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SIGNIFICADO DE LOS PICTOGRAMAS

En este Manual de Aplicacion aparecen un conjunto de pictogramas que pretenden resaltar algunos aspectos
claves y facilitar el manejo de otros. Su significado es el siguiente:

Directriz a implementar

«» Indica conexion con otros Temas, Componentes
o Directrices.

Llamada de atencion para destacar
algun aspecto significativo que debe tenerse en
cuenta

©

Informacion puntual, fuentes o recursos para
profundizar en el tema que se aborda en la
Directriz

Referencia a normativas vigentes

Anuncia un consejo util
para la implementacion
de la Directriz

e

Herramientas que pueden ayudar
para implementar la Directriz

Directriz en la que interviene directamente el
usuario

J

([ ] .. ..
Informacion adicional

+ I sobre la tematica de la Directriz
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PRESENTACION

El presente Manual de Aplicacidon, complemento de las Directrices de Calidad Turistica
para Termas, se presenta como un documento orientador para aquellas Organizaciones
Termales que procuran profundizar en las recomendaciones sobre la tematica y sobre las
diversas alternativas para su implementacion, en un marco promotor del uso sustentable
delosrecursos naturalesyculturales, la satisfaccion del visitantey el respetoala comunidad
involucrada.

El concepto de Desarrollo Sustentable es uno de los referentes habituales desde el ano 1987,
cuando se lo incluye en el documento internacional “Nuestro Futuro Comin”, preparado
por la Comision Mundial para el Medio Ambiente y el Desarrollo - Comisién Brundtland
-, creada por la Organizacién de las Naciones Unidas. En este documento se formaliza el
concepto referenciandolo como un desarrollo que debe abordar de manera integrada la
proteccion del ambientey el crecimiento econémico, con el fin de “satisfacer las necesidades
de las generaciones presentes sin comprometer el derecho de las generaciones futuras para
satisfacer sus propias necesidades”.

El concepto de desarrollo sustentable fue reconocido e institucionalizado por los gobiernos
a nivel mundial a través de la Agenda 21, elaborada durante la Conferencia de las Naciones
Unidas sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo, celebrada en 1992 en Rio de Janeiro.
Este documento es considerado uno de los mas relevantes redactados hasta el presente,
y en él se establece la necesidad de disenar formas de cooperacion mutuas entre las
administraciones publicas y los agentes sociales al tiempo que propone diversos cursos de
accion para lograr un desarrollo sustentable.

En su Eje 30, referido al fortalecimiento del papel del comercio y la industria, la Agenda 21
promueve la adopcion de iniciativas voluntarias por parte de las organizaciones “integradas
en todos los elementos de la planificacion y la toma de decisiones empresariales (...), para
garantizar una gestion responsable y ética de los productos y procesos desde el punto de vista
de la sanidad, la seguridad y el medio ambiente”. Por otra parte, es indudable también que
para lograr un desarrollo sustentable, los criterios de calidad deben estar orientados a la
preservacion del destino turistico y a la capacidad de satisfaccion del turista, involucrando
a las comunidades locales, tal como argumenta la comunidad turistica internacional en la
Carta de Turismo Sostenible.

Las paginas a continuacion, asi como las Directrices y el proceso de elaboracion seguido
para su disefio, toman estos elementos como referentes y procuran colaborar con
las organizaciones termales en la busqueda permanente de la calidad y el desarrollo
sustentable.
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LINEAMIENTOS PARA LA UTILIZACION DE ESTE MANUAL

¢A quién estd destinado el Manual de Aplicacion? Ademas, se considero6 necesario incorporar tres apartados — al final del Manual:
El Manual de Aplicacion esta dirigido a todas aquellas organizaciones termales que = de Términos y Definiciones, cuyo fin es otorgar coherencia y unidad
se encuentran interesadas en profundizar las tematicas tratadas en las Directrices de de criterio a las tematicas trabajadas;

Calidad Turistica para Termas, asi como también en procurar diversas alternativas para

o ' = de Referencias Bibliograficas, y
su aplicacion eficiente y eficaz.

= de Contactos Utiles, que por la importancia de la organizacién y/o los
servicios que otorgan, o por la base de datos que poseen, constituyen

éPara qué sirve y qué contiene este Manual? una referencia vinculada a las Directrices.

Este Manual, tal como su nombre lo indica, busca ser un instrumento facilitador para la Para potenciar aiin mas los beneficios de la utilizacion conjunta de estas tres herramientas
capacitacién eimplementacién de las Directrices, brindando orientacién alos prestadores — las Directrices, la Guia de Autoevaluacion y el Manual de Aplicacion — la Secretaria de
interesados en como llevar a la practica esas recomendaciones o pautas de accion. Turismo de la Nacién — SECTUR -, a través de la Direccion Nacional de Gestion de Calidad

Turistica — DNGCT - elaboré una metodologia de implementacion de las Directrices, que
se articula con las restantes opciones metodolégicas y procedimentales vertebradas en el
Sistema Argentino de Calidad Turistica — SACT, y que otorga una distincion de calidad a
aquellas organizaciones termales que las apliquen exitosamente.

El contenido del presente documento no pretende bajo ninguin concepto ser exhaustivo,
pues la diversidad y especificidad de cada organizacion termal asi como del contexto en
el que cada una se encuentra situada hacen titanica semejante tarea. Por el contrario,
es una guia orientadora que aporta informacion, ideas, instrumentos, mecanismos y
experiencias que ayuden a las organizaciones termales a transitar por el camino de la
mejora continua.

Con el objetivo de facilitar su utilizacién, el Manual se estructura siguiendo los Ejes de
las Directrices de Calidad Turistica de manera tal que pueda ser leido simultaneamente
con éstas siguiendo la tematica especifica que se esté trabajando, o como un documento
totalmente independiente. A saber:

© © 0 00 0000 000000000000 0000000000000 000000000000 0G0COCGCOCIOGCEOCIOCEOEOCOSIOE O

Directrices referidas al Agua Termal, el Ambiente y el Paisaje

© © 0 00 0000 000000000000 0000000000000 000000000000 0G0COCGCOCIOGCEOCIOCEOEOCOSIOE O

Directrices referidas al Gerenciamiento Organizacional

© © 0 00 0000 000000000000 0000000000000 000000000000 0G0COCGCOCIOGCEOCIOCEOEOCOSIOE O

Directrices referidas al Personal de la Organizacion Termal

© © 0 00 0000 000000000000 0000000000000 000000000000 0G0COCGCOCIOGCEOCIOCEOEOCOSIOE O

Directrices referidas a la Seguridad, Limpieza e Higiene en Zonas
de Servicios e Instalaciones Termales

© © 0 00 0000 000000000000 0000000000000 000000000000 0G0COCGCOCIOGCEOCIOCEOEOCOSIOE O

Directrices referidas a la Sensibilizacion, Informacion y
Comunicacion al Usuario

© © 0 00 0000 000000000000 0000000000000 000000000000 0G0COCGCOCIOGCEOCIOCEOEOCOSIOE O

Directrices referidas a Infraestructura, Instalaciones e Servicios
Directrices referidas a la Valoracion del Recurso y la Participacion
de la Comunidad Local

© © 0 00 0000 000000000000 0000000000000 000000000000 0G0COCGCOCIOGCEOCIOCEOEOCOSIOE O
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PARTE1
LAS DIRECTRICES DE CALIDAD TURISTICA PARA TERMAS




EJE1
DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

Es importante que la Organizacion Termal adquiera los conocimientos necesarios vinculados
al agua termal e introduzca la variable ambiental en su gestion con el fin de preservar el
entorno del que depende.

Para ello, el presente Eje expone los principales conceptos y aspectos referidos al Conocimiento
del Agua Termal, el Control de la Calidad de la misma y la Gestion Ambiental relacionado
con el uso de los recursos y la intervencion en el entorno.

1.1 Conocimiento del Agua Termal

1.1.1 Conocimiento de las caracteristicas de la fuente de agua termal
1.1.2 Caracterizacion del agua termal

1.2 Control de la Calidad del Agua Termal

1.2.1 Control de la fuente de agua termal

1.2.2  Control de la calidad del agua termal en origen

1.2.3  Control de la calidad del agua termal en piletas

1.3 Gestion Ambiental

1.3.1 Estudios de Impacto Ambiental

1.3.2 Uso racional de los recursos

1.3.3 Reduccion del volumen de vertido

13.4  Tratamientoy disposicion de aguas residuales

1.3.5 Estudio de Impacto Ambiental de obras de infraestructura
1.4 Cuidado e Intervencién del Entorno

1.4.1 Floray fauna

1.4.2  Calidad paisajistica

1.4.3 Contaminacion visual

1.4.4  Contaminacién sonora
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BEEl CONOCIMIENTO DEL AGUA TERMAL

1.1 Conocimiento del Agua Termal

Identificar, recopilar y analizar informacién vinculada a las caracteristicas de la fuente de

. agua termal de acuerdo a su origen, caudal natural o de bombeo, temperatura y presion del
pozo o de surgencia en el caso de aguas subterraneas; y toda otra informacion de interés
sobre el mantenimiento del pozo y el cuidado de la fuente.

Objetivo: Conocer las caracteristicas de la fuente de agua termal con el fin de decidir su 6ptima utilizacion
y aprovechamiento sustentable

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

¢0ué significa conocer las caracteristicas de la fuente de agua termal?

El conocimientode las caracteristicas de lafuente de agua termal se vincula con lainvestigacion de los aspectos
naturales de la fuente, como su origen, localizacion, extension, estabilidad del flujo, caudal y temperatura.

Se debe conocer la fuente (agua termal propiamente dicha) y el pozo de extraccién (si correspondiera).

Elconocimientodelafuenteydel pozo permitiraalaOrganizacion Termal entender exactamente qué producto
esta comercializando. Junto con ello, advertir como realizar un aprovechamiento sustentable cuidando tanto
la fuente como el propio pozo, ya que de ello depende la subsistencia de la misma organizacién. Si el pozo
sufriera averias u ocurriera algin problema con la fuente termal, la organizacién correria serios peligros de
permanencia.

Estepuntoesespecialmenteimportante paraelcasodeorganizacionestermales que debenrealizarreinyeccion
por las caracteristicas fisico-quimicas del agua, dado que cualquier averia en el sistema podria provocar la
contaminacién del recurso y obligar a las autoridades a proceder al cierre preventivo de las instalaciones
hasta solucionar el inconveniente.

Por ello, y dado que una Organizacion Termal se dedica al aprovechamiento y explotacion del agua termal, el
primer paso por conocer y dominar es el dedicado a la propia fuente que se esta explotando y al sistema por
el que se alumbra dicha fuente.

La falta de conocimiento puede generar problemas de conservacion y cuidado de la fuente termal y ocasionar
serios trastornos para la organizacion, tanto econémicos como de contaminacién ambiental.

DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

¢0ué informacion sobre la Fuente de Agua Termal es itil recopilar?

Con el fin de dar cumplimiento a la Directriz, cada Organizacion Termal debe conocer con precision todos los
aspectos relacionados con la fuente termal y el pozo (en caso de corresponder).

Si la Direccién actual es quien realizé la perforacion, debe tener registros de todo el trabajo realizado. Si no
fue la misma que realizo los trabajos de perforacion, deberia solicitar a quien los efectu6 los datos del mismo
a fin de tenerlos como registro.

Aun con un pozo funcionando, la organizacion debe contar, como minimo, con los siguientes elementos:

a. Estudios de prefactibilidad:

1. Informe hidrogeolégico, que debera incluir:
1.1. Plano de area en escala involucrando un area minima de 200Km cuadrados.
1.2. Estudio geoldgico estratigrafico donde determine niveles portadores del recurso termal.
1.3. Perfil estratigrafico del area como modelo de interpretacion geofisica.

2. Estudio geofisico que incluya:

2.1. Determinacion del corte eléctrico de la zona estudiada, donde se destaque la resistividad del
horizonte profundo probable portador del recurso termal.

2.2. Estimacion de la profundidad probable de circulacién o yacencia de posibles niveles portadores
de recursos termales.

2.3. Estimacion sobre la base de los parametros geofisicos, de las caracteristicas quimicas del recurso
termal (dulce, salobre o salada).

2.4. Estimacion de temperaturas en el subsuelo a base del grado geotérmico.

2.5. Establecimientodel perfil estratigraficoenel sectordelaperforacion, paradefinirlas caracteristicas
del pozo.

2.6. Evaluacion preliminar del impacto de la extraccion sobre perforaciones vecinas.
3. Anteproyecto de la perforacion que incluya:

3.1. Memoria descriptiva.

3.2. Diagrama tentativo del entubamiento total.

3.3. Estimacién del volumen del recurso termal que se pretende extraer.

3.4. Anteproyecto de la obra para evacuacion del recurso termal residual.



b. Estudios de Factibilidad de explotacion:

1. Plano de ubicacién definitiva del pozo.

2. Cotade la boca del pozo.

3. Perfil lito estratigrafico con sus correspondientes profundidades y cotas.

4. Diagrama del entubamiento total.

5. Resultadosdeensayosdeextraccionobombeoqueincluya: caudal, niveleso presiones, caudal caracteristico,
transmisividad, permeabilidad, presencia de filtro.

6. Perfilaje multiple del pozo por métodos geofisicos.

Este conjunto de datos permite evaluar el aprovechamiento de las condiciones naturales del acuifero, deducir
o prever la ocurrencia de una posible mezcla de acuiferos, alteraciones en el caudal de aprovisionamiento,
contaminacion o alteraciones en las condiciones naturales del agua del acuifero debido al procedimiento de
extraccion. A partir de las mismas, se pueden establecer medidas tendientes al cuidado de la fuente.

Para obtener los datos mencionados se sugieren las siguientes acciones:

e Consultar a instituciones publicas o privadas de investigacion geolégica o con autoridad de
regulacion sobre los recursos mineros o recursos hidricos, en el ambito municipal, provincial o
nacional. Por ejemplo, consultar al Servicio Geolégico Minero Argentino (SEGEMAR).

e Consultar en organismos publicos si existen Planes o Proyectos municipales, provinciales y
nacionales de estudio o desarrollo geotérmico, que involucren la regién donde se encuentra la
Organizacion Termal. Por ejemplo, el Plan Geotérmico Nacional.

e Consultar en organismos publicos si existen estudios hidrogeoldgicos e hidroquimicos mineros,
petroliferos, geologicos, estratigraficos, etc.; locales oregionales, que puedan aportarinformacion
sobre el acuifero explotado. Por ejemplo, trabajos de relevamiento realizados o campanas de
exploracion y prospeccion geologica y geofisica que cuenten con interpretacion de los resultados
obtenidos.

e Solicitar asesoramiento a profesionales matriculados con incumbencia en la materia, con el fin
de recibir informacién sobre los items mencionados anteriormente.

DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

1.1 Conocimiento del Agua Termal

Identificar, recopilar y analizar informacién vinculada a la caracterizacion del agua termal
de acuerdo a su composicion fisico - quimica y microbiolégica cuando corresponda.

Objetivo: Caracterizar el agua termal para evaluar correcta e integralmente los usos y transmitir
informacién confiable y asesoramiento al usuario.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Las aguas termales no son todas iguales. De acuerdo a sus caracteristicas fisicas, su composicion quimicay la
presencia de ciertos elementos, pueden clasificarse de varios modos. A esto se le denomina “caracterizacion”.
Al caracterizar el agua termal, es posible conocer y evaluar con precision los usos y aplicaciones.

Ademas, se pueden advertir las acciones de proteccién que se deben adoptar tanto para el control ambiental,
el cuidado de los materiales que se usan en la organizacién, como para las precauciones que deben tener los
usuarios en su utilizacion.

Las aguas termales hipermineralizadas o de fuerte mineralizacion requieren de ciertos cuidados en el vertido
y en la proteccion de las instalaciones que estan en su contacto, y ciertas precauciones hacia los usuarios
distintas a las aguas termales de baja mineralizacion. A su vez, estas ultimas deben ser sometidas a estudios
microbiolégicos de manera frecuente, hecho que no sucede con las primeras.

Conociendo con precision la caracterizacion del agua termal es posible realizar una explotacion responsable,
sustentable, considerando el cuidado del ambiente y de los usuarios.

Este conocimiento servira para brindar al usuario informacién seria, clara y cientificamente respaldada.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

¢Qué determinaciones fisico-quimicas son necesarias para caracterizar el Agua Termal?

Si bien pueden existir algunas diferencias entre distintos autores o escuelas, se sugiere contemplar las
siguientes determinaciones:

e Parametros fisico-quimicos in situ: Conductividad Eléctrica, pH, Total de Sélidos
Disueltos, Potencial Redox y Temperatura;
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DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

e Sustancias ionizadas: 3. Porsu pH (seglin Cédigo Alimentario Argentino):

o Elementos mayoritarios: Cloruros (CI), Sulfatos (SO,*), Carbonatos (CO;’), a. Fuertemente acidas: pH menor de 3,5;
Bicarbonatos (HCO,), Nitratos (NO_) Calcio (Ca**), Magnesio (Mg*), Sodio — )
(Na*), Potasio (K*), Amonio (NH,*); ’ b. Acidas: pHentre 35y 5,5;
s, .. .. - c. Débilmente acidas: pH entre 5,6 y 6,8;
o Elementos minoritarios 6 trazas: Aluminio (Al), Arsénico (As), Boro (B), Berilio

(Be), Cadmio (Cd), Cobalto (Co), Cromo (Cr), Cobre (Cu), Hierro (Fe), Mercurio d. Neutras: pH entre 6,85y 7,2;

(Hg), Litio (Li), Manganeso (Mn), Molibdeno (Mo), Niquel (Ni), Fésforo (P),

. Débil Icalinas: pH ;
Plomo (Pb), Antimonio (Sb), Selenio (Se), Estroncio (Sr), Estaio (Sn), Vanadio e. Debilmentealcalinas: pH entre 7,25y 8,5;
(V), Zinc (Zn); f. Alcalinas: pH entre 8,55y 9,5;
e Elementos no ionizados: Silice; g. Fuertemente alcalinas: pH mayor de 9, 55.

e Determinaciones auxiliares: Solidos Totales y/o Residuo Seco, Alcalinidad y
Mineralizacion; 4. Por su mineralizacién global, determinado por el residuo seco soluble a 180° C. (segin Cédigo

Ali tarioA tino):
e Elementos contaminantes: Cianuro (CN-) y Nitritos (NO2-); imentario Argentino)

L S L L. Oligominerales: Residuo seco entre 50 y 100 mg/I;
e Determinacion de Gases: Sulfuro, Hidrégeno sulfurado, anhidrido carbénico; 8 50Y 8/l

a
«  Radiactividad: Radio 226 y Radén 222; b. De Mineralizacion débil: Residuo seco entre 101y 500 mg/I;

. . s c. De Mineralizaciéon media: Residuo seco entre 501y 1500 mg/I;
e Estudios microbiologicos;

o . . - d. De Mineralizacion fuerte: Residuo seco mayor a 1500 mg/I.
e Investigacion de microorganismos saprofitos.

;0ué criterios se utilizan para caracterizar el agua termal? 5. Por la composicién iénica predominante (seglin Gualtierotti):
(44 : . . P .. .. .
se considera su mineralizacion total y el anion o catién predominante. Para que uno de estos

Una vez re:fll.lzadas Igs d.etermm:acpnes, en miras de caractenga.r Ia.fuente del agua emergente, se suelen componentes pueda considerarse predominante, debe representar mas del 20 mEq % de la masa
también utilizar los siguientes criterios, aclarando que esta clasificacion corresponde a una de las tantas que i6nica correspondiente.

se encuentran en la bibliografia internacional sobre el tema: . . . T
g Segun esta, se encuentran aguas Bicarbonatadas, Cloruradas, Sulfatadas, Aciduladas, Sédicas,

Arsenicales, Fluoruradas, Aguas Siliceas. A su vez y de acuerdo con la concentracion del ion

1. Por su origen: predominante, seran débilmente, mediana o hiper mineralizadas.

a. Superficiales: De origen Meteérico o Maritimo;

b. Profundas: De origen Magmatico o Volcanico. 6. Grupos balneoldgicos:

a. Aguas con componentes y propiedades no especificas;
2. Por sutemperatura de surgencia (segln Instituto Central de Balneologia de Rusia): b. Aguas aciduladas 6 carbénicas. CO2 > 500 mg/I;

Aguas Frias: Menos de 20° G; Aguas sulfihidricas 6 sulfuradas. SH2 +SH- > 1Img/I;

a
c
b. Aguas Hipotermales: Entre 21y 30° C; d. Aguas radioactivas radénicas. Rn > 1.82 NCi/[;

Aguas Mesotermales: Entre 31y 40° C;

o
®

Aguas bromuradas. Br > 4 mg/I;
d. Aguas Hipertermales: Mas de 41° C. f. Aguasyodadas.|>1mg/l;

g. Aguas ferruginosas. Fe > 5 mg/l;
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h. Aguas arsenicales, polimetalicas. As > 0.2 mg/l;
i. Aguassiliceas 6 silicatadas. SiO3H2 > 40 mg/I;
j- Aguas fluoruradas. F > 2 mg/I;

k. Aguas litinicas. Li > 1 mg/l;

I.  Aguas boratadas. BO3H3 > 4 mg/I;

m. Aguas estréncicas. Sr > 10 mg/l;

n. Aguas cloruradas. Cl > 1200 mg/I;

Aguas bicarbonatadas. HCO3 > 1200 mg/I;
Aguas sulfatadas. SO4 > 950 mg/|;

2 T ©

Aguas calcicas. Ca > 300 mg/l;

Il

Aguas magnésicas. Mg > 150 mg/I;
s. Aguas amargas. Con predominio absoluto de SO4, Nay Mg;

t.  Aguas alcalinas. Con predominio absoluto de HCO3 y Na mayor de 80 % meq7l.

