poseen poca
cantidad de extintores para el espa-
cio, falta de detectores de humos y
pulsadores, en algunos hay riesgo de
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corto circuito por conexiones inade-
cuadas, falta de salida de emergencia
externa y sin adecuaciones para per-
sonas con discapacidad.

En el caso de los estacionamientos,
presentan una capacidad adecuada a
las necesidades de cada hotel, en al-
gunos casos cuentan con camaras de
seguridad, pero ninguno de ellos
cuenta con personal de seguridad y el
acceso para personas extrafias es muy
facil. En algunos casos no hay sefiali-
zacion, y en otros hay presencia de
arboles que son un riesgo de seguri-
dad.

Respecto a los restaurantes la situa-
cion es similar al resto del hotel, ya
que presentan un mobiliario ade-
cuado en todos los casos, pero en al-
gunos hay ausencia de sefaléticas,
extintores insuficientes, escalones
riesgosos y falta de adecuacion para
discapacitados. Este ultimo factor re-
sulta de gran importancia ya que en
casi todos los establecimientos las ba-
rreras fisicas para los discapacitados
constituyen una importante falencia,
ya que no permite la inclusion de es-
tas personas, que deben tener los mis-
mos derechos que los demas.

En las cocinas de los hoteles se ob-
serva la falta de extintores adecuados
para el area. Esto constituye una falta
muy significativa ya que, al tener ex-
tintores, pero no adecuados al tipo de
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espacio, hace que, si bien puede apro-
bar una inspeccion ya que tiene el ex-
tintor, ante un eventual incendio no
sera suficientemente eficiente y la si-
tuacion podria volverse incontrola-
ble.

Igualmente, en las cocinas hay riesgo
de corto circuito a causa del uso si-
multaneo de los artefactos y falta de
detectores de calor, por lo que care-
cen de mecanismos de prevencion.

Los sanitarios de las areas comunes
suelen estar en condiciones higiéni-
cas adecuadas, pero suelen ser peque-
fios e insuficientes para los usuarios.
Soélo uno de los hoteles tiene sanitario
para discapacitados.

Un aspecto destacado en algunos de
los hoteles es que indican que cuesta
mucho que el personal haga uso de
los implementos de seguridad como
guantes, botas, etc., por lo que se hace
necesario crear una cultura de la pre-
vencion en el personal, para dismi-
nuir la probabilidad de siniestros y
accidentes.

Por otra parte, ante los problemas
eléctricos presentes en la ciudad, la
falta de una planta eléctrica es una de-
bilidad en los hoteles, por las frecuen-
tes fallas de la electricidad y la depen-
dencia de esta para muchos equipos
(cocina, spa). Algunos hoteles tienen
riesgo de inundaciones por el arroyo
o la cercania al lago, lo que
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constituye un riesgo constante que
debe ser canalizado para darle solu-
ciones definitivas y no temporales.

Tabla 2

Hoteles seguros, alojamiento feliz:
Diagnéstico de riesgos en San Bernardino (Paraguay)

Caracteristicas relevantes: area recepcion

A continuacion, un resumen de las
caracteristicas mas relevantes que se
observaron en cada hotel:

Falta de capacitacion
del personal para el uso
del botiquin y de pri-
meros auxilios.

No cuenta con cober-
tura médica para hués-
ped. Riesgos por la cre-
ciente del lago. Prolife-
racion de mosquitos.

seguridad. Capacidad
reducida.

No hay personal per-
manente en la recep-
cion. Presencia de pe-
rro grande en la en-
trada. Facil acceso de
personas no autoriza-
das por su ubicacion.

HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4

« | Nuevaremo- | Sefialéticas de salidas Cuenta con extinto- Accesibilidad
<Nf delacion y de emergencia. res. al patio. Po-
= | ampliacion. Extintores sefalizados seen equipos
j Recursos hu- | y al dia. Luces de emer- de primeros
&= | manos. gencia en funciona- auxilios.
g Extintora la | miento.
= | vista Salida de emergencia.