7. Calidad microbiolégica:

las aguas termales en su origen no son estériles, sino que tienen una poblacién de microorganismos
adaptados a sus caracteristicas, temperatura, nutrientes, oxigenacion, pH, etc. Sin embargo, son
aptas para realizar actividades termales siempre que no presenten agentes peligrosos para la salud
del usuario.

Si el agua termal es destinada para el consumo tiene que adaptarse a las normas que rigen en el Cédigo
Alimentario Argentino para aguas minerales (Articulo 985 Resolucion MSyAS N° 209 del 7.03.94)

Si el agua termal es usada en balneoterapia, debe presentar una pureza microbiolégica tal que no represente
riesgos para el usuario.

A modo orientativo, se sugiere verificar como minimo el cumplimiento de los siguientes requisitos
microbiologicos:
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Tabla N° 1: Requisitos Microbiologicos

Técnica de Filtracion
por Membrana

Técnica de Tubos

Maltiples

Coliformes Totales Hasta 3 NMP/ml o UFC/ml
Coliformes fecales o NMP o UFC/ml
Estreptococos fecales < 2,2 NMP/100 ml o UFC/ml
Pseudomonas aeruginosa < 2,2 NMP/100 ml o UFC/ml

Bacterias Aerobias Totales Hasta 100 UFC (en Placa PCA)

Esporuladas Reductoras de Sulfito < 2,2 NMP/100 ml o UFC/ml

Fuente: Elaboracién propia.

Las muestras deberian tomarse a la emergencia del pozo y en todas las piletas. En el caso de los hoteles,
se deberia tomar muestras al azar en distintos lugares (cocina, bafos, duchas, etc.) en busqueda de
contaminantes microbiolégicos.

Un dato de interés para aquellas organizaciones que utilicen el agua termal en forma de inhalaciones o
aerosoles es la determinacion de Legionella Pneumofila'.

Adquiere importancia mencionar que la detecciéon de estos microorganismos en el agua obliga a tomar
medidas inmediatas para su eliminacion y neutralizacion de la contaminacion.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Para obtener informacion adicional sobre el tema:
Instituto Nacional de Tecnologia Industrial
http://www.inti.gov.ar/

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

1La legionella pneumdfila es una bacteria que se halla ampliamente extendida en ambientes acuaticos naturales (rios, lagos, aguas termales, etc.) en pequefias
concentraciones. De ahi pasa a los distintos aparatos e instalaciones de riesgo, donde encuentra condiciones idoneas para su multiplicacion (fundamentalmente
agua estancada o retenida a temperatura de entre 25 a 45 °C y especificamente en presencia de suciedad). La via de transmision de legionella es aérea, y no se ha
demostrado que exista riesgo alguno de enfermar al beber agua contaminada por legionella. Sin embargo, a partir de las instalaciones puede infectar a las personas
que inhalan el agua termal pulverizada en forma de aerosoles.
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e la caracterizacion de la fuente de agua termal debe ser conocida tanto por la
Direccion como por el personal de la organizacién, ya que esto permite brindar
asesoramiento confiable al usuario y responder satisfactoriamente a sus
requerimientos en el caso que deseen interiorizarse sobre las particularidades del
servicio ofrecido.

e El conocimiento exhaustivo del recurso por parte de todos los integrantes de la
organizacion permite advertir al usuario acerca de las precauciones particulares
que debe adoptar en el caso de presentar afecciones y recomendar las mejores
opciones de actividades segtin el objetivo buscado en cada caso.

e El resultado de la caracterizacién del agua termal debe tenerse en cuenta al
establecer los contenidos de la comunicaciéon y promocion de los servicios
termales.

e Interpretacion de resultados: No es suficiente la toma de muestras y el
correspondiente analisis si no se cuenta con la interpretacion de los resultados de
laboratorio por un profesional idoneo.

JEE CONTROL DE LA CALIDAD DEL AGUA TERMAL

1.2 Control de la Calidad del Agua Termal

Implementar un Programa de Monitoreo para el control de la fuente de agua termal por
. personal idéneo.

Objetivo: Controlar la fuente de agua termal para mantener la sustentabilidad del recurso natural y su
aprovechamiento racional.

I26
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I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Casitodas las aguas subterraneas naturales proceden de aguas metedricas (lluvia o nieve) infiltradas desde la
superficie del terreno. En menor proporcién pueden proceder de la infiltracion de aguas fluviales o lacustres.

Las propiedades fisico-quimicas de las mismas dependen de una multiplicidad de factores:

1. La composicion y temperatura del agua que se infiltra (lluvia, nieve, rio o lago).

2. Los procesos biogeoquimicos que tienen lugar entre la superficie del terrenoy el acuifero propiamente
dicho.

3. Laedad tiempo transcurrido desde que esa agua se infiltr6 en el terreno- y la trayectoria que sigan las
particulas de agua subterranea.

4. Eltipo de minerales con los que entra en contacto el agua en su camino.

5. Latemperatura de las rocas que atraviesa, a lo largo de esa trayectoria y las modificaciones que ésta
provoca en la quimica original de esa agua.

Las aguas subterraneas se mueven en general muy lentamente, con velocidades en el orden de 1m/dia
en terrenos permeables y 1 mm/dia en terrenos poco permeables; la modificacion de sus caracteristicas
principales depende, entonces, de la estabilidad de los factores mencionados.

¢Para qué controlar la fuente de agua termal?

El principal objetivo de controlar la fuente de agua termal es detectar alteraciones bruscas o paulatinas
en las condiciones naturales del acuifero o en el sistema de aprovisionamiento, de manera de asegurar la
sustentabilidad del recurso y garantizar la estabilidad de las propiedades principales que lo caracterizan.

La implementacién de un Programa de Monitoreo de la fuente de agua termal se basara
entonces en el control periédico de sus propiedades naturales correspondientes a la
Directriz 1.1.1.
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ﬂ SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Para el control de la fuente de agua termal se sugiere tener en cuenta, entre otros, los siguientes aspectos:

e Temperatura: La temperatura del agua termal depende fundamentalmente de la profundidad del
estrato acuifero que la origina, aumentando al igual que la presion, con la profundidad. Asimismo, esta
sujeta a variaciones dadas por fenémenos del subsuelo profundo.

Una variacién estacional en la temperatura del agua surgente, por ejemplo, podria revelar mezcla o
interaccion de las aguas termales con acuiferos superiores o de precipitacion infiltrada, generalmente
mas frios. Alteraciones constantes pueden también relacionarse con aspectos del captado y manejo
del recurso. A su vez, los cambios de temperatura pueden alterar la concentracion de sales y otros
componentes quimicos en el agua termal.

e Caudal natural o de bombeo: Alteraciones en el caudal natural pueden darse a causa de fenémenos
naturales (movimientos sismicos, colmatacion de las vias de captacion por acumulacion de sustancias
propias de su composicién) como antrépicos (impactos de presas y embalses, grandes sistemas de
conduccién de agua, autopistas, tuneles, interferencias con otros usos simultaneos dentro del perimetro
de proteccion? de cada fuente termal, pozos o sondeos cercanos o profundos).

Indicios de sobreexplotacion del acuifero debieran traducirse en inmediatas medidas de proteccion
de la fuente, y modificaciones en el ritmo de explotacion. De lo contrario podrian ser afectadas las
perspectivas de desarrollo de la Organizacion Termal.

o Flujo: Sobre la base de datos geoldgicos y de niveles piezométricos se pueden utilizar métodos fisicos
para deducir el sistema de flujo subterraneo en un acuifero con aceptable aproximacion.

o Edad: Determinar la edad del agua termal permite realizar estimaciones acerca de los procesos

de contaminacién antrépica que pudieran amenazarla, y asi establecer medidas de proteccion del
acuifero.

Se sugiere que los resultados del monitoreo se interpreten en comparacion con las condiciones naturales
einiciales-época de alumbramiento de la fuente termal- considerando la mayor cantidad de informacion
recopilada y su evolucion en sucesivos muestreos.

2 Area de restriccién de actividades no propias al captado y explotacién del recurso natural termal.
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1.2 Control de la Calidad del Agua Termal

1.2.2 Control de la Calidad del Agua Termal en Origen

Establecer un Plan de Control de la Calidad del Agua Termal en Origen, de acuerdo con

. sus caracteristicas, realizando las determinaciones fisico quimicas, microbiolégicas,
parametros auxiliares, elementos contaminantes, de gases disueltos, radioactividad y
microalgas cuando corresponda, a través de laboratorios publicos o privados habilitados
para tal fin.

Objetivo: Controlar la calidad del agua termal para detectar posibles alteraciones en su estabilidad y
establecer a tiempo las medidas adecuadas.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

El conocimiento en detalle de las propiedades fisico-quimicas y microbiolégicas del agua termal resultan de
suma importancia desde los aspectos hidrogeologico, sanitario y médico por lo que requieren la conformacion

de un Plan de control, periédico y sistematizado.

¢Qué informacion aporta el control de la calidad del agua termal?

La importancia de realizar un seguimiento sistematico de parametros como la temperatura, caudal y
radiactividad, fue explicada en la Directriz 1.2.1., concluyendo que brinda informacién atil para detectar
alteraciones en el sistema acuifero, para inferir y detectar a tiempo fenémenos que pongan en riesgo la

sustentabilidad del recurso termal.

En relacién al monitoreo periddico de los componentes quimicos mayoritarios, posibilitara la deteccion de
anomalias como, por ejemplo, la disminucién del conjunto de sales disueltas (evidenciada por cambios en los
valores de conductividad y de residuo seco) o bien, advertir el aumento paulatino de uno o varios parametros
indicadores de contaminacion de origen externo, como pueden ser los nitratos.

Por otro lado, la existencia de oligoelementos o elementos traza en el agua termal -aunque en muy bajas
concentraciones- juegan un importante papel en cuanto a sus posibles efectos beneficiosos para la salud
del usuario (selenio, hierro, manganeso, cobre, zinc, etc.) y también, en cuanto a sus posibles efectos toxicos
como ser los metales pesados (plomo, cadmio, mercurio).

El interés de controlar con precision y en forma sistematica la concentraciéon de los mismos responde a la
creciente tendencia internacional de establecer concentraciones maximas admisibles, cada vez mas exigentes
para las aguas termales, siempre dependiendo del tipo de aplicacion.

Ademas, conelfinde preservarlasalud delosusuarios, es necesariomonitorearlas condiciones microbiolégicas
del agua termal, pasible de recibir microorganismos al6ctonos procedentes de estratos superiores del suelo y
vehiculizados por las aguas de infiltracion hasta llegar al acuifero.
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Asipues, la presencia de coliformes, estreptococosy clostridios se consideran indicadores de falta de proteccién
de la surgencia o de la captacion del agua.

Finalmente, la presencia de agentes patégenos como Escherichia coli y Salmonella sp., son indicadores de
contaminacion fecal, constituyendo su presencia un claro riesgo sanitario.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

¢éCudl es la frecuencia y alcance del control?

Si bien corresponde a la autoridad sanitaria establecer las normas, pautas o recomendaciones para el control
de calidad del agua termal, en la Republica Argentina no existe aun legislacion especifica para el monitoreo
de aguas termales.

Como se mencioné anteriormente, se recomienda una caracterizacion completainicial comola propuestaenla
Directriz 1.2.1, y una repeticion a los 6 meses para verificar la estabilidad o estacionalidad de los parametros.

Siresultaran estables, sin perjuicio de realizar a criterio de la Organizaciéon Termal controles mas frecuentes, se
sugiere controlar los elementos mayoritarios de importancia o caracteristicos del agua termal como minimo
cada cinco anos en los puntos de alumbramiento.

Se recomienda aumentar esta frecuencia en caso de fenémenos meteorolégicos de importancia o verificacion
de actividades que involucren movimientos de suelo, obras de construccién o factibles de contaminacién
dentro de la zona de proteccion.

En este sentido, es necesario realizar recorridos periodicos por la denominada zona primaria de proteccion
(8oo a1000 m a la redonda), para verificar la inexistencia de actividades productivas o de otra indole dentro
de las areas que puedan afectar las condiciones higiénico-sanitarias de la fuente termal.

Los resultados deberan interpretarse considerando la mayor cantidad de informaciéon recopilada en
comparacion con las condiciones naturales e iniciales (época de alumbramiento del pozo), y con muestreos
anteriores, determinando promedios y curvas de evolucién con los sucesivos muestreos.

El Plan de control deberia establecer en cada caso:

. la localizacion y cantidad de puntos de muestreo y total de muestras;
- los parametros a monitorear in situ;
. los métodos de recoleccion en base a normativas aprobadas internacionalmente (se recomiendan

que sean realizados por laboratorios debidamente autorizados para tal fin).
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1.2 Control de la Calidad del Agua Termal

1.2.3 Control de la Calidad del Agua Termal en Piletas

Establecer un Plan de Control de la Calidad del Agua Termal tomando muestras de todas
. las piletas, baieras y de distintos lugares al azar, determinando sus caracteristicas fisico-
quimicas y bacteriolégicas con el fin de relacionarlas con la fuente

Objetivo: Controlar la calidad del agua en las piletas y baneras para preservar la salud de los usuarios.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Asi como es necesario el control de calidad del agua termal en la fuente para descartar contaminaciones
previas a su captacion, se debe asegurar al usuario que el agua con la que entra en contacto directo mantiene
sus propiedades originales.

Elingreso de contaminantes en el agua de las piletas o baneras pueden ocurrir en cualquier punto del trayecto
o recorrido entre el sitio de captacion y de utilizacion. Las causas mas comunes de contaminaciéon pueden
ser:

= |a deficiencia en la limpieza de las piletas, vestuarios, instalaciones auxiliares y materiales accesorios
inmersos en las piscinas;

= averiasy defectos en canerias de distribucion;
* |os contaminantes transportados por el propio usuario.

En este sentido, -al igual que en las piletas de recreo-, cada persona que ingresa a la pileta puede aportar al
agua termal materia organica y mineral en considerable cantidad, e incluso ser portador de virus, bacterias,

hongos o parasitos.

Es importante destacar que algunos de estos microorganismos encuentran en las piletas condiciones
favorables para su desarrollo, y otros utilizan el agua de las piletas y baneras o las superficies himedas de
pasillos, duchas y vestuarios como medio de propagacion para infectar otros organismos.

No existe aun legislacion especifica que estipule medidas de control dado que todavia es objeto de discusion
si debe priorizarse la calidad quimica o la calidad bacteriolégica del agua termal en piletas. En otros paises, se
proponen, en algunos casos, medidas de control basadas en la legislacion de natatorios publicos a pesar de
las diferencias que presentan con ellos.

En virtud de ello, la medida mas adecuada para prevenir el desarrollo de agentes infecciosos es la prevencion.
Para ésto, se sugiere atender a los siguientes aspectos:
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= Comunicacion de estrictas normas de higiene corporal de los usuarios previas a la utilizacion de
los banos termales, debiendo ser efectivamente informados de la importancia sanitaria de estas
medidas.

= Implementacion de frecuentes y estrictas medidas de limpieza de las piletas, instalaciones y locales
anexos.

» Renovacion o reciclaje del agua de las piletas con filtrado y tratamiento.

*= Mantenimientoy limpieza de filtros de las instalaciones en el caso de contar con ellos.

Conexion con la Directriz 1.1.2: Caracterizacion del Agua Termal.

B SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Dada la importancia de mantener un estricto control sobre las propiedades fisico-quimicas y bacteriolégicas
de las aguas en las piletas para efectuar la actividad termal, se sugiere establecer un Plan de Control que
involucre todas las areas destinadas al contacto directo con el usuario y su recorrido previo (suministro a
bafieras), con el fin de relacionarlas con la fuente y analizar su riesgo sanitario.

Se sugiere que las muestras se tomen a la emergencia del pozo y también en las distintas piletas. En el caso
de los alojamientos termales, se sugiere tomar muestras al azar en distintos lugares (bafios, duchas, etc.) en
busqueda de contaminantes microbiolégicos.

Si el agua termal es destinada para el consumo debera adaptarse a las normas que rigen
el Codigo Alimentario Argentino para aguas minerales (Articulo 985 Resolucion MSyAS
N° 209 del 7.03.94)

La frecuencia del control debe estipularse de acuerdo a las disposiciones de la normativa sanitaria,
contemplando una periodicidad minima mensual para los analisis bacteriolégicos de microorganismos
indicadores de posible contaminacion.

En el caso que los resultados del control indicaran presencia de contaminacion o riesgo sanitario, la
Organizacion Termal debe suspender la actividad termal hasta corregir la anomalia de calidad.

Por otra parte, teniendo en cuenta en algunos casos los altos contenidos de sales en las aguas y las mezclas
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que se realizan para enfriar o disolver las aguas en las piletas, se sugiere controlar in situ periédicamente:
temperatura, pH, conductividad y total de sélidos disueltos.

El pH del agua debe mantenerse entre 7,2 y 7,6, ligeramente alcalino. Valores superiores
producen irritacion de piel y mucosas, enturbia el agua y aumenta la posibilidad de producir
precipitaciones calcareas. Valores menores de pH corroen las instalaciones.

IEEN GESTION AMBIENTAL

1.3 Gestion Ambiental

1.3.1 Estudios de Impacto Ambiental

Instrumentar Estudios de Impacto Ambiental de la explotaciéon, como asi también
. del tratamiento y disposicion de efluentes.

Realizar Estudios de Impacto Ambiental para prevenir y minimizar los efectos negativos de la actividad
sobre el ambiente.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Como cualquier intervencion en el ambiente, el establecimiento y las operaciones que se realizan en una
Organizacion Termal pueden ocasionar impactos ambientales. En particular, en la explotacion de un recurso
natural como es el agua termal se pueden producir impactos que deben ser controlados para no afectar al
propio recurso.

El ritmo de explotacion asi como las operaciones de manejo, si no son adecuados, podrian producir impactos
negativos de importancia como la disminucién del caudal, agotamiento y contaminacion del recurso.

Ademas, si no se cuenta con la infraestructura adecuada para la disposicion de efluentes, la contaminacién
quimica sobre los cursos superficiales naturales del area puede ser importante cuando se trata de grandes
voliumenes de agua y con gran contenido de sales.

Asimismo, la contaminacién termal -consecuencia del vertido de aguas con temperaturas por encima de las
naturales- puede ocasionar severos impactos en los ecosistemas naturales.

Existen herramientas de Gestion Ambiental especificas tanto para asegurar el manejo sustentable del recurso
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como para prevenir y minimizar los impactos negativos propios de la actividad, como es el caso del Estudio

de Impacto Ambiental (EIA). n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

A continuacién se resumen los aspectos mas relevantes que deben considerarse en el caso de las operaciones

Los Estudios de Impacto Ambiental analizan en forma sistematica los efectos de las acciones que efectua » . € ) ) .
de explotacion como asi también del tratamiento y disposicion de efluentes:

la organizacién sobre cada uno de los distintos factores ambientales (fisicos, biolégicos y sociales) y evalua,
entre otros criterios, su importancia, dando por resultado la valoracién del impacto ambiental.

1- Descripcion detallada de la explotacion termal:

El esquema basico para elaborar un EIA incluye las siguientes etapas: * Una descripcion de la infraestructura e instalaciones que detalle los aspectos constructivos de la

s . L captacion, distribucion, sistemas de tratamientos del agua y disposicion de efluentes.
» Analisis del Proyecto y estudio de la normativa vigente;

o . = Detalle de los efluentes y residuos generados.
» Definiciény estudio del entorno;

B . . » Detalle de los sistemas de tratamiento y disposicion de efluentes, y residuos con localizacion puntual,

*  Evaluacion de los impactos ambientales; abastecimiento y utilizacién de energia.

* Medidas correctivas y plan de vigilancia ambiental. = Descripcién detallada de las actividades termales y servicios prestados, contemplando insumos y
recursos utilizados para brindar el servicio.

Actualmente, varias provincias y municipios cuentan con normativa especifica vinculada a la metodologia

que es necesaria emplear para realizar el EIA; ademas, constituye un requisito contar con su aprobacion para

poderdesarrollar la actividad. ettt e et e et e a e e e et e e e e e s e e e e e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e s e e s e e s e e e s e et e ea e e easeenateatetasetnnes

» Cantidad estimada de usuarios que recibe la Organizacion Termal y cantidad de personal.

A los efectos de asegurar el cumplimiento de la normativa vigente, se debe recopilar la
......................................................................................................................... Iegislacién ambiental aplicable a nivel nacional, prOVinCia| y municipal. Esto permite
conocer los requisitos estipulados para obtener la solicitud de explotacion del recurso
termal, y los controles ambientales, de calidad de agua y sanitarios que debera efectuar la
Organizacion Termal.

La provincia de Entre Rios ha sancionado la Ley N° 9678/06, que establece el marco
Regulatorio del manejo de los recursos termales que se gestionen con fines terapéuticos,
medicinales, recreativos y/o turisticos.

Estudio de Impacto Ambiental: es un conjunto de documentos cientifico-técnicos cuyo
objetivo es determinar las alteraciones que un proyecto genera sobre el ambiente
y planificar las medidas correctoras oportunas.

Todos los conocimientos obtenidos y datos recopilados acerca de la fuente y del agua
termal, mencionados en las Directrices 1.1.1, 1.1.2, 1.2.1y 1.2.2, representan una fuente de
informacion importante para la realizacion del EIA.

Evaluacion de Impacto Ambiental: tiene un alcance mas amplio, ya que consiste en un
procedimiento administrativo que exige ademas de la realizacion del Estudio de Impacto
Ambiental, su sometimiento a informacion publica y su posterior aprobacion por el
organismo ambiental competente.:

I 34 3 Cancer, Luis A. La degradacion y la proteccion del paisaje. Catedra. Madrid. 1999. pag. 173. 35 I
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Ademas de la informacion general para localizar y describir el area de estudio, adquiere especial importancia
el analisis sobre los siguientes aspectos:

= Estudios geolégicos e hidrologicos que evidencien el origen y la naturaleza del terreno y la
caracterizacion, calidad y cantidad de recursos naturales termales existentes.

= Usos actuales y potenciales del agua termal, infraestructura existente y perforaciones vecinas.
= Caracterizacion de las aguas del sistema receptor de las aguas residuales.
= Caracterizacion fisico-quimica y bacteriolégica del agua termal.

» Identificacion de los ecosistemas y areas sensibles en el area de influencia.

3- Evaluacion de los impactos ambientales de la actividad termal.

Se sugiere evaluar como minimo los siguientes aspectos:
* El posible impacto ambiental sobre el sistema acuifero explotado.
» Los impactos sobre los cursos superficiales de agua.
» Los impactos en el suelo y ecosistemas de la zona.

Resultaimportantedestacardosimpactos negativosdelaactividadtermalque pueden provocar perturbaciones
en los cursos de agua, como rios, lagos y arroyos: la contaminacién quimica y la contaminacién termal.

Estos impactos estan dados por el contraste entre las caracteristicas del agua termal y las de los cursos
mencionados. En ambos casos, la magnitud del impacto dependera de la composicion de los efluentes y la
original del curso de agua, los caudales y velocidades de circulacion de las aguas, entre otros aspectos.

Es dable destacar que el continuo aporte de aguas termales a los cursos superficiales de bajo caudal puede
ocasionar un cambio importante en sus elementos mayoritarios y alterar la temperatura natural y, en
consecuencia, modificar los procesos ecolégicos de dicho ecosistema. Por ejemplo, producir variaciones en la
cantidad de oxigeno disuelto, afectando a su vez el normal desarrollo de los organismos mas sensibles de la
floray la fauna.

Asimismo, la concentracién de sales y otros elementos (Cl, SO4, F, B, As, Hg, Pb, Cd, etc.) puede resultar nociva
para actividades agricolas, la salud y la fauna regional.

Por otro lado, los impactos vinculados a la prueba y puesta en marcha de los pozos también deben ser
considerados con atencion, ya que si éstas acciones no se realizan adecuadamente pueden provocar cambios
muy bruscos de las condiciones naturales, dando como resultado cambios negativos de muy corto plazo, pero
de gran magnitud sobre la flora y fauna.
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MEDIDAS DE MITIGACION Y RECOMENDACIONES.

Las medidas de mitigacion otorgadas por el EIA deben estar enfocadas en la prevencion de los impactos
ambientales negativos, y en la mitigacion, correcciéon o remediacion de aquellos que fueran inevitables, en
funcién del desarrollo de la actividad termal.

A continuacion se detallan algunas acciones de prevencion que se pueden contemplar en el EIA:

®= Implementar medidas para la proteccion del acuifero y la zona circundante contra la contaminacion,
tales como: delimitar las zonas de proteccion de la fuente de agua termal o perimetros de riesgo;
realizar analisis detallados de las condiciones hidrogeolégicas, hidroquimicas y sanitarias del sector
de explotacion; realizar recorridos periddicos para detectar anomalias o focos contaminantes.

* Implementar un plan de control de la fuente de agua termal, del agua en origen y de la utilizada en
las piletas.

» Controlar mediante un plan de muestreo de efluentes y calidad del agua, los cursos superficiales prey
post descarga, una vez producida la mezcla, para asegurar que no se ocasione alteraciones en los usos
del recurso, aguas abajo (agua potable, riego, etc.), ni efectos perjudiciales para la salud.

» Elaborar y mantener un registro -de ser posible informatizado- de los resultados de los controles
efectuados.

Para obtener informacion adicional sobre el tema:
http://www.medioambiente.gov.ar;
http://www.epa.gov;

http://www.conama.cl

1.3 Gestion Ambiental

1.3.2 Uso Racional de los Recursos

Elaborar e implementar un Programa, con su correspondiente monitoreo, para el Uso

. Racional del Agua, la Energia y los Materiales, asi como la minimizacion de residuos, a
través de la adopcion de Buenas Practicas Ambientales (BPA) y en lo posible de Buenas
Tecnologias Disponibles (BTD).

Objetivo: Implementar acciones para asegurar la sustentabilidad de los recursos.
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I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La actividad econémica —con inclusidn del turismo-, mantiene una estrecha relacion con el ambiente. Por
un lado, se extraen de él recursos naturales, y por otro, se devuelve a sus componentes -como la atmésfera,
el suelo y el agua- un conjunto de residuos. A la vez, estos elementos, junto con el territorio y los paisajes,
forman parte de la definicion del producto y se constituyen en atributos del mismo.

Particularmente, se podria describir la incidencia del desarrollo turistico sobre uno de los recursos naturales
cuya disponibilidad es muy variable, tanto desde el punto de vista espacial como temporal, como lo es el
agua: un elemento esencial y un recurso natural clave, fundamental para toda forma de vida en la Tierra.

La disponibilidad de este recurso en forma de agua dulce liquida —auque parezca abundante- representa
menos de la mitad del 1% del total del planeta. En muchas comunidades es de dificil acceso, cada vez mas
escaso y de regular calidad; su potabilizacion desde la etapa de captacion y tratamiento hasta el transporte
mediante redes a los diversos lugares de consumo resulta un proceso largo, costoso y complejo.

Actualmente, el consumo de agua es mayor que en el pasado debido a los procesos de industrializacion y
modos de utilizacion. Importa sefalar que un mayor consumo de agua implica el vertido al medio de un
importante volumen de efluentes que deben ser tratados convenientemente.

Por otro lado, la energia representa uno de los consumos mas importantes en las organizaciones turisticas.
Practicamente todas las actividades vinculadas a la produccion de servicios turisticos requieren energia; los
mayores consumos se observan en: iluminacién, ventilacién y servicios generales (sistemas de climatizacion
y piletas).

Es importante destacar que el excesivo consumo de energia constituye el origen de una parte importante
de los problemas ambientales que afecta al planeta, tanto en el ambito local como regional y global. Por
ejemplo, el Cambio Climatico actual a consecuencia de la intensificacion del efecto invernadero.

En resumen, podria decirse que el problema central en el marco de los recursos que utiliza el turismo es la no
coincidencia entre la “presentacion” del recurso y la demanda de los mismos.

Otra variable importante para analizar es la sobreutilizacion de materiales, originando una gran cantidad de
residuos que se vierten en los diferentes componentes del medio.

Este modo “particular” de utilizacién tiene una estrecha relacion con el tipo de actividades y los habitos de
consumo que los seres humanos desarrollan para satisfacer sus necesidades. La sociedad actual -sobre todo en
las ciudades- ha creado la necesidad de producir mayores bienes de consumo, muchos de ellos innecesarios,
que casi nunca estan pensados para ser reutilizados.

El resultado es un aumento desmesurado en la cantidad de residuos, cada vez mas diversificados y capaces de
contaminar, y con ello representar un riesgo para la salud y el equilibrio de los ecosistemas.

Asi como al analizar la generacién de residuos en una poblacion importa conocer su tamano, ingresos y
condiciones de vida, en una Organizacion Termal el nivel de generacion guarda relaciéon con la modalidad
turistica, con la cantidad de clientes, y con la cantidad y calidad de servicios que se ofrecen.
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é0ué es el uso racional de los recursos?

Cuando se habla de uso racional de los recursos se tiende a pensar en la escasez y la limitacion de su uso. Sin
embargo, su verdadero significado es el uso eficiente, entendido como la implementacién de medidas para
lograr la reduccion en la cantidad que se utiliza.

El uso racional de los recursos, se encuadra dentro de la cultura que se basa en el uso y aprovechamiento
prudente de los recursos disponibles, en contraste con una cultura del derroche, o por lo menos de indiferencia
con respecto a su cuidado y proteccién.

Resulta importante mencionar que la implementacidon de acciones para el uso racional de los recursos,
ademas de constituir una importante contribucion al cuidado del ambiente, muchas veces significan un
aporte a la solucion de los problemas de abastecimiento de los servicios basicos; y se traduce, también, en
una disminucién de los costos de operacion de la organizacion.

Para obtener informacion adicional sobre el tema:

Manual de Uso Racional de Energia para Establecimientos Hoteleros y Gastronémicos de
la Republica Argentina. Federacion Empresaria Hotelera Gastronomica de la Republica
Argentina. FEHGRA. 2005.

¢0Oué son las Buenas Prdcticas Ambientales?

Enfuncion del diagnostico de los principales impactos que puede ocasionar la organizacion sobre el ambiente,
se deben implementar lineas de actuacion para tratar de reducirlos a través de una gestion eficiente.

Las Buenas Prdcticas Ambientales (BPA) son el conjunto de acciones que llevan a reducir las pérdidas de
materiales y recursos -y el impacto ambiental negativo -a través de cambios en la actitud de las personas que
conforman una organizacion para realizar los procesos y las actividades.

La implementacion de un Programa de BPA en una Organizacion Termal pretende conseguir un cambio de
actitud del personal y de los usuarios que reciben los servicios con relacién al uso de los recursos.

¢Oué son las Buenas Tecnologias Disponibles?

Las Buenas Tecnologias Disponibles (BTD) son las mejores técnicas de operacién actualmente disponibles
-incluyendo una produccién mas limpia- adecuadas a las condiciones sociales, econémicas, tecnoldgicas,
institucionales, financieras y ambientales de la organizacion, que aseguran la prevencion, la reduccion y el
control efectivo de la contaminacion.
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Las areas de accion en las que se deben enfocar las BPA y las BTD son las siguientes:
= Ahorro de aguay energia.
*  Minimizacion de residuos.

= Utilizacién de materiales y politica de compras.
= Sensibilizacién y comunicacién ambiental.

Para obtener informacion adicional sobre el tema:

http://www.medioambiente.gov.ar;
http://www.ina.gov.ar;
http://www.enre.gov.ar

B SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Para la elaboracién e implementacion del Programa para el Uso Racional de los Recursos se sugiere cumplir

con los siguientes lineamientos:

Etapa 1- Conocimiento de la situacion de base: Realizar un diagndstico para evaluar la situacién ambiental
de la Organizacion Termal. Este diagnostico permitira conocer:

= Consumos relacionados con el agua, la energia (electricidad y gas) y materiales.
= Cantidady calidad de los residuos generados y las operaciones diarias del personal.

= Caracteristicas de los insumos adquiridos, dispositivos y equipos existentes que deben o conviene
modificar, reemplazar o eliminar.

= Necesidades de formacién ambiental de los empleados.
® Impactos ambientales derivados de las operaciones diarias de la OT

= Deficiencias y oportunidades de mejora con el objetivo de trazar objetivos ambientales.

Etapa 2 — Seleccion y organizacion de BPA y BTD: Seleccionar y organizar las practicas en funcién de los
objetivos fijados vinculados al uso racional de los recursos.

Se debe estimar para cada una de las BPAy BTD seleccionadas un orden de prioridad, los beneficios esperados,
la inversion que conlleva y las tareas a efectuar.

Etapa 3 — Motivacion, formacion del personal e implementacion: Esta Etapa es una instancia significativa
dentro del Programa, debido a que establece un marco ambiental tanto para la Direccion como para el
personal, el que guia en su conjunto al éxito de la implementacion de las medidas.
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Etapa 4: Monitoreo de resultados: Luego de seleccionar las practicas, informar y capacitar al personal e
implementarlas, resulta conveniente evaluar el avance de su cumplimiento. Se debe monitorear cada una de
las BPA'y BTD aplicadas con relacion a los objetivos ambientales fijados.

A continuacion se detallan algunos ejemplos de BPA 'y BTD:

Tabla N° 2: Ejemplos de Buenas Practicas Ambientales y Buenas Tecnologias Disponibles

Buenas Practicas Ambientales

Buenas Tecnologias Disponibles

Realizar mediciones y seguimiento de consumos en
relacién a los servicios prestados.

La medicion es fundamental para la determinacion
de consumos mensuales, estacionales y medios,
segln se trate.

Colocar lamparas compactas fluorescentes o de
bajo consumoy sensores de presencia en el exterior
de la organizacion.

Implementar la separacion, recoleccion selectiva y
disposicion diferenciada de residuos en todo el
ambito de |a OT.

Reemplazar equipos para la produccion de energia
por otros en base a fuentes renovables.

Implementar acciones de capacitacion para lograr
cambios de habitos del personal, en relacion al
consumo de agua, electricidad y materiales.

Colocar sistema de corte automatico en grifos,
dispositivos reductores de flujo (aereadores) y
valvulas reductoras de presion.

Una Buena Practica Ambiental a implementar en el
caso de los Parques Termales vinculada al ahorro de
agua termal, es evitar la utilizacion de algunas
piletas cuando la cantidad de usuarios sea
reducida.

Fuente: Elaboracién propia y adaptado de Guia de Recomendaciones Ambientales para el Desarrollo Sustentable del Turismo.
Secretaria de Turismo de la Nacion. 2005,

Colocar equipos para la recirculacion de agua.

Los usuarios también pueden adoptar BPA y las BTD definidas por la organizacién. Por ejemplo, en el cierre
de grifos, la utilizacion de luz natural cuando sea posible, el retso de toallas y sabanas mas de una vez por
el mismo usuario -en el caso de un alojamiento termal- la minimizacién y separacion de residuos, etc. Estas
medidas pueden repercutir en el servicio ofrecido, por lo que deberian tener un caracter opcional para el

usuario.
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B I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Es importante destacar que no todas las actividades que tienen lugar en la Organizacion Termal ni en las areas
anexas a la misma requieren de la misma calidad de agua. Asi pues, para una multitud de usos —como riego y
limpieza- se puede utilizar agua de calidad inferior, siempre que su composicion quimica sea adecuada para

En Organizaciones Termales que cuentan con varias piletas y duchas,
en dias de poca actividad.

INCORRECTO CORRECTO tal fin.
La reutilizacion directa de un efluente de agua residual es una medida viable. Sin embargo, es importante
Se observan: todas las piletas llenas de agua Cerrar aquellas piletas de menor tasa de uso hacer notar que la adopcion de tales medidas debera ser el resultado de un analisis de la relacion costo-
termal (algunas sin usuarios) y duchas abiertas (BPA); colocar griferia en duchas para que se beneficio de suimplementacion.
sin que nadie las use. utilicen si se necesitan (BTD). 3 . - . . .
= Reuso: Cuando el efluente de agua residual se puede utilizar en otra actividad que requiere una calidad
- J diferente. Para ello, hay que determinar la calidad del agua que requiere cada actividad, identificar qué
efluentes podrian utilizarse y, cuando sea necesario, definir cual seria el tratamiento minimo requerido
......................................................................................................................... y las acciones a implementar para almacenar, distribuir y/o transportar el liquido.

2 El agua termal residual de las piletas puede reusarse — si sus componentes quimicos lo permiten - en

e Integre las BPA en la rutina de la OT, asegure la participacion de todo el personal y vidad . q lidad . lo. limpi ' de 3
desarrolle herramientas para difundir el mensaje. otrzs actividades que requieran de una calidad menor como, por ejemplo, limpieza y riego de areas
verdes.

e Designe unresponsable para laimplementacion de las acciones con conocimientos
técnicos, ambientales y de gestion. ® Recirculacion: Cuando se utiliza la misma agua en la actividad donde inicialmente se usd, en este caso,

para la actividad termal.

Unavez utilizada, el agua cambia sus caracteristicas fisico-quimicas. Por lo tanto, esimportante conocer
muy bien el nivel de degradacion con respecto a su calidad inicial, la calidad del agua que se necesita
nuevamente y, por ende, si es necesario implementar alguna clase de tratamiento.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Se sugiere implementar las siguientes medidas para reutilizar el agua termal residual:

* limpiar zonas de servicio y veredas, riego de jardines y parques en el ambito de la Organizacion
......................................................................................................................... Termal;

1.3.3 Reduccion del Volumen de Vertido = acondicionar viveros:
’

. - . . - . » abastecer camiones regadores y camiones de bomberos;
Estudiar la posibilidad e implementar medidas para reutilizar el agua termal residual como

. fuente alternativa de abastecimiento para actividades que demanden agua de inferior = utilizar el agua termal residual para calefaccion cuando la temperaturay componentes quimicos sean
calidad, con el objeto de reducir el volumen de vertido. adecuados para tales fines.

Asimismo, para disminuir el caudal de vertido se sugiere efectuar la recirculacién de agua en piletas previo
......................................................................................................................... filtrado y depuracién’ y Optimizar Ias actividades que dema nden agua
Objetivo: Aprovechar el agua de calidad inferior en algunas actividades para reducir el volumen de
efluentes.

I42 43I



I44

\
Utilizacion de agua termal para el riego de areas verdes.
INCORRECTO CORRECTO

En algunas OT se usa un pozo de agua potable Reutilizar el agua termal para el riego

para regar parques y jardines, y se vierten de parques y jardines, siempre que sea posible

en cursos receptores cantidades enormes dada la composicién quimica del agua.

de agua termal.
\ /

1.3 Gestion Ambiental

1.3.4 Tratamiento y Disposicion de Aguas Residuales

Establecer un sistema de tratamiento y disposicion de aguas residuales cloacales cuando
. localmente no se cuente con un sistema de saneamiento; y de aguas termales residuales
en el caso de ser necesario.

Objetivo: Efectuar un adecuado tratamiento y disposicion de aguas residuales para no ocasionar
alteraciones en el medio.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Los cursos de agua son capaces de asimilar cierta cantidad de contaminacion sin efectos serios, debido a los
factores de dilucion y autopurificacion. Si hay contaminacion adicional, por ejemplo con aguas residuales
cloacales, se puede alterar la naturaleza del curso receptor y deja de ser adecuado para diferentes usos.

Los contaminantes se caracterizan por afectar el balance de oxigeno en el agua. Por ejemplo, materiales
organicos que se oxidan bioquimicamente, sustancias que entorpecen la transferencia de oxigeno en la
interfase aire-agua; y la contaminacion térmica que puede alterar el balance de oxigeno debido a que la
concentracion de saturacion de oxigeno disuelto se reduce con el aumento de temperatura.

DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

En algunas ocasiones, las Organizaciones Termales se localizan cerca de reducidos nicleos urbanos o zonas
rurales donde no se cuenta con obras de infraestructura de saneamiento. En estos casos, la Organizacion
Termal debe tener en cuenta la disposicion correcta de los efluentes cloacales.

Para ello, existen soluciones variadas en funcién de la importancia de los efluentes cloacales que se deben
disponer. A continuacién se mencionan algunos métodos de saneamiento, desde los mas simples hasta los
mas complejos, teniendo en cuenta el volumen de efluentes a depurar:

= Tratamiento y eliminacion humedos en el mismo lugar: pozo negro o pozo absorbente. Este sistema de
eliminacion de efluentes por lo general no ofrece una adecuada solucion higiénica, y puede ademas
contar con el riesgo de contaminacion de las napas de agua para uso doméstico.

= Tanque séptico o cdmara: es mas eficiente que el anterior para la eliminacién de efluentes residuales
en unidades individuales o grupos de unidades de alojamiento.

= lechos nitrificantes: actian como elemento depuradoryeliminador de los efluentes liquidos de camaras
sépticas y pozos absorbentes. En ellos, los efluentes son tratados activando la oxidacién por accion
microbiana aerébica; se combinan ademas con la absorcién y evaporacion de los liquidos por medio de

cultivos de ciertas especies vegetales.

» Tanques Ihmhoff: se utiliza en caso de contar con mayores volimenes de efluentes y ante la necesidad
de una rapida eliminacién de los mismos. Es importante mencionar que los pozos y los tanques sépticos
deben localizarse por lo menos a 30 m de los pozos surgentes o semi surgentes y aguas abajo del flujo;

asimismo, se deben considerar distancias similares con respecto a los cursos superficiales de agua.