Baio para Botiquin de primeros

discapacita- auxilios.

dos. Luz de emergencia.
wn | Suelos: des- | Falta de rampa para Mal ubicada (junto a | Independiente
g nivel —resba- | discapacitados. la cocina), improvi- de las habita-
< | ladizos. Instalacion eléctrica sada. ciones.
& | Pasillos an- medianamente correcta. | No cuenta con sefiali- | Déficit de se-
= | gostos. Escasa cantidad de lu- zacion. No cuenta nalética.
5 Déficit en se- | ces de emergencia. con detector de Estructura
A | nalizacion. Salida de emergencia se | humo. Falta de plano | edilicia (te-

Espacios pe- | abre por dentro. de ubicacion. No po- | chos — mate-

queiios. Inadecuada ubicacion see alarmas de incen- | riales).

del botiquin. dio. No posee cajade | Sin protec-

¢ion en caso
de tormentas.
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Tabla 3

Caracteristicas relevantes: area lobby

Ano 10, n.° 10, 2019

HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4

Z Estructura
N nueva, ampliada
= | yseparadadela
£ | recepcion
Q
=
A Espacio redu- Fécil acceso
% cido para ser de personas no
2 | lobby. Acceso autorizadas
E directo al esta- por su ubica-
= cionamiento, cion improvi-
a que puede ser sada

riesgoso con ni-

fos
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Tabla 4

Hoteles seguros, alojamiento feliz:
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Caracteristicas relevantes: area recreacion

HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4

ﬁ Amplitud de espacios. Piscina: Piscina: Posee Planifica-

E Sefialética suficiente. Area espa- equipamientos de cion de

= | Suelos antideslizantes. ciosa. Con seguridad mejoras.

ﬁ Habilitan pileta especial | antidesli- Jardines: Senderos | Piscinas

g para nifios en tempo- zante. iluminados con esca-

&= | rada. Poseen dos quin- Extintores Spa: Instalaciones | leras.
chos que pueden ser un | en el lugar. en buenas condi-
punto de encuentro en ciones.
caso de emergencia. Presencia de extin-

tores.

(ﬁ Quinchos: sin preven- Duchas en Piscina: Falta in- Senderos:

En cion de riesgos. Conec- | mal estado. formacion para ca- | falta se-

A | tores y alargues para uso | Instalacion sos de urgencia. fializar.

E publico instalados de eléctricaen | Jardines: Falta de Sin ilumi-

5 forma insegura mal estado. sefializacion. Pre- nacion.

a Bafio en mal | sencia de alimafas | Arboles
Piscina: déficit en man- | estado. Falta | en terrenos vecinos | nativos
tenimiento eléctrico, sin | de baranda Spa: Dependencia | afiosos.
proteccion para niflos. de seguri- de la energia eléc- | Insectos

dad. Esca- trica para el fun- Sin anti-
lera de ma- cionamiento de al- | ofidico.
dera en mal | gunos aparatos Piscinas:
estado. No posee alarmas sin pro-
contra incendios ni | teccion
Sefialética. Estanque
sin pro-
teccion ni
sefializa-
cion.
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Tabla 5

Caracteristicas relevantes: area habitaciones

Ano 10, n.° 10, 2019

HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4
ﬁ Amplia capacidad, Ventanas Rejas en las Concepto ambien-
E en bloques definidos | amplias ventanas del pri- | tal.
= | por tipo de habita- Luz de mer piso. Riesgo | Entorno natural.
ﬁ ciones. emergencia | de corto cir- Ubicacion al aire
g Remodelacion y cuito. libre.
&= | ampliacién de blo- Humedad en al-
ques y cantidad de gunas habitacio-
habitaciones. nes.
Dos bloques tienen No cuenta con
acceso directo por el detector de
patio. humo. No
cuenta con ex-
tintor.
5 Algunas sin accesi- | Rejasenlas | No posee direc- | Déficit en el man-
Eﬂ bilidad (escaleras) ventanas del | torio de emer- tenimiento.
=) 1 extintor por blo- primer piso. | gencia. Entorno natural
2 | ques Riesgo de No cuenta con poco protegido.
5 Pasillos angostos corto cir- detectores de Poca proteccion
& | (solo una persona) cuito. humo ni teléfo- | hacia el ingreso de
Humedad en | nos. Tupida ar- extrafios.
algunas ha- | boleda con
bitaciones. riesgo de caer.
No cuenta Los extintores
con detector | no se encuentran
de humo. debidamente se-
No cuenta falizados.
con extin-
tor.
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Tabla 6
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Caracteristicas relevantes: area eventos

HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4
& { 3 salones Extintores. Equipa- Buena ubica-
j Y equipados Sefialéticas de salidas. miento cion. Puertas
E Accesibles al Luces de emergencia. adecuado | amplias
© | patio y en buen
= estado
Z | Déficiten se- | Poca cantidad de extintores Acceso Falta de sis-
% fialética —sin | para el espacio. Riesgo de principal tema de pre-
=) prevencion de | corto circuito. Falta de salida | precario. vencion
= | riesgos (alar- de emergencia externa. Sin Déficit en
5 mas — detecto- | adecuaciones para personas manteni-
a | res - Puertas con discapacidad. miento eléc-

de salida) Falta de detectores de humos trico.
y pulsadores.
Tabla 7

Caracteristicas relevantes: area estacionamiento

HOTEL 1 HO- HOTEL 3 HOTEL 4
TEL 2
& Accesible — con cé- Buena capacidad (32 autos) | Indepen-
2| maras de seguridad diente
~

DEBILIDADES | FOR-

Sin personal de segu-
ridad

Presencia de arboles
Muy cercano al ac-
ceso de recepcion

Circuito cerrado inexistente
Ausencia de personal de se-
guridad. Arboles tupidos
con riesgo de caer

Escasa iluminacion en la
via publica.

Sin senaliza-
cion

Sin cerra-
miento ni se-
guridad
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Tabla 8

Caracteristicas relevantes: area restaurante
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sas. Déficit en
sefalética.

nes para perso-
nas con discapa-
cidad.

fnaléticas ni ma-
pas de ubica-
cion. No posee
rociador de in-
cendios.

HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4

% Bloque nuevo: | Salida de emer- | Capacidad de Posee una cantina.
5 puertas desli- | gencia. 40 a 50 comen- | Acceso al aire libre.
=~ | zantes Sefialéticas de sales.
ﬁ Espacios am- | salidas. Presencia de ex-
g plios entre Extintores. tintores y detec-
&= | mesas. tor de humo.

Accesibilidad

directa al pa-

tio.
(ﬁ Bloque anti- Poca cantidad Los extintores Sin cerra-
Eﬂ guo: apertura | de extintores. no se encuen- miento.
=) de puertas ha- | Riesgo de corto | tran debida-
2 | cia fientro. E_s- circuito. Escglo- mente ser_1ahza— Sin sistemas de pre-
5 pacios reduci- | nes en el salon. | dos ni ubicados. [ \on.ie0
& | dosentre me- | Sin adecuacio- No poseen se-
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Tabla 9
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Caracteristicas relevantes: area cocina

multaneo de los artefac-
tos.

Falta de detectores de ca-
lor.

HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4

% Sefialéticas de salidas de Extractor de Cuenta con
5 emergencia humo. Detector | extintores.
=) Extintores sefializados y de humo. Ex-
ﬁ al dia. Luces de emergen- | tintores.
g cia en funcionamiento.
= Salida de emergencia.

Botiquin de primeros au-

xilios. Cuenta con extin-

tor.
5 Sin sistema de | Falta de control del sis- Equipamientos | Sin sistemas
Eﬂ prevencion. tema eléctrico. Riesgo de | expuestosala | de preven-
=) Extintores fugas de gas. intemperie. cion.
= | inadecuados Extintor no corresponde al | Altay baja ten-
5 para el area. lugar. Riesgo de corto cir- | sién de la ener-
a cuito a causa del uso si- gia eléctrica
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Tabla 10

Caracteristicas relevantes: area sanitarios

Sanitarios HOTEL 1 HOTEL HOTEL 3 HOTEL 4
2
& @ 2 | Posee un sanitario Estructura 6ptima e
O =N . . NN
= g para discapacitados higienizada.
4 Muy pequefios y No hay planilla de
% poca cantidad (2) control de sanitarios.
E Capacidad reducida
e (.
=
a
Tabla 11

Caracteristicas relevantes: area de seguridad

Seguridad HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4
ﬁl % Cémara de seguridad

%

E —

4 No hay un perso-

9:: No tienen, utilizan al nal definido.