* lagunas de oxidacion: son construcciones poco profundas que habitualmente reciben efluentes
crudos y los tratan con procesos de estabilizacion natural. Las lagunas de oxidacién requieren areas
considerables de terreno, donde se logra remover los microorganismos patégenos de la materia
organica. Existen principalmente, cuatro tipos de lagunas:

o facultativas (combinan la actividad aerobia y la anaerobia);
o lagunas de maduracién (aerobias, con carga organica baja);
o lagunas anaerobias (operan con carga organica alta);

o lagunas aireadas (por su requerimiento de infraestructura y complejo funcionamiento no se
aplica a una Organizacién Termal).

Algunas consideraciones sobre el tratamiento y disposicion de aguas residuales termales

Como se menciono en la Directriz1.1.2y 1.13, las aguas termales residuales pueden ocasionar efectos negativos
en el ambiente, por ejemplo, en la descarga a diferentes ecosistemas de cursos receptores, dado que en
algunos casos se vierten grandes volimenes de agua con elevado contenido de salinidad.
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Por ello, es necesario seleccionar el tratamiento de acuerdo a los volimenes a tratar y las condiciones de
disposicion. En este sentido, las aguas termales residuales salinas pueden ser tratadas mediante:

* ladilucion con agua limpia previamente a su descarga en rios y arroyos;
= piletas de evaporacion;

= sistemas de eliminacion de sales;

= descarga de desechos a cuerpos de aguas y a redes cloacales;

» infiltracion o inyeccion en el suelo o en el subsuelo.

Para seleccionar el tipo de tratamiento a aplicar, es necesario tener en cuenta la composicion de las aguas
termales, caudales a utilizar, clima, infraestructura del area y costos asociados, entre otros aspectos.

1.3 Gestion Ambiental

Elaborar e instrumentar Estudios de Impacto Ambiental de las obras de infraestructura,
instalaciones y ampliaciones orientados a predecir los efectos sobre los componentes del
ambiente, proponer medidas preventivas, mitigadoras y/o correctivas.

Objetivo: Evaluar los posibles impactos del proyecto para prevenir los efectos sobre el entorno.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Como se menciond en la Directriz 1.3.1 el Estudio de Impacto Ambiental analiza en forma sistematica los
efectos que determinadas acciones o proyectos pueden ocasionar sobre cada uno de los distintos factores
del medio. En sintesis, los Estudios de Impacto Ambiental se realizan con el objeto de efectuar una mejor
propuesta de Proyectos desde el punto de vista ambiental, pues se integran todos aquellos factores que
afectan al sitio seleccionado.

Tal como se senalo, estos estudios constituyen una herramienta que diagnostica una situacion, predice los
efectos nocivos en el medio, y evalia los problemas con el fin de tomar decisiones racionales. Cabe detallar
como instancia importante dentro de |la elaboracion de un EIA la etapa de la Identificacion, Caracterizacion y
Valoracién de los impactos.

Para ello, se emplean diversas herramientas, siendo las mas utilizadas: Listas de chequeo y referencia, Matriz
de Leopold y/ola Metodologia para el Desarrollo Econémico del Banco Mundial. La matriz del tipo causa-efecto
consiste en un cuadro de doble entrada en cuyas columnas figuran las acciones impactantes y, dispuestas en
filas, los factores del medio.
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Asi,unavez realizada la evaluacion de los impactos ambientales, se realiza |la elaboracion de recomendaciones
sobre los procedimientos, métodos y técnicas para la minimizacion o mitigacion de los efectos negativos que

puedan surgir del proyecto.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

En el siguiente grafico se resume la metodologia basica para realizar el Estudio de Impacto Ambiental del
Proyecto:

Grafico N° 1: Fases del Estudio de Impacto Ambiental

Necesidad de Realizar un Estudio de Impacto Ambiental

Estudio de la actividad Anilisis del Sistema

y el proyecto < >
5 * . A +I' . ” d¢ v Inerte
escripcion nalisis edio . .. Medio Biotico
del proyecto del proyecto sociocultural-econémico Medio Fisico Unidades
L J de paisajes
v
Incidencias ambientales derivadas Descripcion
de la ejecucion y operacion del proyecto del entorno
| |
v
Identificacién de los factores del entorno susceptibles de recibir impactos
v
S Evaluacion de los impactos
R v
Prediccion, identificacién, caracterizacion y valoracién de los impactos.
Descripcion de medidas minimizadoras, correctas y compensatorias
o Plan de Vigilancia Ambiental para el seguimiento de la evolucién del
b medio y de los impactos una vez ejecutado el proyecto Contempla
& medidas a tomar en caso de desviaciones sobre lo previsto

Fuente: Adaptado de Oniate, J., Pereira, D, Suarez, F, Rodriguez, j., Cachén, J. Evaluacién Ambiental Estratégica. MundiPrensa.
Madrid. 2002

Algunas acciones impactantes en el medio natural ocasionadas por proyectos de infraestructura turistica
pueden ser las siguientes: cambios en la estructura del suelo, desaparicion de los componentes del paisaje o
alteracion de sus caracteristicas visuales, cambios en la estructura de las comunidades vegetales y destruccion
de habitats naturales.

Algunas medidas correctoras de los impactos son las siguientes: Colocacién de pantallas de arboles para mitigar
los efectos del ruido, campanas educativas y de concientizacion ambiental.
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Cabe mencionar que en base a las medidas correctoras que permitan reducir, moderar o compensar los
efectos ambientales negativos, se debe establecer un Plan de Vigilancia que garantice el cumplimiento de
tales medidas tanto en la fase de construccion como de operacion del proyecto. El plan puede detectar la
aparicion de impactos no deseados que no habian sido contemplados durante la fase de evaluacion.

2 CUIDADO E INTERVENCION DEL ENTORNO

1.4 Cuidado e Intervencion del Entorno

1.4.1Floray Fauna

Identificar las especies de flora nativa para priorizar su utilizacion en la parquizacion; y
. evitar la introduccion de especies de flora y fauna exéticas, las que podrian ocasionar
desequilibrios ecologicos

Objetivo: Proteger las especies autéctonas para proteger el ecosistema.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La flora y la fauna se encuentran involucradas en una estrecha y extensa red de relaciones entre siy con los
componentes abiéticos; en su conjunto conforman el medio natural.

Una especie u organismo funciona de manera 6ptima si cuenta con otros que lo apoyan para formar parte
del ecosistema. Algunos de ellos tienen funciones esenciales, por lo tanto, la extinciéon accidental o el
desplazamiento de uno de estos podria constituir un riesgo o poner en peligro todo el sistema ecolégico.

Un ejemplo de este cambio en el sistema de relaciones puede producirse por la introduccidon de especies
de flora exdticas. Cuando ello sucede, las plantas nativas se encuentran amenazadas dado que no pueden
competir con éxito contra las especies invasoras.

La introduccién de especies exdticas se produce por diferentes razones, algunas de ellas tienen un propésito
mientras que otras muchas veces son accidentales o por desconocimiento sobre las leyes que rigen los
ecosistemas.

Es importante destacar que las especies nativas realizan servicios en el ecosistema al que pertenecen,
proporcionando alimento y refugio para los animales. Ademas de su valor ecolégico, muchas especies de
flora nativa son también decorativas y adecuadas para el diseno de amplios espacios verdes, jardines, patios
y terrazas.

Ante la pérdida de sitios naturales, sobre todo en las cercanias de los centros urbanos, las areas que cuentan
con especies nativas constituyen verdaderos oasis para la fauna local.

DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

Se pueden identificar algunas ventajas importantes vinculadas a su utilizacion. Por ejemplo:
=  Proveen alimento a las especies de fauna locales, manteniendo la cadena alimentaria.

= Estan adaptadas a los suelos y al clima local, por lo que tienen bajo costo de mantenimiento; requieren
menos agua para el riego.

= Como provienen, por lo general, de poblaciones naturales y no de cultivos, suelen ser ejemplares
vigorosos y “rusticos”, que pueden crecer en areas “dificiles” del parque o jardin.

= Atraenespecies de avesyfauna local. Por ejemplo, si se incluyen plantas nativas con flores nectariferas,
se puede atraer a insectos y picaflores.

®  Muchas veces estas especies son parte importante de la identidad regional, por lo que es bueno
aprender a reconocerlas y apreciarlas.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

» Identificar todas las especies presentes en la Organizacion Termal y sus relaciones. Para ello, consultar
con organizaciones competentes acerca de los tipos de especies locales y cuales emplear en el futuro.

* Una vez identificadas adoptar medidas para que las actividades de la organizacion no afecten la flora
y la fauna nativa.

= Considerar que lo que en principio constituye un elemento decorativo puede convertirse en especies
dificiles de controlar, que desplazan o eliminan a otras.

= Conocer cuales son las principales leyes de conservacion que rigen en el area de la Organizacion
Termal.

» Evitar la utilizacién de plantas exéticas de facil propagacién (por ejemplo, aquellas cuyas semillas son
transportadas por el viento).

= Solicitar al personal de la Organizaciéon Termal que informen a los clientes sobre cémo comportarse
adecuadamente cuando realizan actividades en relacién con la flora y fauna nativa (recorridos por la
organizacién, permanencia en parques y jardines).

* Minimizar el riesgo de ocasionar impactos negativos sobre la flora y la fauna si la organizacion se
encuentra cerca de un area altamente sensible.

* Brindar apoyo a las organizaciones conservacionistas de flora y fauna local.

Para obtener informacion adicional sobre el tema:

http://www.vidasilvestre.org.ar
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1.4 Cuidado e Intervencion del Entorno

Establecer cuales son las acciones, actividades u obras de infraestructura, instalaciones y
. elementos de soporte que pueden transformar la calidad paisajistica.

Objetivo: Mantener la calidad del paisaje para proteger el recurso ambiental.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

El paisaje es el resultado en términos visuales y estéticos del impacto interactivo sobre el territorio de los
factores climaticos, de relieve, agua, suelo, flora y fauna naturales y las acciones antropicas. El resultado de
dichas interacciones es caracteristico de cada territorio, constituyendo su dimensién mas perceptible.4

El paisaje esta constituido tanto por los propios elementos del sistema natural, como también por el ambiente
construido por el hombre.

Segun otros autores, el paisaje es la informacion que el entorno proporciona a los espectadores. Como toda
percepcion, esa informacion externa tiene que pasar por el filtro de las construcciones mentales subjetivas y,
por esta razon, el mismo paisaje es percibido de forma diferente segiin las categorias mentales. El paisaje se
nos ofrece, pues, como un conjunto espacial, perceptible, de variados elementos, que se organiza en un todo
integrado, pero que esconden sistema de relaciones subyacentes (Aramburu, 2000:71).

En este sentido, la Calidad Paisajistica incluye de acuerdo a Escribano, tres componentes de percepcion:

» Caracteristicas intrinsecas a él (morfologia, vegetacion, presencia de agua).
» Calidad visual del entorno inmediato (litologia, formaciones vegetales y grandes masas de agua).

» Calidad del fondo escénico (intervisibilidad, altitud, formaciones vegetales y su diversidad,
geomorfologia).

4 Buendia Azorin, José D., Colino Sueiras, José. Turismo y Medio Ambiente, Civitas. Madrid. 2001. pag. 151-152.

DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

Generalmente, la calidad paisajistica se estima de forma directa sobre la globalidad del paisaje -estimacion
subjetiva-, influyendo particularmente alguno de sus elementos o componentes. Por ejemplo, para valorar el
paisaje, se tienen en cuenta los siguientes elementos:

» Topografia (vistas panoramicas, diversidad morfolégica).
» Vegetacion (diversidad de tipos de vegetacion, de texturas y colores).
» Agua (formas de agua natural, disposicion del agua).

» Singularidad y la Naturalidad (elementos singulares y espacios en los que no ha intervenido el
hombre).

La construccion de infraestructura con su morfologia distintiva puede actuar como un contaminante
paisajistico. Por ello, resulta necesario integrarlas con las caracteristicas estéticas del ambiente natural.

En este sentido, cabe mencionar que las acciones de un proyecto que causan mayores impactos sobre el paisaje
son la construccion y la presencia de la propia estructura, los movimientos de tierra y aquellas otras acciones
que ocasionan un cambio en las formaciones vegetales y morfologia del lugar, por ejemplo, la destruccién de
vegetacion por el movimiento de maquinarias y acopio de materiales.

El alcance de esta interaccion esta relacionado con la capacidad de absorcion del paisaje, que depende de
varios factores biofisicos y morfologicos.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Las siguientes acciones pueden transformar la calidad paisajistica:
* Eliminacion de vegetacion natural.
= Cambios topograficos y de perfil del suelo e incendios.
* Modificacién y secado de cursos de agua naturales.
= Cambios en el uso del suelo.
* Interrupcion de formas naturales con la construccion de infraestructura en las vistas panoramicas.
» Destruccién de algunos elementos naturales singulares del paisaje (rocas, cascadas, etc.)
* Introduccion de elementos discordantes.

* No respetar la armonia cromatica de la vegetacion, lineas de altura de estructuras y edificaciones
existentes, etc.
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1.4 Cuidado e Intervencion del Entorno

1.4.3 Contaminacion Visual

Establecer y mantener un Plan de ordenamiento de componentes en funcion de su tamaiio,
. forma y distribucion, para prevenir la contaminacion visual en el interior y exterior de la
Organizacion Termal.

Objetivo: Ordenar la disposicién de elementos para mantener la armonia visual.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La contaminacién visual se percibe a través del sentido de la vista. Se entiende como el exceso de ciertos
elementos no arquitectonicos que alteran la estética y la imagen del entorno, tanto rural como urbano;
habitualmente, este tipo de contaminacion genera una sobre-estimulacion visual agresiva, invasiva y
simultanea.

La contaminacion visual puede provenir de distintas fuentes, entre ellas:
= |3 carteleria;
® lainadecuacion del diseno de componentes con la arquitectura local;
= el usoinapropiado de materiales de construccion en las fachadas de los edificios;
= una mala planificacién en la distribucién de las infraestructuras;
® inadecuadas reformas y mantenimiento de la infraestructura y areas verdes.

Muchos de estos elementos no son contaminantes de por si. Sin embargo, se los altera en su tamano, orden,
distribucion, color y texturas, convirtiéndolos en elementos perturbadores que influyen negativamente en la
percepcion que tienen los usuarios acerca del entorno de la organizacion.

B SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Se sugieren las siguientes acciones para prevenir la contaminacion visual en el interior y exterior de la
organizacion:

= Seleccionar con un criterio de uniformidad y armonia visual los materiales, formas y colores de los
elementos que integran la organizacion.

= Seleccionar materiales autdctonos para la construccién de instalaciones e infraestructura, cuando sea
posible.

= |dentificar y extraer los elementos discordantes.

DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

= Mimetizar con el entorno los componentes ajenos a la actividad.

" Madificar las fachadas mal conservadas u ocultas por la superposicion de carteles (generalmente, de
diversos tamanos, formas y colores) , estructuras metalicas y chimeneas.

= Evitar la colocacién e invasion de sostenes de carteles, torres y estructuras metalicas.
= Evitar soluciones arquitecténicas que no respondan a la armonia con el entorno.

= Regularlaforma, tamano, colory disposicion de carteles publicitarios o de informacion, en el interior y
exterior de la Organizaciéon Termal.

1.4 Cuidado e Intervencion del Entorno

1.4.4 Contaminacion Sonora

Identificar las fuentes productoras de ruidos molestos que tienen origen en el interior y
. exterior de la organizacion; y evaluar, mantener y controlar el nivel sonoro aceptable en
funcion de las caracteristicas de la actividad y perfil del usuario.

Objetivo: Controlar el nivel sonoro para mantener la armonia en la organizacién y no afectar a los
usuarios.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La propagacion de las ondas a través de un medio elastico es lo que se conoce por sonido. El ruido, un
contaminante totalmente invisible, no es mas que un sonido indeseable para la persona que lo percibe.

Los parametros que caracterizan los ruidos son tres: el nivel o intensidad, la frecuencia y la duracién. La
intensidad se expresa en unidades llamadas decibelios (dB) en una escala que se mide entre o y 140/160 dB.
De acuerdo con esta unidad, convencionalmente se ha fijado que el umbral de tolerancia para el oido humano
esta entre 50 y 60 dB. Cuando la exposicion al nivel sonoro supera este umbral, resulta perjudicial para la
salud fisica, mental y en las relaciones sociales.

Los efectos del ruido sobre las personas pueden ocasionar disturbio en lacomunicacién, pérdida de la capacidad
auditiva, cambios en el humor, disminucion del rendimiento en el cumplimiento de las tareas laborales y en
el desarrollo del pensamiento creativo, entre otros aspectos.

Asimismo, las perturbaciones por altos niveles de ruidos y vibraciones también afectan a los animales.

Cabe mencionar que los estudios realizados sitian al ruido producido por los diferentes medios de transportes
de personas y productos como el principal responsable de los altos niveles sonoros que se producen en los
centros urbanos.
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Entre los ruidos generados en el interior de la Organizacion Termal, se destacan los producidos por el personal
en diversas actividades, tales como la realizaciéon de obras y pequenas reparaciones o la utilizacion de
magquinarias y vehiculos para el mantenimiento de areas verdes y para la recoleccion de residuos; asimismo,
los producidos por los propios usuarios: voces y gritos, elevado volumen de la television, radio y equipos de
musica, particularmente en el entorno de las piletas.

Para proteger a los usuarios y al personal de niveles de ruidos molestos durante el dia, el nivel de sonido
exterior proveniente del ruido continuo, no deberia exceder 55 dB en areas exteriores y terrazas.

Tabla N° 3: Niveles Sonoros y Respuesta Humana

Sonido Efectos

50 Molestias moderadas, dia y atardecer
Exterior habitable

55 Molestias graves, dia y anochecer
Habitacion de huéspedes - dormitorios B Perturbacion del suefio

Servicios de salud 30 Interferencia con descanso y restablecimiento

Altavoces, interior y exterior

(elevado volumen): eventos y fiestas 85 Beiios &l el

Zonas comerciales y de trafico 70 Darios al oido

Se deben preservar las areas exteriores tranquilas y mantener
una proporcion baja de senal en relacioén con el ruido.

-

Fuente: Organizacion Mundial de la Salud. Guidelines for Community Noise (1999).

Parquesy areas de conservacion

DIRECTRICES REFERIDAS AL AGUA TERMAL, AMBIENTE Y PAISAJE

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

A continuacion se detallan ejemplos de fuentes de ruidos molestos que se pueden originar en el exterior e
interior de la Organizaciéon Termal:

= rutasy lineas férreas;

= vehiculos;

= actividad del personal;

= operaciones de carga y descarga de insumos;

= funcionamiento de instalaciones (ascensores, puertas de garajes, calderas);
= equipos y herramientas en el area de mantenimiento;

* equipos de musica utilizados por los usuarios;

= mausica ambiental de fondo.

Algunas consideraciones para la evaluacion del ruido:
= La medida del ruido se debe enfocar tanto en la fuente emisora como en el medio afectado.

= Los parametros que suelen determinarse son el nivel de contaminacién sonora (L) y el indice del ruido
del trafico.

* Enforma paralela a los estudios de campo que se realicen, se pueden efectuar encuestas a los usuarios
y al personal de la Organizaciéon Termal para determinar si han sido afectados. Asimismo, estudiar la
ocurrencia de quejas y reclamaciones por parte de los usuarios.

= Para efectuar la evaluacion se utilizan diferentes programas informaticos junto a diversos equipos;
los mas empleados son los sonémetros y otros como los registradores magnéticos, analizadores
estadisticos de nivel de ruido y sistemas fijos o méviles de monitoreo del ruido, entre otros.

Para representar y presentar los resultados obtenidos se deben elaborar mapas sénicos, los que
permiten identificar las areas mas conflictivas.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Las plantaciones de arboles y arbustos pueden actuar como pantalla disminuyendo
significativamente el ruido. Para la efectiva reduccion, deben ser plantados cerca de la
fuente mas que del area receptora.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Para obtener informacion adicional sobre el tema:

http://www.ruidos.org; http://www.infobruit.org

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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EJE 2
DIRECTRICES REFERIDAS AL GERENCIAMIENTO ORGANIZACIONAL

Es importante que la Organizacion Termal sea dirigida y gerenciada con el fin de alcanzar los objetivos fijados,
realizando la identificacion, sequimiento y mejora de las actividades.

Para ello, el presente Eje expone los principales conceptos y aspectos referidos a la Direccion Estratégica, a
las Operaciones de la Organizacion Termal vinculadas a las actividades de salud, higiene y sequridad, y a la

elaboracion de Documentacion y Registros.

2.1 Direccién Estratégica

2.1.1 Visién y Planificacion

212  Misidny Politicas

213  Obligaciones de la Direccion

2.1.4  Obligaciones de la Direccion referidas a los Servicios de Salud
2.2 Operaciones de la Organizacion Termal

2.21  Actividades relacionadas con salud, higiene y seguridad

2.22  Otras actividades de la organizacion

2.23  Seguimiento de las actividades

2.3 Documentacion y Registro (aplicable a las Directrices indicadas)

DIRECTRICES REFERIDAS AL GERENCIAMIENTO ORGANIZACIONAL

JEEN DIRECCION ESTRATEGICA

2.1 Direccion Estratégica

Definir una visién y una planificacién en el cortoy mediano plazo que la asista para alcanzar
. su “situacion ideal”.

Objetivo: Proyectar y anticipar los proximos pasos para organizar los recursos en funcion de ello.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA
;0Oué es la vision?
La Vision es la idealizacién del futuro de la empresa, es su aspiracion o como “se ve” y se proyecta en los

proximos anos; es la imagen futura que se desea alcanzar.

Para alcanzar la Vision, la Direccion de la Organizacion Termal debe concentrarse en lineas fundamentales
de accion tales como en el propésito principal de la organizacion, su futuro, la definicion de los mercados a
atender, los valores, conductas y actitudes deseadas.

Por ejemplo: “Ser reconocidos como la Organizacion Termal que presta en todos los servicios la mds alta
calidad”.

Es conveniente que sea clara y concreta, que sirva de guia para los esfuerzos y acciones que se emprendan.

¢0ué es la planificacion? ¢Cudles son sus fases?

La Planificacion es el proceso en el que se definen las situaciones que queremos alcanzar en el futuro, y se
disefian los caminos para lograrlo. Su finalidad es determinar quién, cémo y cuando se alcanzara la idea o el
objetivo. Sus fases son las siguientes:

e Determinacion de Objetivos a alcanzar: Es |la primera actividad que se realiza, es saber adonde se
pretende llegar.

En este sentido, los objetivos constituyen la expresion de una situacion que quiere vivir la organizacion
en el futuro. Por ejemplo: ser realista, ser verificable, tener un plazo, incluir metas intermedias,
plantear un desafio y un compromiso.

Los objetivos tienen una jerarquia, algunos son mas importantes que otros. Se disefnan objetivos
organizacionales de una determinada area u objetivos vinculados a las operaciones de la
organizacion.
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DIRECTRICES REFERIDAS AL GERENCIAMIENTO ORGANIZACIONAL

e Toma de decisiones: La organizacion debe tomar decisiones para conseguir los objetivos fijados. = Dejar que los responsables representen los intereses de sus respectivas areas, y que en la negociacion
Esto implica el proceso de comparar alternativas posibles y elegir las mas adecuadas. Diagnostico — entre las mismas, con usted como mediador, se alcance a definir las prioridades de la organizacion.
Alternativas posibles — Evaluacion de alternativas — Seleccion — Ejecucion (Resultados). . . o -

= Otorgar retroalimentaciones periddicas al personal respecto del grado de cumplimiento de los

e Elaboracion de planes. Generalmente, se consideran dos o mas tipos, de acuerdo a una jerarquia de objetivos. Esta informacion les permitira reorientar recursos cuando sea necesario.
la planificacion. A continuacién se expone un ejemplo de Matriz de Objetivos a alcanzar que se puede tomar como modelo
La planificacién mas amplia es la estratégica, porque esta vinculada a los objetivos organizacionales. para su utilizacion:

Este tipo de planificacion esta definida en la cipula de la organizacion, la abarca en su totalidad y esta
proyectada a largo plazo, quedando los efectos y consecuencias en el futuro. Tabla N° 4: Ejemplo de Matriz de Objetivos a Alcanzar
La Planificacion tactica es la que se realiza en las areas o departamentos, y la operativa en cambio se
efectla para cada actividad, es mas detallada y a corto plazo. ivi ieti Fecha de Fecha de Grado de
p ) y p Actividad Objetivo establecimiento | conclusion Recursos Responsables i

Grafico N° 2: Definicion de la Vision y Planificacion de la Organizacion

Objetivos 1 Objetivos 2 Objetivos 3 Objetivos 4 -

Planificacion

I—

Debe existir una coherencia
y relacién entre la vision, \_ )
planificacién, mision y politicas.

Fuente: Elaboracién propia. 2.1 Direccion Estratégica
I SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ B SO POl Cas ettt ettt s et e e eeee s e
= Partadelavision para definir la planificacion y los objetivos, ya que deben guardar légica con la misma. Identificar la misién y las politicas que regiran las actividades y formas de trabajo,

Luego de un ejercicio de 5 0 10 anos, de establecer objetivos y cumplirlos, se deberia alcanzar aquella . generando comunicaciones internas coherentes y consecuentes con las mismas.

situacion que se ha establecido en la vision.

= Involucrar al personal en la definicion de la vision, ya que con su participacion se puede obtener el
compromiso, asi como cualquier aporte o valor que el individuo pueda otorgaren este MOMENtO. et et e e et ee e ee e e en et et enaeeeaanaans

* Buscarese compromisoy participacion de los responsables de cada area en la definicion de los objetivos Objetivo: Establecer las pautas de trabajo que guiaran en el dia a dia para lograr una unidad como

de cada una de ellas, incluso, en las que no sean de su incumbencia inmediata, ya que ello les aportara organizacion.
una vision mas completa, promoviendo su integracion.
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I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La Mision es el enunciado que resume los principales propositos estratégicos de la organizacion asi como
los valores esenciales que deberian ser conocidos, comprendidos y compartidos por todas las personas
que la conforman; su objetivo es orientar y optimizar la capacidad de respuesta de la organizacién ante las
oportunidades del entorno.

Como se menciono, la mision establece el propésito de la organizacion, y el valor que ella provee a los usuarios
a través de sus servicios. Junto a las politicas, se define cdmo se actuara para alcanzar la vision y planificacion
definida, estableciendo un marco de referencia para sus empleados, mercado y usuarios respecto de su
proceder.

La Mision traduce los siguientes aspectos: Qué es lo que hacemos (cual es el negocio); en dénde lo hacemos
(cual es el mercado) y para quién lo hacemos (qué necesidad satisfacemos y cémo lo hacemos)

Habitualmente, se la define considerando cuatro aspectos:
= |aestrategia
= el propésito
= Jos valores
= |as politicas y las normas.

Por ejemplo: “Aportamos valor basados en el conocimiento y la experiencia de nuestro personal, en beneficio de
nuestros clientes, nuestra gente y nuestra comunidad”

La Mision sirve para que el personal se entere donde esta y para qué esta. Debe implicar al mayor niumero de
personas y ser muy breve. Por lo general, debe contener no mas de 25 palabras.

Las Politicas contienen algunos de los elementos principales para el direccionamiento de la Organizacion
Termal. A través de ellas, se puede definir “la filosofia” de la organizacion, compartir valores, determinar una
vision comun y encontrar mejores formas para contribuir al logro de las metas de la misma.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

= Habitualmente se habla sélo de la politica de calidad. Sin embargo, es necesario definir aquellas que
la Direccion o el responsable de cada area consideren necesaria; podran existir politicas de cobranzas,
pago a proveedores, etc.

= Participar a los responsables en la definicion de estos documentos, para que puedan incorporar estas
herramientas y su experiencia, para replicarlas luego.

= Asegurar la llegada de esta informacion a todos los niveles de la organizacion y su efectiva incorporacion
a la dinamica diaria.

La alineacion de la Organizacion termal a las presentes directrices debe representar su incorporacion a la
dinamica diaria de trabajo, en oposicion a un esfuerzo esporadico o de Unica vez.

DIRECTRICES REFERIDAS AL GERENCIAMIENTO ORGANIZACIONAL

2.1 Direccion Estratégica

2.1.3 Obligaciones de la Direccion

Identificar roles, responsabilidades y el nivel de autonomia del personal para la toma de
. decisiones, y facilitar los recursos que posibilite el cumplimiento de lo planificado.

Objetivo: Definir como participa cada uno y qué necesita para hacer que se vuelvan realidad los objetivos.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La Direccion debe considerar en qué grado involucrara al personal en el establecimiento de la vision, mision,
politicas y objetivos.

A través de la definicion de los roles y las responsabilidades se determinara la participacion y el nivel de
autonomia del personal.

La definicion de los roles y responsabilidades de los referentes de las areas formaliza la estructura de la
organizacion. Habitualmente, los roles y responsabilidades se presentan en organigramas; se documenta la
intencion de la Direccion de la organizacion.

Es importante una estructura organizacional bien definida porque asigna autoridad y responsabilidades de
desemperio en forma sistematica.

La Direccién tiene un rol esencial en la organizacion. Este rol no involucra la ejecucién de las tareas, sino el
control, el seguimiento y el desarrollo de la organizacion.

Esta ultima comprende actividades tales como la coordinacion y articulacion de las areas -sus objetivos
y planificaciéon en el corto y largo plazo-, el establecimiento de las areas de incumbencia -roles y
responsabilidades- de las diferentes areas, la asignacion de recursos y el establecimiento de los canales de
comunicacion interna, entre otros aspectos.
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Grafico N° 3: Ejemplo de Organigrama con Roles y Responsabilidades a nivel supervisores

Direccion

General

. Responsable de
Mantenimiento

Identificar las necesidades
de Mantenimiento.

Determinar un plan

y programa de mantenimiento
de acuerdo a las necesidades
dela OT.

Controlar tareas
de mantenimiento.

Definir los métodos a ser
utilizados para realizar
el mantenimiento.

Responsable de seguridad
e higiene

Identificar puntos criticos
de control de riesgo.

Emprender acciones y planes
para mitigar el riesgo asociado
ala actividad.

Determinary accionar el plan
de seguridad.

Realizar |a supervision
y seguimiento del personal.

Responsable de
Atencion al cliente
v

Definir los estandares

Responsable de y politicas de atencién al cliente.

Administracion y Finanzas : -
Supervisar al personal de atencién

Gestionar las cobranzas al cliente.

del establecimiento. L. L.
Participar de las definiciones

de necesidades de comunicacion

Realizar los depésitos y tramites .
al usuario.

bancarios.

Alimentar a la direccion
general sobre los contactos
con los usuarios.

Gestionar los pagos
a los proveedores.

Gestionar las compras de
materiales necesarios, su
inspeccion y aprobacion
del pago al proveedor.

Responsable del SMT, SE' Y SME

Asesorar a la Direccion en la organizacion del Servicio de Enfermeria, el Servicio
Médico Emergencias y el Servicio Médico Termal en el caso que se decida contar
con él.

Participar en la redaccién de publicidad, folleteria y sefialética interior y/o
exterior, con el fin de brindar informacion correcta y precisa, evitando
comunicar datos confusos o equivocos.

Mantener una fluida comunicacién con la Direccion, con el fin de transmitirle
sus sugerencias, opiniones e ideas referidas a la problematica de salud o a las
posibles consecuencias médicas generadas por la actividad presente o futura de
la Organizacién Termal.

Realizar el asesoramiento al personal de los servicios de Salud segtin su puesto
de trabajo, o asegurarse que reciban la informacion necesaria a través de otros.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Con el fin de dar cumplimiento a esta Directriz se sugiere considerar los siguientes aspectos:

= Documentar y actualizar los roles y responsabilidades del primer nivel de la organizacion, asi como
los objetivos de las areas. Con ello, se evitan confusiones posteriores que resultaran negativas para la
Organizacion Termal. Estos documentos permiten que lo definido trascienda en el tiempo.

= Comunicar los elementos que hacen a la estructura formal, organigramas, roles, responsabilidades y
objetivos, dado que reduce el grado de incertidumbre dentro de la organizacion.

Esta practica presenta mayor valor agregado a la hora de comunicar cualquier cambio dentro de la
estructura de la Organizacion Termal, asegura el conocimiento del personal, reduce el rumor de pasillo
y promueve la estabilidad de la organizacion.

= Realizar la cuantificacion de los recursos que seran necesarios para el cumplimiento de los objetivos,
asi como el analisis costo-beneficio de cada uno de éstos.

» Asegure la disponibilidad de los recursos en las fechas pactadas.

2.1 Direccion Estratégica

2.1.4 Obligaciones de la Direccion Referidas a los Servicios de Salud

Designar un médico asesor determinando el alcance de sus funciones y responsabilidades,
. y organizar los Servicios de Salud.

Objetivo: Poseer asesoramiento profesional para mejorar la calidad de la prestacion.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Las Organizaciones Termales utilizan como principal producto el agua termal en sus variadas formas de
aplicacion, pero fundamentalmente bajo la aplicacién de banos. Aunque utilicen el agua termal con fines
recreativos (termoludismo), es aceptado internacionalmente que ésta posee acciones directas sobre el
organismo humano.

Por lo tanto, resulta de trascendental importancia que toda Organizacion Termal cuente con un Servicio de
Salud, lo que implica establecer un ambito fisico en el que se puedan desarrollar las actividades y disponer del
recurso humano necesario.

El Servicio de Salud debe definir los conceptos que guiaran las acciones de atencion médica y de enfermeria,
considerando los objetivos de la institucion y el sistema de organizacion previsto.
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Considerando que se trata de un tema netamente técnico, la Direccién debe contar con el apoyo permanente
de un profesional - al que se lo podria llamar Médico Asesor -, quien colaborara con la Direccién en organizar
el Servicio de Salud y asesorara a la misma en todos los aspectos de su incumbencia.

El Servicio de Salud debe velar por la salud fisica de los usuarios, asistir a quienes manifiesten inconvenientes
dentro de la organizacion, y brindar asesoramiento y orientacion sobre el correcto uso del agua termal.

B SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Con el fin de implementar la Directriz, la primera medida de la Direccion sera designar al Médico Asesor para,
con su apoyo y asesoramiento, organizar todo el Servicio de Salud.

El Servicio de Salud estara conformado por:
1. el Servicio de Enfermeria
2. el Servicio de Emergencias

3. el Servicio Médico Termal (optativo)

éCudles son las funciones y responsabilidades del Médico Asesor?

a. Asesorar cuando corresponda al personal de los Servicios de Salud en temas de termalismo, o asegurarse
que reciban la informacién necesaria a través de otros.

b. Participar en exposiciones que realice la Organizacion Termal como lanzamientos de temporada,
conferencias, etc.

c. Participar en la elaboracién, mantenimiento y actualizacion de registros estadisticos en relacion con
accidentes, consultas, problemas o quejas mas frecuentes de los servicios de salud.

d. Interactuar permanentemente con los Servicios de Enfermeria, Médico de Emergencia y Médico Termal,
con el fin de analizar la problematica de cada uno, e intentar mejorar los aspectos que sean necesarios.

e. Controlar que se realicen los analisis de calidad del agua termal con la periodicidad que correspondan

f. Examinar los informes de resultados del analisis del agua termal en busca de variaciones y datos de
interés.

g. Participar en la elaboracién del Reglamento de Pautas de Comportamiento, asesorando sobre datos de
interés médico que alli se escriban.

h. Controlar que todo el personal que cumpla funciones en la Organizacion tenga realizado el examen fisico
en busca de enfermedades infectocontagiosas.
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2 N )

0 En los folletos siempre se promocionan las aguas termales como saludables para el cuerpo.

INCORRECTO CORRECTO

El usuario consulta por cuestiones médicas
relacionadas con el agua termal,
y nadie sabe asesorarlo.

- J

El médico asesor brinda la informacion
adecuada para evitar situaciones confusas.

¢Cudles son las funciones del Médico Asesor vinculadas a la Gestion de Crisis?

El Médico Asesor de la OT debera identificar, analizar y evaluar fundamentalmente cuatro aspectos:
= |as situaciones médicas que pudieran ocurrir dentro de la organizacion;
= los aspectos edilicios:

o emplazamiento del servicio de enfermeria y/o médico y su conexion con el interior y
exterior;

O ubicacién de las piletas para el caso de Parques Termales;
o medios de acceso hasta las distintas zonas;

o presencia de escaleras, ascensores (y su capacidad para transportar una camilla), y desniveles
en el piso;

o sistema de comunicacion con los distintos sectores y con el exterior;
o ubicacion del centro asistencial mas cercano, etc,;

= personal que podria actuar en el momento;

= recursos materiales a disposicion.

Con estos puntos estudiados, el médico debe disefiar un “Plan de Acciones ante Situaciones de Emergencias”,
detallando perfectayclaramentelosrolesyfuncionesquedebencumplirlosactoresinvolucrados,identificando
a los mismos por sus funciones y no por sus nombres, de manera tal que ante una situacion de emergencia
médica todos sepan qué hacer.

Este Plan debe ser presentado y explicado a todo el personal. Seria conveniente que también se realicen
graficos, cuadros sindpticos o iconografia explicativa y que se encuentren en lugares visibles para todos los
empleados, de manera tal de actuar como recordatorio continuo.

Ademas, se deben organizar simulacros con el objetivo de entrenar al personal, y de las conclusiones de los
mismos, obtener datos que sirvan para mejorar o modificar el Plan.
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¢éCudles son las funciones y responsabilidades del personal de enfermeria?

a. Realizar las practicas de enfermeria que correspondan y se enmarquen dentro de la ley.

b. Realizar el control de signos vitales y asesoramiento general sobre el uso y precauciones con las aguas
termales.

c. Estar bajo las 6rdenes de un médico (ya sea del Médico Asesor, del Servicio Médico Termal o del Servicio de
Emergencias).

d. Mantener y asegurar la provisién, condiciones de uso y funcionamiento, aseo y esterilidad (cuando
corresponda) de los elementos necesarios para el trabajo en el Servicio.

e. Informar al médico de toda aquella situacién que considere de interés sanitario con respecto al estado
general de un usuario, de toda anormalidad en el transcurso de su trabajo, si se producen accidentes o
situaciones que escapan de la normalidad, llevando registro escrito de estos sucesos.

f. Conservar la confidencialidad de todo dato médico del que tenga conocimiento, conforme la normativa
vigente.

g. Debera bregar por hacer cumplir estas normativas al resto del personal de la Organizacién y a los usuarios
de las instalaciones.

h. Poseer un uniforme tnico (igual para todo el personal del Servicio) con identificacién personal visible en
donde conste como minimo el nombre y apellido de la persona y la inscripcion “Enfermera/o”.

El Servicio de Enfermeria deberia funcionar durante los horarios de atencién al usuario, para el caso de Parques
Termales o similares, o en horarios de mayor uso de las instalaciones termales para el caso de alojamientos
termales.

¢Cudles son los requisitos del personal de Enfermeria?

a. Poseer titulo habilitante, expedido por autoridad sanitaria competente.

b. Tener conocimientos generales en relacion con:
i.Tipo de agua termal que presenta la organizacion donde cumple funciones;
ii. caracteristicas fisico-quimicas de las mismas;
iii. principales efectos sobre el cuerpo humano;

iv. precauciones en el uso del agua termal.
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A tal fin, debera recibir capacitacion con la acreditacion correspondiente en la materia, impartida por el
médico a cargo del Parque Termal.

c. Acreditar (ya sea por antecedentes laborales o formativos) conocimientos en “Emergentologia”,
fundamentalmente en relacion con posibles accidentes o patologias que se puedan presentar dentro de la
Organizacion Termal.

¢éCudles son las funciones y responsabilidades del Servicio Médico de Emergencias?

La organizacion del Servicio Médico de Emergencias, se encuentra desarrollada en la Directriz 4.1.2

¢0Oué se entiende por Servicio Médico Termal?

Las Organizaciones Termales podran contar con un Servicio Médico Termal, a cargo de un profesional
meédico.

Este Servicio esta destinado a prescribir tratamientos médicos termales a los usuarios que acuden a una OT.
En el caso que la organizacion dedique parte de la misma a la practica de tratamientos termales, debera
disponer de un espacio fisico acorde para tal fin y del recurso humano necesario para llevar adelante dichos
tratamientos.

Eneste caso, serala autoridad sanitariacompetente quien dispondra de las normativas para el funcionamiento
de un servicio de estas caracteristicas.

IEE8 OPERACIONES DE LA ORGANIZACION TERMAL

2.2 Operaciones de la Organizacion Termal

Identificar las actividades vinculadas al Servicio de Enfermeria (SE), Servicio Médico de
. Emergencias (SME) y al Servicio Médico Termal (SMT), la interrelacion entre ellas, y los
factores de calidad que tendran incidencia en la percepcion del servicio ofrecido.

Objetivo: Estudiar y proyectar para evitar la improvisacion.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Las actividades que se efectuan en la Organizacion Termal constituyen una secuencia de tareas que tienen
como objetivo producir determinados resultados, en este caso, una serie de servicios. Ejemplos de actividades
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son: la atencion al usuario, la facturacion, las acciones de marketing, las tareas que involucran al Servicio de
Salud, entre otras.

Resulta necesario que junto con la excelencia del personal y la integracion con los usuarios, la Organizacion
Termal tenga “ajustadas” todas las actividades. Para esto, es necesario tener buena informacién acerca
de como se realizan las tareas en las diferentes areas; ello permitira mejorarlas continuamente y actuar
coordinadamente ante un evento o hecho no frecuente que pueda ocurrir.

Es decir, es imprescindible que la Organizacion Termal identifique y conozca, asi como también estudie todas
las actividades y el modo en que se relacionan e interactian unas con otras.

Adquiere importancia mencionar lo anterior, dado que a medida que la organizacion crece, el personal va
concentrando sus esfuerzos sélo en su area de trabajo, olvidando aspectos globales de la organizacion. Esto
provoca una vision muy localizada de los servicios que se ofrecen y del concepto de prestacion teniendo en
cuenta la calidad.