E personal de manteni-

= miento en caso de ne-

g2 cesidad.

108



Hoteles seguros, alojamiento feliz:

Diagnéstico de riesgos en San Bernardino (Paraguay)

Conclusiones

La presente investigacion tuvo como
objetivo principal identificar la capa-
cidad en la gestion del riego de cuatro
hoteles, de San Bernardino, Para-
guay, a fin de establecer acciones a
corto, mediano y largo plazo para el
fortalecimiento de las condiciones de
seguridad en estos establecimientos.

Para el logro de estos objetivos se
desarrolld una investigacion-accion
participativa que permitié generar
cambios significativos en la gestion
de riesgo de los hoteles involucrados,
ala vez que se realizaba la evaluacion
de riesgos de estos y las capacitacio-
nes del personal y de los representan-
tes de organizaciones de primera res-
puesta de la comunidad.

Durante el desarrollo de la investiga-
cion se fueron logrando los objetivos
que a la vez fue fortaleciendo a los di-
ferentes equipos voluntarios confor-
mados y a los hoteles y sus colabora-
dores, en cuanto a la sensibilizacion
sobre la gestion de riesgos, aunque
todavia hay mucho camino que andar
en este tema en el area hotelera, pero
se dieron los primeros pasos para la
toma de conciencia y el direcciona-
miento hacia una comunidad hotelera
resiliente y gestora de sus riesgos,
con responsabilidad.

Durante las charlas de socializacion
se establecieron las necesidades de
los temas a desarrollar y donde forta-
lecer de acuerdo con los relevamien-
tos que se fueron desarrollando.

Como parte de los objetivos de los ta-
lleres realizados sobre conciencia tu-
ristica y gestion de riesgo se pudo no-
tar también el interés de la comuni-
dad, a través de la continua participa-
cion de representantes del municipio,
de instituciones publicas, organiza-
ciones civiles y el sector privado in-
volucrado (propietarios de aloja-
mientos y sus colaboradores). Todas
las tematicas de las capacitaciones
fueron cumplidas segiin lo planifi-
cado y realizadas con una alta partici-
pacion tanto de los beneficiarios
como de los actores locales.

En cuanto al diagnostico logrado,
mediante las visitas y entrevistas a los
4 alojamientos, se obtuvieron resulta-
dos variados, en algunos casos el re-
levamiento permiti6 identificar la ur-
gente necesidad de generar concien-
cia sobre la gestion del riesgo, las
amenazas del entorno y las debilida-
des que se identificé en cada visita.

También fue muy importante desta-
car, que durante todo el proceso el
acompaiamiento de los alumnos vo-
luntarios fue primordial, quienes fue-
ron capacitados previo al releva-
miento de datos no solo en gestion de
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riesgos, ademas también en metodo-
logia de la investigacion y en el uso
de sistemas informaticos requeridos
para el relevamiento realizado.

También el acompafiamiento de los
docentes investigadores fortalecio el
desarrollo de la investigacion — ac-
cion, de lo cual se logr6 conformar un
equipo multidisciplinario para el area
de investigacion.

Con respecto a la infraestructura, el
equipamiento y el entorno de los es-
tablecimientos, se considera que es
preciso dar continuidad a proyectos
como el realizado, pues la percepcion
del riesgo antes de la intervencion de
los investigadores era casi nula,
mientras que, al cierre, la mirada de
los propietarios fue totalmente dis-
tinta con respecto al compromiso de
cada uno con su negocio, sus colabo-
radores y sus clientes.

Antes de este proyecto, no se consi-
deraba al riesgo como un factor de
analisis empresarial en los alojamien-
tos visitados, se pudo identificar que

Ano 10, n.° 10, 2019

la mirada hacia la gestion del riesgo
era cumplir con contar con alarmas
de incendios y extintores, que en to-
dos los casos no tenian practica de
uso de estos. No se consideraba la im-
portancia del mantenimiento preven-
tivo, para evitar incidentes y gastos
innecesarios. Tampoco se conside-
raba, como no se exige, contar con se-
guro para el huésped, pues no se per-
cibia como una necesidad o priori-
dad. Asi como se menciona esto, €s
de destacar que esta situacion fue
cambiando progresivamente, con un
cambio de paradigma al respecto.