Con respecto al Servicio de Enfermeria (SE), Servicio Médico de Emergencias (SME) y Servicio Médico Termal
(SMT), lo mencionado cobra verdadera importancia dado que involucra la seguridad de los usuarios. Es
importante identificar las actividades y analizar su interrelacion, con el fin de actuar en forma coordinada
cuando asi lo amerite.

Por ejemplo, se detecta que arriban a la organizacién usuarios que cuentan con determinadas dolencias — por
caso, usuarios hipertensos - que podrian ser contraproducentes al efectuar la actividad termal. La Enfermeria
identifica el hecho y le da aviso al Médico Asesor, quien a su vez informa a la Direccion de la organizacion.
Una vez evaluada la situacion, se decide implementar una campana de difusién destinada a los usuarios, y
una de comunicacion interna que informe al resto de la organizacion sobre las precauciones que se deben
considerar.

La identificacion de las actividades de la Organizacion Termal resulta un paso util para transparentar las
tareas de cada area. Con su difusion se brinda una vision mas integral para al personal.
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Grafico N° 4: Actividades y Factores de Calidad que Tienen Incidencia en el Servicio Ofrecido
(Servicio de Salud)

SERVICIO DE SALUD

MEDICO ASESOR

Servicio de Enfermeria Servicio de Emergencias Servicio Médico Termal

Prescribe tratamientos termales.
Realiza los controles de usuarios
bajo tratamiento termal.

Realiza controles generales
a los usuarios y brinda
informacién general.
Identifica casos problemas
y se remite al Médico asesor.
Brinda atencién inicial

en una urgencia.Participa

en la gestion de crisis.

Responde al llamado ante
situaciones de urgencia.
Brinda atencién médica

y traslado al usuario que
lo necesita. Participa

en la gestién de crisis.

Fuente: Elaboracién propia.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Para la implementacion de la Directriz se sugieren tener en cuenta las siguientes acciones:
* |dentificar la forma especifica (C6mo) de realizar cada actividad
= |dentificar Qué se hace en esa actividad y quienes son los responsables
® Déndey Cuando se realizan las actividades
= Qué materiales y equipos se utilizan

® Una vez identificadas las actividades se sugiere realizar una representacion grafica que refleje la
estructura y la interrelacién entre las mismas; para una mayor comprension, resultara util realizar
agrupaciones en funcién de las actividades.
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2.2 Operaciones de la Organizacion Termal

Identificar las actividades vinculadas con la atencion al usuario, la interrelacion entre ellas,
. y los factores de calidad que tendran incidencia en el servicio ofrecido.

Objetivo: Evitar que con el paso del tiempo y el cambio de personal la organizacién pierda su
conocimiento.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Como se menciond en la Directriz 2.2.1, adquiere suma importancia que la Organizacion Termal identifique,
conozca y estudie todas las actividades y el modo en que se relacionan e interactian entre ellas.

Importa identificar y conocer las actividades que se encuentran estrechamente vinculadas con la atencion
al usuario, dado que el objetivo principal de la organizacion es satisfacer sus necesidades y expectativas,
predisponiéndolo a recomendar o volver a contratar el mismo servicio.

Grafico N° 5: Actividades y Factores de Calidad que Tienen Incidencia en el Servicio Ofrecido
(Otras Actividades)

b
3 —
:tsi Comunicaciones Atencion al cliente y caja Informacién al usuario
) -
9
< _

Claridad en la comunicacion Calidez del personal Disponibilidad de informacion
= Informacion completa Simpatia Tiempo de atencion
(G
S
3] . T . . i .
S Grado disponibilidad de Claridad en la orientacién Tiempo de espera
D g la inrofmacion
3 Empatia Recursos puestos a disposicion
8 e Tiempo de respuesta
28 - . .
9 ante consultas Personal servicial Claridad y calidez del personal
Q.
)
< .

Tiempo de espera

Fuente: Elaboracién propia.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Las sugerencias brindadas para la Directriz. 2.2.1 sirven también para implementar la presente. A saber:
= |dentificar la forma especifica (COmo) de realizar cada actividad
= |dentificar Qué se hace en esa actividad y quienes son los responsables
=  Dondey Cuando se realizan las actividades
= Qué materiales y equipos se utilizan

= Una vez identificadas las actividades se sugiere realizar una representacion grafica que refleje la
estructura y la interrelaciéon entre las mismas; para una mayor comprension, resultara util realizar
agrupaciones en funcion de las actividades.

A continuacion se detalla un ejemplo de la secuencia de actividades e interrelacion entre ellas:

El proceso de marketing capta nuevos usuarios. Luego, durante el proceso de atencion al cliente y caja, se realiza
la orientacion del usuario y el cobro del ingreso, respectivamente. Una persona con una inquietud, consulta o
duda no resuelta hasta el momento es derivada al personal responsable de Informacion al Usuario, que amplia
la informacion para satisfacer su necesidad.

2.2 Operaciones de la Organizacion Termal

Definir los indicadores e implementar el seguimiento en el desempeiio de la organizacion
. con el fin de tomar decisiones, corregir desvios y establecer nuevos objetivos.

Objetivo: Obtener informacién sobre las actividades de la empresa para poder actuar y potenciar los
resultados.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Es dable destacar lo importante que es conocer profundamente las actividades de la Organizacion Termal
para ejercer el control sobre éstas.

El seguimiento es el aspecto clave para poder intervenir en las actividades, modificarlas y mejorarlas, debido
que a partir de los resultados obtenidos — es decir, en base a datos confiables - se pueden tomar decisiones
fundamentadas, tales como corregir algunos desvios vinculados a los objetivos que habian sido fijados por
la Direccion. A través del seguimiento se pueden implementar diversas técnicas para utilizar y ampliar el

conocimiento de las actividades.
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Resultafundamental que el seguimiento que realiza la Organizacién Termal retna los atributos de pertinencia,
precision, oportunidad y economia, de modo que sea entendible para aquellos que tienen la responsabilidad
de implementar futuras acciones.

En este sentido, definir los indicadores para efectuar el seguimiento es de la mayor importancia porque es el
punto donde comienza la mejora, al permitir comprender los objetivos y su cumplimiento.

Los indicadores no son mas que una expresion cuantitativa del desempeno de la Organizaciéon Termal, cuya
comparacién con un nivel de referencia que marcara la pauta para evaluar si se alcanzaron los resultados
esperados, brindara a la Direccién la desviacion sobre la que se tomaran acciones preventivas o correctivas.

El nivel de referencia del indicador podra definirse en base a una serie de aspectos en funcién de su origen,
tales como:

» Requisito: solicitud del usuario;

* Planificacién: propésito de la organizacion;
= Politica: conveniencia de la organizacion;

= Histérico: resultados anteriores;

= Estandar: mediciones de las acciones implementadas.

Asimismo, los indicadores pueden tener diversas orientaciones (lograr la eficiencia, la eficacia o la efectividad)
segun la necesidad de medicion, ya sea que se desee el crecimiento o el desarrollo de la organizacion.

La Organizacion Termal puede contar con un listado de indicadores que le permita evaluar el logro alcanzado
en actividades tales como atencion a los usuarios, marketing, mantenimiento y Servicios de Salud, etc..

Algunos ejemplos de aplicacion de indicadores en la Organizacion Termal se detallan a continuacion:
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Grafico N° 6: Indicadores de la Organizacion Termal

Actividades

Indicadores para seguimiento

Marketing Atencion al Mantenimiento SMT
i cliente y caja

# de incidentes
registrados

# de publicaciones en Tiempo promedio de
las cuales ha aparecido cobro.
el complejo 2007

Tiempo medio de
reparacion de falla

Tiempo promedio
de estabilizacion

Tiempo promedio
de consulta en caja

Tiempo medio de
parada de una
maquina

# de consultas

# de visitas a la pagina Tiempo promedio
de internet de espera en caja

Tiempo medio

Tiempo promedio de respuesta
de limpieza

# de visitantes

en temporada

#de personas
atendidas en el mes

Ingresos registrados
por hora (tendencias) Analisis fisico
quimico
# maximo de visitantes  $ facturada y bacteriolégico Tiempo promedio
en un dia de respuestas de
# de ingresos SME
Minimo de visitantes con descuentos
en dia
# ingresos registrados
Promedio diario con vauchers

de visitantes

Cada indicador aporta una 6ptica diferente de la empresa. Por ello es importante
que la direccion defina “qué” es lo que le interesa ver, controlar y hacer el seguimiento.

Fuente: Elaboracién propia.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Para la construccion de los indicadores, se sugiere considerar los siguientes aspectos:

donde se realizaran las mediciones;
quién sera el responsable de tomar la informacion;
quién sera el responsable de analizar el indicador (y tomar las acciones pertinentes);

cuando se realizaran las mediciones.
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Cuadro N° 1: Modelo de Posible Indicador

(Factor: Calidad. Tipo de indicador: Eficacia N

Nombre del indicador: Atencién con calidad.

Definicion del indicador. Este indicador expresa el porcentaje de servicios prestados
con plena satisfaccién o sin objecién alguna de nuestros usuarios.

Objetivo: Determinar el porcentaje de atenciones con calidad a nuestros clientes,
con el fin de implantar acciones de mejoras para asi incrementar la satisfaccion de
los mismos en la prestacion del servicio.

Persona responsable: Responsable de recepcién.

Nivel de referencia: Planificacién de la organizacion. Meta: Minimo 98 %

Punto de lectura: Recepcién/caja

Frecuencia: Diaria.

Usuario de la medida: Gerente, propietarios, responsable de recepcién.

Formula de calculo: N° de atenciones sin reclamos/N° de atenciones realizadas x 100.

KObservaciones: J

Fuente: Adaptado de Programa de Cooperacion Horizontal para Becas de Adiestramiento (CHBA) Grupo Regional I1SO. Facultad
de Ingenieria, Universidad de Antoquia. Colombia (2002).

Para la obtencion de los indicadores se pueden utilizar diversas herramientas, entre las que se mencionan las
siguientes:

= |aencuesta de satisfaccion;

» investigaciones con referentes (gestion de quejas y reclamos, buzén de sugerencias);

. i isteri i "
el cliente misterioso o “mistery shopper”

* los paneles / grupos de usuarios.

A continuacion se mencionan los lineamientos principales para realizar una encuesta:

1. El primer paso para implementar las encuestas es realizar un analisis acerca de las caracteristicas que el
usuario valora como importantes en la prestacion del servicio termal para generar su satisfaccion.

2. Luego, a partir de las caracteristicas conocidas junto con otras que la organizacién considere importantes,
se disena el cuestionario.
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Para su elaboracion, es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:
» preguntar al usuario qué nivel de satisfaccion siente con la organizacion;
» las preguntas deben ser claras, concisas y precisas;
» seleccionar el tipo de escala que mas conviene para el estudio (malo, regular, bueno; de1a 5, etc.);

» colocar preguntas abiertas (pocas) para recoger la opinién del usuario.

3. Una vez elaborado el cuestionario, se debe realizar la recoleccion de los datos determinando el nimero
de usuarios a los que se va a encuestar. Es muy importante tener en cuenta que antes que el usuario
reciba el cuestionario, se le debe haber informado muy bien cuales son los objetivos de la encuesta.

4. A partir de los resultados obtenidos en el seguimiento se debe establecer el plan de mejora, donde se
especificara las acciones que se van a emprender, los recursos necesarios, quienes seran los responsables y el
plazo para cada una de esas acciones.

Es importante destacar que implementar estas mejoras constituye un paso fundamental, porque al haber
realizado un estudio de este tipo los usuarios van a esperar que la organizacion mejore en algun aspecto.
Si ellos no detectan las mejoras, si ven que sus sugerencias no se tienen en cuenta, su grado de satisfaccion
disminuira.

a i )

La Organizacion Termal ha definido qué desea mejorar: desea reducir el tiempo de espera
de los clientes en caja.

INCORRECTO CORRECTO

Toma acciones para reducir el tiempo de espera
en caja, pero sin tener indicadores.

De este modo, no puede reconocer el impacto
que sus acciones han tenido en el tiempo

de espera promedio, o si éste se ha mejorado.

Identifica los indicadores necesarios para medir
su desempeno en el area, y definir qué es lo que
desea medir. Luego de un tiempo, al observar
que tiene datos suficientes, evalta

su desempenio.

Realiza el seguimiento del tiempo de espera

en la caja y en caso de que sea superior

al deseado por la Direccion, corrige el desvio.
Capacita al personal para que brinde asistencia
en los horarios picos, reduciendo de este modo
el tiempo de espera.
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Manejo de quejas y reclamos:

Mediante estaherramientaseevalian los procedimientos a través delos que laorganizacion
resuelve la insatisfaccion manifestada por sus clientes, y utiliza la informacion obtenida
en el proceso de resolucion de reclamos para identificar las causas que los provocaron y
tomar las acciones necesarias de cara a su erradicacion en el futuro.

El aspecto clave es la pronta y eficaz solucion de las quejas y reclamos, para recuperar
la confianza del cliente y no perder su lealtad. Se analiza como la organizacion aprende
de las quejas, y garantiza que los responsables de las actividades reciban la informacién
necesaria para eliminar las causas de dichas quejas.

Fuente: Guia para una Gestion de Excelencia. Empresas de Viajes y Turismo. Camara
Argentina de Turismo, Buenos Aires (2005).

IEEll DOCUMENTACION Y REGISTRO.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Para poder implementar y realizar el efectivo seguimiento de las actividades deben documentarse algunas
acciones queserealizan enlaorganizacion. De este modo, se puede volver a repetir sin problemas esas acciones
y ademas, el personal puede contar con una herramienta de apoyo y consulta para realizar sus actividades.

La documentacién técnica que la organizacion pueda generar es una herramienta de comunicacién y de
transmision de informacion en todos los niveles, y asegura que lo planificado se realiza realmente. En otras
palabras, traduce los resultados para demostrar que las acciones se estan llevando a cabo; constituyen una
evidencia.

Con los datos que quedan reflejados en los registros, se pueden efectuar estudios estadisticos con el fin de
controlar o mejorar las actividades.

Los Documentos y Registros deben ser faciles de interpretar y su consulta debe ser accesible.

Los Documentos necesarios para la Organizacion Termal se identifican en cada una de las Directrices segun el
detalle que figura a continuacion:

DIRECTRICES REFERIDAS AL GERENCIAMIENTO ORGANIZACIONAL

2.1..  Vision y Planificacion: Texto completo de Visién, Planificacion.

2.1.2.  Misién y Politicas: Mision, Politicas (de calidad, de cobranzas, de pagos, de desarrollo de personal, de
capacitacion u otras que la Organizacién Termal considere necesaria definir).

2.1.3.  Obligaciones de la Direccion

. Organigrama;
. Roles y responsabilidades;
. Planificacién (con recursos asociados por objetivo y/o por area).

2.1.4.  Obligaciones de la Direccion referidas a los Servicios de Salud: Esquema de funciones del asesor médico
y de otros integrantes del Servicio de Salud.

2.2.1.  Actividades relacionadas con salud, higiene y seguridad: Esquema de actividades de los servicios de
salud y su interrelacion.

2.2.2.  Otras actividades de la organizacion: Esquema de actividades y su interrelacion.

6.4.1.  Planificacion del mantenimiento de las instalaciones: Plan de mantenimiento preventivo y correctivo.

Los Registros necesarios para la Organizacion Termal se identifican en cada una de las directrices segun el
detalle que figura a continuacion:

1.2.1.  Control de la fuente del agua termal: Registro de controles realizados.

1.2.2.  Control del agua termal en origen: Registro de controles realizados, incluyendo frecuencia y
resultados.

1.2.3.  Controlde la calidad del agua termal en piletas: Registro de controles realizados, incluyendo frecuencia
y resultados.

2.23. Seguimiento de las actividades: Registros de indicadores, sus resultados y las acciones
implementadas.

3.2.4. Evaluacion de las acciones de capacitacion y su aplicacion: Registro del Plan de capacitacion y los
resultados de las evaluaciones.

4.1.1.  Seguridad en zona de servicios e instalaciones: Registro del Plan de Seguridad Integral.
4.2.2  Condiciones sanitarias del personal: Registro a manera de Historia Clinica.

5.3.2  Evaluacion del método utilizado para comunicar: Registro de la evaluacion del método usado para
comunicar.

6.4.1.  Planificacion del mantenimiento de las instalaciones: Registro de revisiones o inspecciones.
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EJE3 REQUISITOS Y EXIGENCIAS PARA LOS DIFERENTES PUESTOS DE TRABAJO

3.1 Requisitos y Exigencias para los Diferentes Puestos de Trabajo

3.1.1 Requerimientos del Personal de Salud, Higiene y Seguridad
Es importante que la Organizacion Termal cumpla con la normativa vigente vinculada con las exigencias para

los puestos de trabajo y desarrolle las aptitudes y actitudes del personal a través de la capacitacion. Identificar los requisitos legales y reglamentarios de la profesién relacionados con el

Para ello, el presente Eje expone los principales conceptos y aspectos vinculados a los Requisitos y Exigencias . personal de los Servicios de Salud y el personal del Servicio de Higiene y Seguridad.
para los Diferentes Puestos de Trabajo y la Capacitacion del Personal.

3.1 Requisitos y Exigencias para los Diferentes Puestos de Trabajo Objetivo: Respetar las exigencias legales para asegurar el cumplimiento de las normativas vigentes y
3.1.1 Requerimientos del personal de salud, higiene y seguridad tender a mejorar la calidad de la prestacion.

3.1.2 Requerimientos de otros puestos de trabajo
CONCEPTOS DE REFERENCIA

3.2 Capacitacion del Personal . ) ) ] o )

El personal de Salud, Higiene y Seguridad debe cumplir con ciertos requisitos legales y reglamentarios, dado
321 Identificacion de las necesidades de capacitacion que en el primer caso se deben asumir todas las responsabilidades que involucran la atencién de los usuarios;
322 Planificacién y ejecucién de la capacitacion y en el segundo, los riesgos inherentes a las tareas que se desempenan.
323  Plan de Educacién Ambiental Entre los requisitos legales y reglamentarios identificados por la Organizacion Termal deben incluirse el titulo

habilitante, matriculas y revalidas aplicables segun el puesto de trabajo.
3.2.4  Evaluacion de las acciones de capacitacidn y su aplicacion

SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta los siguientes aspectos:

Requisito de los Guardavidas

Los guardavidas deberan tener certificacion del curso realizado como tal.

Requisitos del personal de Enfermeria
a. poseer titulo habilitante de enfermera/o, expedido por autoridad competente (requisito legal);
b. tener conocimientos generales en relacion con:

i. tipo de agua termal que presenta la organizacion donde cumple funciones;

ii. caracteristicas fisico-quimicas de las mismas;

iii. posibles efectos sobre el cuerpo humano;

iv. precauciones en el uso del agua termal.
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Atal fin debera recibir capacitacion con la acreditacion correspondiente en la materia (requisito solicitado por
la Organizacion Termal).

c. acreditar (ya sea por antecedentes laborales o formativos) conocimientos en “Emergentologia”,
fundamentalmente en relacion con posibles accidentes o patologias que se puedan presentar dentro de la

organizacion (requisito solicitado por la Organizacion Termal).

Requisitos del Responsable del Servicio Médico de Emergencias
a. ser un profesional médico; poseer titulo habilitante expedido por autoridad competente (requisito legal)

b. poseer conocimientos debidamente certificados (por antecedentes laborales y formativos) en
Emergentologia Médica

c. Requisitos de otros puestos relacionados con la salud (requisitos solicitados por la Organizacién Termal)

Requisitos de los Profesores de Educacion Fisica, Kinesiologos, y todas las demds personas que
trabajen en una Organizacion Termal con temas vinculados a cuestiones médicas o relacionados
con ellas

Estas personas deberan tener conocimientos sobre los efectos del agua termal, las precauciones y los usos
convenientes para no lamentar accidentes.

Si un usuario sufre un accidente dentro de la OT, debe ser asistido por personal
capacitado, idéneo y en concordancia con los requerimientos legales.

INCORRECTO CORRECTO

Que el guardavida o la enfermera no lo sean,
lo cual generara impericia en el manejo

de la emergencia, con mayor probabilidad
de danos al usuario y exposicion de la OT

a demandas legales.

Que el guardavida tenga habilitacion
correspondiente, al igual que la enfermera
y el médico.

3.1 Requisitos y Exigencias para los Diferentes Puestos de Trabajo

3.1.2 Requerimientos de otros Puestos de Trabajo

Determinar los requerimientos necesarios y el perfil para todos los puestos de trabajo de
. acuerdo a las necesidades de la Organizacién Termal.

Objetivo: Conocer las necesidades que tiene la organizacion respecto del puesto de trabajo para buscar
un candidato acorde.

CONCEPTOS DE REFERENCIA

Para implementar el proceso de seleccién del personal ante la necesidad de ocupar un puesto de trabajo,
la organizacion debe determinar los requisitos necesarios que deben cumplir los candidatos a ocupar ese
puesto de trabajo.

La elaboracion de sus perfiles supone la definicion de las necesidades y de las expectativas de la Organizacion
Termal para cada puesto. Para ésto, es necesario tener en cuenta la generacién de informacion vinculada
tanto con la misma organizacién y su entorno como del puesto de trabajo requerido.

Es importante mencionar que se deben identificar los requisitos tanto personales como profesionales
que deben cumplir los postulantes para desarrollar adecuadamente cada una las tareas. Determinar esos
requerimientos permite realizar una comparacién entre los requisitos exigidos y los conocimientos, aptitudes
o experiencia que aporta el candidato en vistas a identificar posibles desajustes, e iniciar, asi, alguna accion
de capacitacion una vez que ha sido incorporado a la organizacién.

Por otra parte, dado que en la determinacion de los requerimientos para el puesto se indica en forma detallada
todas las funciones, tareas y obligaciones que tendra el candidato, luego de contratado también se podra
comparar si el desempeno de la persona esta en concordancia con lo exigido por ese puesto.

SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Para la implementacién de esta Directriz se sugiere elaborar un protocolo donde se asienten todos los
requisitos exigidos para ocupar el puesto. A continuacion, se expone los lineamientos principales:
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Cuadro N° 2: Ejemplo de Protocolo para Determinar Requerimientos de Puestos de Trabajo

1. ldentificacion del Puesto

Datos generales del puesto de trabajo (edad, sexo) | Procedencia geografica:

Denominacion del puesto: Objetivo del puesto:

Salario: Experiencia:
2. Estudios
Nivel minimo requerido: Especialidad:

3-  Funciones basicas a desempenar
Descripcidn operativa de las funciones: Descripcidn de las tareas a efectuar:

Obligaciones a cumplir: Condiciones minimas que debe reunir el candidato:

4-  Caracteristicas del puesto

Relacion con otros puestos: Contactos con otras personas:

5. Actividades requeridas
De tipo fisico: Mentales-intelectuales:

Capacidad de desarrollo y motivaciéon personal: Motrices:

6. Contexto del puesto de trabajo

Caracteristicas del puesto Buena conducta (presentacion de certificado):

Fuente: Adaptado de Colom, A,, Sarramona, J., Vazquez, G. Estrategias de formacién en la empresa. Nancea. Madrid. (1994) pag. 62.

A modo orientador, se detalla muy sintéticamente el perfil del personal de enfermeria:
a. Ser cortés, educado y respetuoso.

b. Presentar el uniforme limpio.

c. Estar perfectamente aseado, fundamentalmente manos y unas.

d. Tener las unas cortas.

e. Usar cabello corto o en el caso de cabellos largos, perfectamente recogidos, de manera que no caigan los
mismos sobre la cara o con posibilidades de caer sobre un paciente.

” La OT necesita incorporar personal para cubrir las necesidades operativas actuales.

INCORRECTO CORRECTO

Identifica los requerimientos

del puesto, y hace publica su busqueda.

En primer lugar, considera a los candidatos
internos que puedan haber dentro de la
organizacion y luego los externos a la misma.

Solicita a sus empleados que refieran

a amistades o conocidos.

Selecciona a un empleado con antigliedad,
sin evaluar el grado de cumplimiento de
los requerimientos del puesto.

A la hora de necesitar personal para un area, evalie el interés dentro de la Organizacion
Termal, verificando la existencia de interesados que puedan dar cumplimiento a las
necesidades del puesto de trabajo de acuerdo a los requerimientos y perfil que la Direccion
ha determinado.

CAPACITACION DEL PERSONAL

3.2 Capacitacion del Personal

3.2.1 Identificacion de las Necesidades de Capacitacion

Identificar y definir las necesidades de capacitacion del personal, teniendo en cuenta los
. objetivos, la planificacion y las actividades, asi como el propio desarrollo ante cambios en
los puestos de trabajo.

Objetivo: Evaluar qué competencias debera incorporar el personal para acompanar el crecimiento de la
Organizacion Termal.
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CONCEPTOS DE REFERENCIA

Lasdecisiones que toma la Organizacion Termal pueden ocasionar la aparicion de necesidades de capacitacion.
Por ejemplo, la definicion de nuevos objetivos, la actualizacion e incorporaciéon de nueva tecnologia, desarrollo
de nuevos servicios que requieren altos niveles de calidad y/o ante el analisis de la situacion laboral de la

organizacion.
¢OQué es una necesidad de capacitacion?

El término necesidad de capacitacion tiene un significado amplio. Para algunos expertos se esta frente a
una necesidad de formacion “..cuando una funcion o tarea requerida por la organizacion no se realiza o no se
podria realizar con la calidad necesaria por carecer quienes deben hacerla, de los conocimientos, habilidades o
actitudes requeridas para su ejecucion en dicho nivel’s .

Segun otras perspectivas, significarian los déficits objetivamente existentes entre la realidad de la actividad
laboral y lo que seria deseable, déficits que son salvables mediante acciones de formacion (Kaufman,

1982:53).

¢Como la Organizacion Termal puede comenzar a identificar y definir las necesidades de
capacitacion?

Una vez que la Organizacion Termal toma conciencia sobre su realidad, es decir, sobre la necesidad de un
cambio o de adaptacién a nuevas situaciones, resulta necesario determinar las fuentes de las necesidades de

capacitacion. Asi pues, es necesario implementar un diagnéstico como el andlisis de las tareas. A través de
éste diagnostico, se podra identificar aquellas situaciones deseables que no se implementan, otras que no
son realizadas en forma adecuada o aquellas que provocan sentimientos de frustracién en el personal por no
estar capacitados o actualizados.

Entre las herramientas a utilizar para identificar las necesidades de capacitacion se pueden
v mencionar las siguientes:

1. Realizacion de cuestionarios de observacion completados o no mediante
entrevistas y debates con el personal

2. Elaboracion de listas de verificacion que pongan en evidencia las necesidades
de capacitacion

3. Elaboracion de documentos que describan los nuevos puestos de trabajo en
funcion de la formacion, etc.

4. Recopilacion de sugerencias del personal y de los usuarios

5 Blake, Juan. Origen, deteccion y analisis de las necesidades de capacitacion. Macchi. Buenos Aires. 2000. Pag. 22.

SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere elaborar una encuesta para el personal. Se presentan a
continuacion los lineamientos para la realizacion de la misma:

» ;Haidentificado problemas en su puesto de trabajo? ;Cuando se presentan?
» Una vez identificado el problema, ;puede tomar decisiones para resolverlo?
= ;Harecibido quejas de los usuarios? ;Cual ha sido el motivo?

= ;Ha recibido capacitacion sobre los conocimientos y habilidades que se requieren para su puesto de
trabajo?

= ;Qué cursos considera que deberia tomar? ;Por qué?

“ La OT observa que existen quejas repetitivas respecto de la atencién al usuario.

INCORRECTO CORRECTO

Se define cual es el personal que tiene contacto
con los usuarios y se realiza una charla

de sensibilizacion que incorpore las
oportunidades de mejora detectadas.

Se otorga una charla a todo el personal
de la organizacion.

3.2 Capacitacion del Personal

3.2.2 Planificacion y Ejecucion de la Capacitacion

Definir eimplementar un Plan de Capacitacion, con su respectivo cronograma de ejecucion,
. estableciendo el método de seguimiento de los conocimientos y habilidades adquiridas.

Objetivo: Capacitar para conocer y dominar las exigencias del puesto de trabajo.
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CONCEPTOS DE REFERENCIA

En la Directriz 2.2.1 se ha expresado que la capacitacion en la organizacién debe responder a un conjunto de
necesidades objetivas ya sean del personal, de la organizacion o del contexto general - en este dltimo caso, de
cambios que se producen en los servicios que se prestan.

Para dar respuesta a estas necesidades adquiere importancia, entonces, organizar la capacitacion de manera
sistematica, anticipando las acciones que se van a aplicar mediante la planificacion previa de las mismas.

Asi pues, la planificaciéon de la capacitacion parte del conocimiento previo de la realidad vinculada a las
necesidades de capacitacion del personal, y se implementa de forma ordenada para obtener los resultados
esperados.

Este Plan esta integrado por un conjunto de elementos que se exponen a continuacién, junto con los
interrogantes que puede hacerse la organizacion al iniciar la elaboracién del mismo:

* Los fines de la capacitacion: ;Cudles son los resultados generales que se espera lograr con la
capacitacion?

* Los objetivos de capacitacion a lograr: ;Qué resultados se esperan alcanzar en funcion de las acciones
de capacitacion a implementar:
- objetivos de conocimiento — “el saber”"?
- objetivos de competencias — “el saber hacer”?
- objetivos actitudinales — “el saber ser”?

* Los contenidos de la capacitacion: ;Qué conocimientos y experiencias se pueden ofrecer para cumplir
con los objetivos de formacion?

* Las estrategias metodologicas a utilizar en la capacitacion: ;Como alcanzard los conocimientos el
personal:

- con la implementacion de cursos presenciales en la organizacion?
- en forma individual o colectiva?

* La asignacion de recursos para aplicar la capacitacion: ;Cudles son los recursos de la organizacion
para implementar la capacitacion:

- se cuenta con disponibilidad de espacio fisico?
- se tiene capacidad para proyectar imdgenes, videos, etc.?

- se necesitan materiales?

* La evaluacion de todo lo anterior:;Qué se debe evaluar? ;Cudndo? ;Como?

Grafico N° 7: Secuencia de implementacion de las Acciones de Capacitacion en la Organizacion

Fuentes de necesidades de capacitacion

v v v
Actividades Actividades Actividades y/o Situacién Actual
Institucionales Mejorables responsabilidades nuevas

\ 4
Identificacién de las necesidades de capacitacion > Demandas de capacitacion

v
Objetivos
v
Plan de Capacitacion

v
Contenidos

Metodologia de Capacitacion
Recursos

Gestion del tiempo destinado a capacitacion

\4

Implementar Plan de Capacitacion

v
Evaluacion de los resultados de la Capacitacion

Realidad Laboral Inmediata < » Sentar las bases para desafios futuros

XXXX

Fuente: Elaboracién propia.
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SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere elaborar el Plan de Capacitacion teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

® Jos resultados de la identificacion de las necesidades de capacitacion;
= |os objetivos y las metas a lograr;

= |as acciones a implementary los recursos a otorgar;

= |a definicion temporal de las acciones;

= Jos responsables del Plan;

= Jos criterios que guiaran las diferentes evaluaciones;

® |aevaluacion a corto y mediano plazo del Plan;

= |os criterios para realizar el seguimiento de los conocimientos y habilidades adquiridas.

3.2 Capacitacion del Personal
3.2.3 Plan de Educacion Ambiental
Elaborar e implementar un Plan de Educacion de Ambiental destinado al personal para

. que adquieran los conocimientos, los valores y el interés activo necesario para preservar y
mejorar el entorno.

Objetivo: Formar individuos competentes y responsables para mantener la calidad del medio.

CONCEPTOS DE REFERENCIA

La Gestion Ambiental necesita ser conocida y respaldada por todo el personal de la organizacién. Para ello, la
Direccidon debe impulsar activamente la introduccién de la Educacién Ambiental, entendida como un proceso
permanente en el que las personas incrementan la concientizacién sobre sus practicas en relacion con el

ambiente que los rodea, sus recursos naturales y culturales.
Asimismo, através de la Educacion Ambiental adquieren conocimientos, valores, destrezas y experiencias que

les permiten actuar —individual o colectivamente - para resolver los problemas ambientales que se plantean
o que pueden tener lugar en el futuro.

Segun la Comisién de Educacion de la Unién Internacional para la Conservacion de la Naturaleza (UICN) la
Educacion Ambiental es: “el proceso de reconocer valores y aclarar conceptos con el objetivo de fomentar las
aptitudes y actitudes necesarias para comprender y apreciar las interacciones entre el hombre, su cultura y su
medio biofisico. La educacion ambiental entraria también la prdctica en la toma de decisiones y en la propia
elaboracion de un cédigo de comportamiento con respecto a las cuestiones relacionadas con la calidad del
medio ambiente”.

La implementacion de un Plan de Educacion Ambiental puede generar un cambio en el comportamiento del
personal, es decir, puede instalar una ética ambiental en el ambito del pensamiento, de los sentimientos y de
las acciones.

Este Plan debe incluir aspectos que permitan la realizaciéon de “pequenas acciones” para contribuir con la
mejora de la calidad ambiental. Con ellos se intenta iniciar un efecto multiplicador, de tal modo que muchas
pequenas acciones puedan producir amplios resultados.

¢Cudles son los objetivos de la Educacion Ambiental?

Los objetivos y principios de la Educacion Ambiental se establecieron a partir del desarrollo de diversas
conferencias internacionales realizadas por organismos de las Naciones Unidas. Los objetivos tienen su origen
en La Carta de Belgrado, donde fueron resumidos en seis puntos, mientras que los principios se establecieron
en la Conferencia Intergubernamental sobre Educacion Ambiental, organizada por la UNESCO en Tbilisi,
Georgia en 1977.

Los objetivos de la Educacion Ambiental son los siguientes:

» Toma de Conciencia: Ayudar a las personas y a los grupos sociales para que adquieran mayor
sensibilizacion y conciencia sobre el ambiente en general y sus problemas

» Conocimientos: Ayudar a las personas y a los grupos sociales para que adquieran una comprension
basica del medio, de los problemas conexos y de la presencia y funcion de la humanidad en él

»  Actitudes: Ayudar a las personasy a los grupos sociales a adquirir valores sociales y un profundo interés
por el ambiente que los impulse a participar en su proteccion y mejoramiento

= Competencia: Ayudar a las personasy a los grupos sociales a adquirir las competencias necesarias para
identificar y resolver los problemas del entorno

®  (Capacidad de evaluacion: Ayudar a las personas y a los grupos sociales a evaluar las medidas y los
programas de educacién ambiental

= Participacion: Ayudaralaspersonasyalosgrupossocialesaquedesarrollensusentidoderesponsabilidad
y a que tomen conciencia de prestar atencion a los problemas del medio ambiente
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¢Es posible plasmar estos objetivos en un Plan de Educacion Ambiental?

Momentos en el proceso de Toma de Conciencia Ambiental:

. e . Grafico N° 8: Secuencia de la Educacion Ambiental
1. Primer momento - Sensibilizacion: la persona cuenta con una respuesta emocional que

propicia una postura afavor del cambio en el problema ambiental. Esta respuesta se vincula

con dos aspectos: la motivacion y el manejo de informacion a partir del conocimiento de Objetivos Ed Vet o]
i iy . — ucar en Materia Ambienta
la realidad. de la Educaciéon Ambiental
2. Segundo momento - Capacitacién/conocimiento: la persona suma nuevos conocimientos
sobre el tema ambiental a los saberes previos con un pensamiento critico y también
reflexivo. il ]
3. Tercer momento - Valoracion: la persona vive experiencias significativas para poner en Se consigue sensibilizar y concientizar Adquirir conocimientos
practica los valores y actitudes a partir de los conocimientos adquiridos, asumiendo una sobre los problemas y cuidado del ambiente y destrezas
postura comprometida con el ambiente.
4. Cuarto momento - Accion: la persona es capaz de proponer y ejecutar acciones que se i
derivan del conocimiento y reconocimiento de la realidad, de su compromiso y de una toma
de postura frente a un problema ambiental; se involucra voluntariamente en el desarrollo Implica mayor preocupacion Se transforma en un
de estas acciones como respuesta a una motivacion propia. por el Ambiente natural 7 compromiso para proteger
> - - . io-cultural-economi | ambien
Fuente: Adaptado de Educacion Ambiental como Tema Transversal. Consejo Nacional del by NI HEEe el e <tz
Ambiente (CONAM). Lima, Perd.
v
Lleva a la accién para Desarrollar actitudes que
la resolucién de los problemas conduzcan a la adquisicion
(en forma individual y colectiva) de valores ambientales

Fuente: Elaboracién propia.

SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Con el fin de implementar esta Directriz se sugiere elaborar el Plan de Educacion Ambiental teniendo en
cuenta las siguientes fases:

= Diagnéstico: Identificacion de los problemas y soluciones ambientales para tener en cuenta ;Cual es el
problema ambiental? ;Qué soluciones técnicas se pueden aportar?

= Planificacion: Transformacion de los problemas ;Cuales son las acciones? ;Cuales son las actividades?
(Qué debe saber el personal para cambiar su comportamiento? ;Cuales seran los resultados?
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Esta instancia involucra la identificacion del personal que participara en el Plan (publico meta), la elaboracion
de los mensajes a otorgar (contenidos), la selecciéon de los medios y/o actividades y la elaboracion del
cronograma general de las tareas por actividad.

A continuacion se sugieren algunas estrategias de accion para la Educacion Ambiental:
= charlasy exposiciones verbales;
= presentaciones con medios audiovisuales;
= excursionesy visitas, juegos ambientales, expresiones artisticas, etc.;
= debatesy coloquios;
= utilizacion de medios audiovisuales.
Ejecucion: La distribucion de tareas o actividades, e implementacion.

Evaluacion: La evaluacion de procesos y sus resultados obtenidos frente a los objetivos del Plan.

Se debe asegurar no sélo la adquisicion de conocimientos, habilidades y modificacion
de actitudes en el personal, sino también la transferencia de este aprendizaje a todos
los usuarios a través de distintos recursos metodolégicos y estrategias con el objeto de
fomentar un comportamiento responsable.

3.2 Capacitacion del Personal
3.2.4 Evaluacion de las Acciones de Capacitacion y su Aplicacion
Evaluar las acciones de capacitacion y entrenamiento del personal, desde la identificacion

. de las necesidades hasta su aplicacion efectiva, a través de la utilizacion de indicadores de
seguimiento.

Objetivo: Evaluar el conocimiento adquirido para verificar el cumplimiento del objetivo propuesto.

CONCEPTOS DE REFERENCIA

La evaluacion del Plan de Capacitacion de la organizacion debe efectuarse desde antes de realizar la
planificacién, en la fase de identificacion o diagnostico de las necesidades de capacitacion; y se debe mantener
durante la implementacion de las acciones de capacitacion y de los resultados.

Cabe mencionar que al momento de elaborar el Plan de Capacitacion se fijan los criterios de cdmo se evaluara
y se disenan los instrumentos para aplicar la evaluacion.

¢Cudles son las instancias que se evaluan?

Se evalua

el Plan de Capacitacion;

el proceso que garantiza la correcta aplicacion del Plan (conocimiento acerca del estado en que se
encuentran las acciones de capacitacion);

los resultados, con el fin de verificar si ellos responden a los previstos en la instancia de planificacion.

¢Para qué efectuar la evaluacion?

La evaluacioén sirve para:

garantizar la coherencia de cada uno de los elementos que integran el Plan de Capacitacion (objetivos,
contenidos, recursos);

chequear la comprension de los contenidos al terminar las acciones en la Organizacion Termal;

tomar decisiones sobre la continuidad de las acciones de capacitacion y sobre las modificaciones que
el Plan necesita;

que el/los responsables de efectuar la capacitacion puedan mostrar los resultados a la organizacion.

SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener presente los siguientes aspectos:

Evaluacion del proceso de las acciones de capacitacion: Se sugiere que se aplique la técnica de observacion
directa de las acciones, a través de las opiniones del personal implicado en la capacitacion.

Se debe observar principalmente los siguientes aspectos:

] cumplimiento de las fases del Plan;

. cumplimiento de los objetivos previstos;

] realizacion de las actividades previstas;

. nivel de asistencia y participacion del personal;
. nivel de satisfaccion expresado por el personal;
. correcto empleo de los tiempos.
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Evaluacion del resultado de las acciones de capacitacion: Se sugiere realizar una evaluacion de resultados
inmediatos — a corto plazo - y también de resultados a medio y largo plazo, para contar con una
evaluacion valida de la efectividad de las acciones.

Para evaluar la efectividad se sugiere contar con indicadores y realizar un seguimiento. Como ejemplos
de los indicadores a utilizar se exponen los siguientes:

. resultados de evaluaciones efectuadas en la capacitacion;

. asistencia real a la capacitacion respecto de la asistencia programada y requerida (nimero
de personas);

. numero de personas que han aplicado los conocimientos y habilidades adquiridas en un
lapso inferior a 3 meses;

. numero de capacitaciones programadas respecto del niUmero de capacitaciones realizadas
en el afo, semestre, mes.

EJE 4

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SEGURIDAD, LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS

DE SERVICIOS E INSTALACIONES TERMALES

Es importante que la Organizacion Termal genere las condiciones de sequridad e higiénico-sanitarias adecuadas

para los usuarios y el personal.

Para ello, en el presente Eje se exponen los principales conceptos y aspectos referidos a las Condiciones de
Seguridad vinculadas a los Servicios e Instalaciones, a la Limpieza e Higiene en Zonas de Servicios, y a la Limpieza

e Higiene de las Instalaciones Termales.

4.1
411
4.1.2
413
4.1.4
4.2
4.2.1

4.2.2.