Gracias al fuerte compromiso que se
obtuvo con los docentes y alumnos
voluntarios, como también con el in-
terés demostrado por los prestadores
de servicios, los objetivos fueron al-
canzados y los resultados obtenidos.
Ese interés permitié reconocer ade-
mas la necesidad de capacitacion y
entrenamiento sobre los temas traba-
jados.
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Anexo 1

Informacion general relevada de los
alojamientos involucrados para el
analisis: (dependiendo de las carac-
teristicas particulares de cada esta-
blecimiento)

Ubicacion

Terreno

Antigliedad

Tipo de alojamiento
Areas - instalaciones
Servicios que ofrece
Cantidad de habitaciones
Capacidad total en camas

Estructura organizacional

= 0 0 N0k

0. Cantidad de funciona-
rios: fijos - temporales

11. Reglamento interno:

e Reglamento para uso
de instalaciones

e Plan de contingencia
para casos de riesgo

e  Manual de procedi-
miento en caso de
riesgo

12. Poliza de seguro
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Relevamiento por areas segiin
caracteristicas de cada
alojamiento

1. Areas nobles

a. Recepcion: cantidad de funciona-

rios — equipamientos de seguridad y

prevencion — tipo de suelo

e Dependiente: atencion conti-
nua
e Independiente: tipo de comu-

nicacion con los alojamientos
y otras areas — horarios — ilu-
minacion -

b. Lobby: capacidad - tipo de suelo

c. Restaurant: capacidad — turnos —

equipamientos de seguridad y pre-

vencion — tipo de suelo

d. Cantina/barra: funcionarios —

equipamientos de seguridad y pre-

vencion

e. Quinchos: funcionarios — equipa-

mientos de seguridad y prevencion —

horarios

f. Sanitarios: capacidad — informa-

cion para casos de urgencia - equipa-

mientos de seguridad y prevencion —

tipo de suelo

g. Personal de seguridad: cantidad —

entrenados
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2. Areas de Alojamiento
(componentes de construccion y
ambientacion — suelo -
accesibilidad).

a. Habitaciones: capacidad — infor-
macion para casos de urgencia -
equipamientos de seguridad y pre-
vencion — teléfono

b. Cabanas: capacidad — informa-
cion para casos de urgencia - equipa-
mientos de seguridad y prevencion —
teléfono — piscinas

c. Departamentos: capacidad — in-
formacion para casos de urgencia -
equipamientos de seguridad y pre-
vencion — teléfono — piscinas

d. Camping: dimensiones - capaci-
dad - parcelas — sanitarios — frega-
dero — agua — luz- iluminacién — se-
falizacion de areas - informacion
para casos de urgencia - equipamien-
tos de seguridad y prevencion

3. Areas de recreacion (informa-
cion general: personal para cada
area)

a. Piscina: capacidad — informacion
para casos de urgencia - equipamien-
tos de seguridad y prevencion (esca-
lerillas — pasamos - vallados — higie-
nes - proteccion de drenaje - salvavi-
das — motores aislados - guardavi-
das) senderos antideslizantes.

b. Jardines: sefalizacion — informa-
cion sobre riesgos potenciales — con-
trol de plagas —

c. Personal de seguridad: cantidad —
horarios

d. Senderos: sefalizacion - infor-
macion sobre riesgos potenciales

e. Embarcacion: capacidad - infor-
macion sobre riesgos potenciales —
sefializacion — cantidad de salvavi-
das segtin capacidad

4. Areas de servicio

a. Oficinas: equipamientos de segu-
ridad y prevencion

b. Almacenes: equipamientos de se-
guridad y prevencion acorde

c. Depositos: equipamientos de se-
guridad y prevencion acorde

d. Cocina: equipamientos de seguri-
dad y prevencion acorde a equipos e
instalaciones — informacion sobre
riesgos potenciales

e. Lavanderia: equipamientos de
seguridad y prevencion acorde a
equipos e instalaciones

f. Comedor de personal: equipa-
mientos de seguridad y prevencion
g. Vestuarios: equipamientos de se-
guridad y prevencion

h. Instalaciones de gas: equipa-
mientos de seguridad y prevencion

i. Instalaciones para agua caliente:
equipamientos de seguridad y pre-
vencion — aislacion

j. Sistema de alcantarillado: propio
— municipal

k. Pozo ciego

1. Cémara séptica
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m. Tratamiento de desechos: reco-
leccion selectiva — reciclaje — dispo-
sicion adecuada

n. Inundaciones: causas — mitiga-
cion

0. Riesgos antropogénicos: manual
de procedimientos para el manejo de
alimentos y bebidas — rotacion ade-
cuada de alimentos — cadena de frio

5. Instalaciones del hotel (infor-
macion general: dimensiones -
mantenimiento)

a. Estacionamiento: capacidad -
equipamientos de seguridad y pre-
vencion — sefializacion

b. Playa: informacion sobre riesgos
potenciales — sefializacion - identifi-
cacion de zonas seguras.

¢. Marina: capacidad de amarre -
informacion sobre riesgos potencia-
les - equipamientos de seguridad y
prevencion.

d. Muelle: informacion sobre ries-
gos potenciales - equipamientos de
seguridad y prevencion — sefializa-
cion.

e. Canchas: informacion sobre ries-
gos potenciales — sefializacion -
equipamientos de seguridad y pre-
vencion — botiquin de primeros auxi-
lios.

f. Sanitarios: capacidad — informa-
cion para casos de urgencia - equipa-
mientos de seguridad y prevencion —
accesibilidad
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6. Locales comerciales dentro del
establecimiento

a. Propio: - equipamientos de segu-
ridad y prevencion

b. Tercerizado: - equipamientos de
seguridad y prevencion

Gestion de Seguridad: items a con-
siderar para el analisis

e Riesgo de Integridad fisica de
las personas, tanto huésped
como funcionarios y terceros

e Personal instruido: manejo de
extintores, primeros auxilios y
accion en casos de riesgo

e Sistema de seguridad aplicado
segun las caracteristicas de sus
instalaciones, estructura y ca-
pacidad

e Areas naturales: factores de
riesgo, mitigacion

e Riesgos a las instalaciones edi-
licias — condiciones de seguri-
dad exigidas

e Riesgos antropogénicos: identi-
ficados

e Planes de prevencion, mitiga-
cion o contingencia

e Instalaciones y equipos: insta-
lacion segtin estandares de cali-
dad, mantenimiento preventivo,
aislacion

e Botiquin de primeros auxilios:
insumos necesarios - tipo —
cantidad — accesible - sefiali-
zado
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Extintores: accesible — visible —
sefializado — apropiado al area
Directorio de emergencia: local
— departamental — entidades se-
gun emergencia

Cuenta con seguros para cubrir
los potenciales riesgos a la se-
guridad de clientes, personal,
vehiculos y planta fisica.
Vehiculos: cinturones de segu-
ridad

Embarcaciones: capacidad ma-
xima - chalecos salvavidas
Planes de atencion y reaccion
ante riesgos y emergencias: Di-
vulgacion entre clientes, perso-
nal y terceros

Simulacros de casos mas pro-
bables

rutas de evacuacion: sefialadas
escrita y grafica en todas las
instalaciones.

Indicaciones de seguridad pre-
ventiva: a la vista
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salidas de emergencia: libres de
obstaculos - sefalizadas - visi-
bles en la oscuridad.

Peligros potenciales: identifica-
dos — comunicados al huésped
Cocina: instalaciones bajo con-
diciones técnicas de seguridad
exigidas

Cocina: limpieza e higiene
Aislamiento de ruidos — vibra-
ciones

Dependencias: (alojamientos -
salones) sistemas de proteccion
contra incendios adecuados a
estructuras y capacidad
Dotaciones de agua: potable —
mantenimiento de reservorios
Mobiliarios: mantenimiento —
limpieza
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