4.2.3
4.3

4.3.1
4.3.2

Condiciones de Seguridad

Seguridad en zonas de servicios e instalaciones
Seguridad de los usuarios

Seguridad de los bienes de los usuarios

Gestion de crisis

Limpieza e Higiene en Zonas de Servicios

Limpieza e higiene en areas de servicios termales comunes e individuales
Condiciones sanitarias del personal

Condiciones del usuario para el acceso y permanencia
Limpieza e Higiene de las Instalaciones Termales
Limpieza, higiene y desinfeccién en piletas

Renovacion del agua en piletas
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IZZ8 CONDICIONES DE SEGURIDAD

4.1 Condiciones de Seguridad

Elaborar eimplementar un Plan de Seguridad Integral en zonas de servicios e instalaciones,
. establecido por el Servicio de Higiene y Seguridad en el Trabajo, y aprobado por la Direccion
de la organizacion.

Objetivo: Implementar acciones para brindar seguridad al personal y a los usuarios.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La Organizacion Termal debe considerar algunos riesgos como de la mas alta importancia: los riesgos ligados
a su funcionamientoy los riesgos potenciales. En el primer caso, se trata de riesgos vinculados a toda actividad
comercial; los segundos se refieren a aquellos peligros y acontecimientos que amenazan a la Organizacion
Termal ya sea en el interior o exterior de la misma. Estos riesgos pueden afectar tanto al personal como a los
usuarios.

Ante esta situacion resulta importante formular las siguientes preguntas:
= ;Es probable que un peligro o un evento particular sobrevenga?

= ;Cudles podrian ser las consecuencias?

Ala Organizacion Termal le corresponde la responsabilidad directa de la prevencion, los primeros auxilios y la
planificacién de emergencias. Algunos principios que se deben seguir son los siguientes:

= establecer una planificacion de la prevencion en seguridad;

= identificar los riesgos y eliminar todos aquellos que sean posibles;
= evaluarlos riesgos inevitables y mitigarlos;

= incorporar la proteccion colectiva antes que la individual;

= dar formacién, informacién y entrenamiento suficiente al personal.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SEGURIDAD, LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS DE SERVICIOS E INSTALACIONES TERMALES

é0ué implica gestionar los riesgos?
La gestion de los riesgos implica tres pasos fundamentales:
* Andlisis: incluye la identificacion de los peligros y la estimacién de los riesgos correspondientes.

* Valoracion: entendida como la emision de un juicio de valor sobre la tolerancia o no del riesgo
estimado.

» Control: esto es, la toma de decisiones respecto de las medidas preventivas a tener en cuenta para
anular o reducir el riesgo.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Conelfindeimplementar esta Directriz se sugiere elaborar un Plan de Seguridad Integral. Dentro de este Plan,
que debe ser confeccionado por el Servicio de Higiene y Seguridad en el Trabajo y aprobado por la Direccion de
la Organizacion Termal, se sugiere identificar todas las instalaciones y areas de servicios, realizando para cada
una de ellas un detallado analisis de riesgos con sus correspondientes medidas preventivas.

Para realizar el analisis de riesgos se sugiere responder a los siguientes aspectos:

= Espacios de trabajo y circulaciones:

o ¢lasescaleras, superficies de transito y pasillos cumplen con los requisitos exigidos para transitar
y evacuar a las personas ante una emergencia?

o ¢(Existe ordeny limpieza en los distintos sectores de la organizacion?

o ¢las salientes y partes moviles tienen instalaciones, maquinas y/o equipos, senalizacion y/o
proteccion a efectos de evitar golpes?

= Riesgo eléctrico:
o ¢lasinstalaciones y equipos eléctricos cumplen con la legislacion?

o ¢las tareas de mantenimiento son efectuadas por personal capacitado y autorizado por la
empresa?

o ¢Se registran los resultados del mantenimiento de las instalaciones en base a programas
confeccionados de acuerdo a normas de seguridad?

O ¢Se adoptan las medidas de seguridad en locales himedos y en aquellos en donde se manipule
sustancias corrosivas, inflamables y/o explosivas, o de alto riesgo?

O ¢Se han adoptado las medidas para la proteccion contra riesgos de contactos directos e
indirectos?

O ¢Se han adoptado medidas para eliminar la electricidad estatica en todas las operaciones que
puedan producirse?

O ¢laorganizacion posee pararrayos?
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®  Herramientas (Incluyendo cuchillos en el sector cocina, elementos de limpieza, etc.):

o

o

(@]

(El estado de conservacion de las herramientas es el adecuado?
{Se proveen herramientas aptas y seguras?

¢Las herramientas son normalizadas?

= Mdquinas:

o

o

(0]

¢Las maquinas tienen protecciones para evitar riesgos al personal?
(Las maquinas eléctricas tienen un sistema de puesta a tierra?

{Todas las partes de maquinas y equipos que en accionamiento puedan causar dano a los
trabajadores estan identificadas conforme a normas IRAM?

= Aparatos Sometidos a Presion (ASAP) (en el caso de contar con compresores, calderas o cilindros que
contienen gases sometidos a presion)

o

o O O O

iLos ASAP cuentan con los dispositivos de proteccion y seguridad?

¢Se realizan los controles e inspecciones periddicas establecidas por la legislacion local o nacional
para cada tipo de ASAP?

¢Se encuentran en el lugar las instrucciones operativas y de emergencia para los ASAP?
¢El personal cuenta con la capacitacion y/o habilitacion correspondiente?
¢Se protegen las superficies calientes de hornos y calderas para evitar la accion del calor?

¢Los cilindros que contienen gases sometidos a presion estan adecuadamente almacenados?

= Aparatos para izar, montacargas y ascensores:

o

o

o

o

iPoseen parada de maximo nivel de sobrecarga en el sistema de fuerza motriz?

iLos ascensores y montacargas cumplen con los requisitos de habilitacion y se encuentran
habilitados?

iLos ascensores y montacargas tienen un programa de mantenimiento preventivo, llevado a cabo
por profesional idéneo y habilitado?

iSe registra este mantenimiento?

iSe encuentra identificada la carga maxima en dichos equipos?

= Proteccion contra incendios:

o O O

¢Existen medios o vias de escape adecuadas en caso de incendio?
¢La cantidad de matafuegos es acorde a la carga de fuego?
¢Se registra el control de recargas y/o reparacion?

iSe registra el control de prueba hidraulica de los matafuegos?

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SEGURIDAD, LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS DE SERVICIOS E INSTALACIONES TERMALES

(El depdsito de combustibles cumple con la legislacion vigente? ;Se acredita la realizacion periddica
de simulacros de evacuacion?

(Se separan alternadamente los materiales combustibles con los no combustibles y los que puedan
reaccionar entre si?

= Jluminacion y color:

(@)

¢Se ha instalado un sistema de iluminaciéon de emergencia acorde a los requerimientos de la
legislacion vigente?

¢Existe marcacion visible de pasillos y circulaciones de usuarios?

¢Se encuentran senalizados los caminos de evacuacion en caso de peligro, e indicadas las salidas
normales y de emergencia?

®  FEquipos y elementos de proteccion personal (E.P.P.):

o

(@)

¢Se provee de los elementos de proteccion personal adecuado a todo el personal, acorde a los
riesgos a los que se hallan expuestos?

(Existen senalizaciones visibles en los puestos y/o lugares de trabajo sobre la obligatoriedad del
uso de los elementos de proteccion personal?

¢Se verifica la existencia de registros de entrega de los E.P.P.?

=  (apacitacion:

O

¢Se capacita a los trabajadores acerca de los riesgos especificos a los que se encuentran expuestos
en su puesto de trabajo?

¢Se entrega por escrito al personal las medidas preventivas tendientes a evitar las enfermedades
profesionales y accidentes de trabajo?

= Senalizacion:

(@)

¢Se dispone de senales de advertencia, obligatoriedad y prohibicion dentro de los sectores de la
Organizacion Termal?

¢Se mantiene en perfectas condiciones el sistema de senalizacién de seguridad, a efectos de
comunicar en forma rapiday fehaciente los riesgos y peligros que pueden amenazar a las personas
dentro del establecimiento?

¢(Estas senales estan normalizadas a efectos de su rapida identificacion y comprension por parte
de los usuarios?
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DIRECTRICES REFERIDAS A LA SEGURIDAD, LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS DE SERVICIOS E INSTALACIONES TERMALES

El Plan de Seguridad Integral contempla la seguridad de las personas que se encuentran dentro de la
organizacion. Por ello, importa atender a los siguientes aspectos:

a. Asegurar el cuidado de la integridad y salud de las personas en contacto o en el area de influencia de
la organizacion, entre otras acciones, conservando permanentemente el sitio en un estado de orden y
seguridad que evite o minimice los peligros que pudieran darse por las tareas a desarrollar.

b. Brindar adecuadas condiciones de trabajo en cuanto a salud y seguridad, previniendo, reduciendo
o aislando los riesgos de los distintos sectores de la organizacion. Esta accion se destaca debido a que
aplica sobre el personal que trabaja en la organizacion.

c. Mantener las escaleras y superficies de transito libres de obstaculos, bien sefalizadas durante el dia
y de noche.

d. Colocar y mantener planos de evacuacion en pasillos, luces de emergencias y matafuegos segun las
recomendaciones de la autoridad competente.

e. Proveer tension de seguridad a las instalaciones eléctricas de piletas, fuentes y parques.

f. Mantener cerrados los tableros eléctricos con sus tapas y sus correctas senalizaciones; el cableado
debe estar con sus aislaciones.

g. Cercar las piletas si esta previsto alojar o recibir menores de edad.
h. Entregar al usuario un folleto con normas basicas de prevencion de accidentes.

i. Instalar un pulsador en cada cuarto de bano, con una alarma audible y/o visible en la recepcién o
centro de control de los alojamientos termales, con el fin de comunicar cualquier anomalia ocurrida a
los usuarios.

h. Prever un sistema de intercomunicadores eficaz y comunicaciéon con el exterior para casos de
urgencia.

Para obtener informacion adicional sobre el tema:

Manual de Seguridad e Higiene en Hoteleria y Gastronomia. Federacion Empresaria
Hotelera Gastronomica de la Republica Argentina. Consejo Federal de Inversiones. http://
www.feghra.org.ar

Para obtener informacion adicional sobre el tema:
http://www.srt.gov.ar;

http://www.iram.gov.ar

El Plan de Seguridad Integral debe estar documentado y difundido por el Servicio de
Higiene y Seguridad del Trabajo. De este modo, se da cumplimiento a los requisitos de la
Ley Nacional N° 19.587, Decreto Reglamentario N° 351/79 y Decreto N° 1338/96.

Garantizar la seguridad de los usuarios mediante el funcionamiento del Servicio Médico
de Emergencias (SME) establecido en la Directriz 2.1.4, la presencia de “guardavidas™, y la
existencia de elementos de salvamento en piletas.

Objetivo: Implementar servicios para brindar seguridad fisica a los usuarios.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Tal como se expuso en la Directriz 2.1.4, la organizacién debera contar con un Servicio Médico de Emergencias
(SME), siendo dos las modalidades principales en que puede darse:

*  SME Interno: funciona dentro de la organizacion, en un espacio fisico establecido y adecuado, con el
personal necesario capacitado para atender distintas contingencias médicas.

Esta modalidad puede dividirse en:

Guardia Activa Permanente: cuando hay un médico dentro de la organizacion en forma permanente para
atender cualquier problema de salud. Esta opcion es la de eleccion y aplicable para el caso de Parques
Termales.

Guardia Pasiva: La organizacion acuerda con un médico la cobertura en forma “pasiva”. Esto significa que el
médico no debe permanecer en la organizacion sino que es llamado ante una urgencia.

=  SME Externo: la Organizacion contrata los servicios de una empresa de emergencias, a quien llamara en
caso de necesidad.

De cualquier manera, ya sea con SME interno o externo, es necesario contar con personal capacitado que
ayude ante una situacién de emergencia, o incluso que comience las primeras maniobras hasta la llegada
del médico. Entonces, cobran significacion dos figuras importantes: la del personal de enfermeria y la del

personal de guardavidas.
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DIRECTRICES REFERIDAS A LA SEGURIDAD, LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS DE SERVICIOS E INSTALACIONES TERMALES

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Con el fin de dar cumplimiento a esta Directriz, la Direccién de la organizacion debe: -

= colaborary apoyar al Médico Asesor, a fin de instrumentar los servicios de salud;
= definir la modalidad bajo la que se implementara el SME;

= siel SMEesInterno, debe organizarse con el finde poderdar respuestas alas probables emergencias que
pudieran surgir: casos graves como ahogamiento, incendio, paro cardiorrespiratorio, shock alérgico, y
casos mas leves como hiper f6) hipotensién, traumatismos, heridas en general, fiebre, deshidrataCion, = eeeeeciicicceccecceocaitantaataacaaceacaaceaeaeaeaoeaoeaetaacaecaeeaatantaateaceseeseseaeeassetasenetaataatastanes
vomitos, etc.;

) . ) ) . ) Enlas Organizaciones Termales que cuenten con piletas al aire libre se debera tener especial
= siel SME es externo, debera contemplar la cobertura de los mismos inconvenientes que se mencionaron cuidado en el caso de producirse tormentas eléctricas.

en el item anterior;
' En estos casos es aconsejable retirar a los usuarios de las piletas y ofrecer un refugio seguro,

= garantizar el funcionamiento del Servicio de Enfermeria, para el caso de Parques Termales; dado que si bien la posibilidad de recibir un impacto directo de un relampago dentro de un
espejo de agua o fuera de él son similares, el agua no proporciona ningtn tipo de seguridad

= garantizar la existencia de una persona con titulo de guardavida (o un servicio de guardavidas) ..
por ser un gran conductor de la electricidad.

reconocido por la autoridad competente, en el horario de utilizacion de las piletas.
Es aconsejable esperar hasta pasados 30 minutos del ultimo trueno, para realizar

Por su parte, el guardavidas debe: actividades al aire libre.

= alertar sobre las posibles situaciones de riesgo a los usuarios Esta politica debera figurar en la sefialética interior y en las pautas de convivencia, y ser de

= aplicar los primeros auxilios ante eventuales cuadros de accidentes cumplimiento obligatorio.

= comunicar en forma cordial y fluida las precauciones ante posibles riesgos

= velar por la seguridad de los usuarios en el entorno de la pileta

= proveer los elementos de salvamento en las piletas (por ejemplo: una camilla portatil, un cinturén

. La cantidad de guardavidas presentes en las piletas debe estar de acuerdo a la Carga
salvavidas y una cuerda o soga)

Maxima de ocupacion establecida, el nimeroYy la visibilidad de las mismas y las actividades

Por Gltimo, el Responsable del Servicio de Emergencias debera ser un profesional médico, que tendra que que se realizan en ellas. De este modo, se podra garantizar la seguridad de los usuarios.

cumplimentar los siguientes requisitos:

a. poseer titulo habilitante expedido por autoridad sanitaria competente;

b. poseer conocimientos debidamente certificados (por antecedentes laborales y formativos) en
Emergentologia Médica.

La organizacion debera llevar un registro escrito de todas las acciones realizadas por el personal del SME,
independientemente de la manera en que se hayan instrumentado.
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4.1 Condiciones de Seguridad

Establecer las acciones necesarias y disponer los elementos adecuados para facilitar
. la seguridad de los bienes personales de los usuarios, en el interior y exterior de la
Organizacion Termal.

Objetivo: Implementar acciones para proteger los bienes de los usuarios.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

En la busqueda de una estancia o alojamiento grata para los usuarios y de que se perpetie del mismo modo
en el recuerdo, se debe buscar la forma de mantener seguros sus bienes.

Para ello, se deben implementar todas las acciones necesarias para prevenir, en principio, el robo a los
usuarios. Entre ellas, controlar los accesos y salidas de la organizacion.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Para la aplicacién de esta Directriz se sugiere:

= controlaryregistrarlosingresos de personas ajenas ala Organizacion Termal (en el caso de Alojamientos
Termales), identificando asimismo a las personas alojadas;

= controlar los accesos y salidas;
= instalar cajas de seguridad y armarios o lockers;

= instalar camaras de seguridad en distintos sectores;

= disponer de personal de seguridad (fisica) capacitado.

Colocar un aviso para notificar a los usuarios acerca de la ausencia de responsabilidad de la
organizacion por el extravio de dinero y pertenencias.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SEGURIDAD, LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS DE SERVICIOS E INSTALACIONES TERMALES

Posteriormente a la evaluacion de los riesgos, y adquiridas las politicas de prevencion y
proteccion, se debe pasar a la etapa de transferencia de los mismos. En este sentido, se
recuerda que existen seguros obligatorios y optativos; los obligatorios como la palabra
lo dice, surgen de legislaciones y varian segun el lugar donde se encuentra radicada la
Organizacion Termal. Los seguros optativos responden a la voluntad de proteger el
patrimonio por riesgos. A modo de ejemplo pueden enumerarse los siguientes: Incendio,
Responsabilidad Civil, Robo, etc.

Establecer las acciones que se deben implementar en la Organizacion Termal para facilitar
su actuacion antes, durante y después de potenciales situaciones de crisis.

Objetivo: Implementar acciones para prevenir y/o actuar ante eventos no deseados, o en su defecto,
minimizar sus consecuencias.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Diferentes situaciones especiales o de crisis pueden impactar negativamente en la Organizaciéon Termal
ensombreciendo su futuro. Por ello, se pone de relieve la necesidad en el producto termas, una actividad que
por lo general se asocia al descansoy al relax, de manejar correctamente las situaciones que afectan distintos
tipos de seguridades.

La Organizacion Termal puede atravesar situaciones de crisis muy variadas. Por ejemplo, se pueden pre-
identificar:

» accidentes en las piletas;
= fallecimiento durante los banos;
* problemas en las instalaciones e interrupcion de los servicios.

Incluso, eventualidades no previsibles que no pueden ser manejadas por el hombre, tales como son los
fenémenos naturales (tormentas, inundaciones, incendios, terremotos) y otras situaciones ambientales,
como la contaminacién del agua con cualquier sustancia que pueda afectar la salud, seguridad y/o bienestar

del usuario.
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También se incluyen la interrupcion del servicio eléctrico y telecomunicaciones, interrupciones de otros
servicios publicos y todo evento que amenace a la infraestructura de la Organizacion Termal o interrumpa los
servicios necesarios para el usuario.

Estas situaciones a veces pueden deteriorar en mayor medida laimagen o reputacién de la organizacion, aun
mas que las condiciones de la propia infraestructura o de la calidad ofrecida.

Es importante conocer, entonces, que existen muchos eventos que se convierten en crisis, y es estratégico
responder oportunamente para minimizar los dafos, proteger a los usuarios y corregir el problema.

¢0Oué es una Crisis?

Segun la Real Academia Espanola, una crisis es considerada como “el momento decisivo de un negocio, grave
y de consecuencias importantes”.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, “es un suceso imprevisto que afecta la confianza de los viajeros en
un destino, empresa u organizacion e interfiere en la posibilidad de sequir operando normalmente”.

En todas las situaciones de crisis se deben tener en cuenta fundamentalmente dos aspectos. Por un lado, los
Aspectos Operativos, vinculados a todas las acciones y decisiones que se tomen para solucionar el hecho-
suceso-problema critico. Por otro, la Percepcion, entendida como la opiniéon que se forman los distintos
publicos/usuarios involucrados vinculada a la situacion o problema.

¢Cudles son sus caracteristicas?

Las principales caracteristicas de una crisis son la realizacion de un diagnoéstico erroneo, la disponibilidad de
informacion insuficiente, la escalada progresiva de los eventos y el intenso escrutinio del publico acerca del
evento, entre otros aspectos.

Asi pues, resulta necesario orientar las acciones hacia dos lineas paralelas de actuacién para resolver una
situacion especial: las medidas para corregir el problema, y la adecuada comunicacion de esas medidas a los
actores interesados.

Existen diferencias entre Crisis y Asunto Critico:
Crisis: Hecho inesperado y sorpresivo que afecta una operacion

Asunto Critico: tema constante que desgasta o cuestiona una imagen

Una vez establecida la definicion de crisis, es importante mencionar que antes que se presente un evento de
crisis, existen etapas previas —susceptibles de convertirse en una crisis si no se gestionan con el procedimiento
adecuado- que se pueden atender, y que evitan que se produzca la “escalada de los hechos”. Estas etapas se
pueden categorizar como se detalla continuacion:

Tabla N° 5: Etapas a Gestionar para Evitar la Escalada de los Hechos

Incidente

Tipo de hecho
o situacion

Hecho aislado,
afectaaun
usuario o grupo
de usuarios.

Caracteristica

Su rapida resolucién disminuye
el interés de la opinion publica
en el hecho.

De impacto menor, no afecta

la operatividad en las
actividades de la OT.

Un usuario sufre una
descompensacion en su salud
y es trasladado al centro
sanitario mas cercano.

La noticia se menciona en

la radio local y pierde efecto.

Senal de crisis

Hecho inesperado.

Se produce una alteracién de la
capacidad de operar

con normalidad.

Como consecuencia afecta la
confianza del usuario hacia la OT.
Despierta el interés de

la opinién publica.

Un desperfecto en las
instalaciones afecta el
suministro de agua termal,
los usuarios no pueden
realizar la actividad termal,
y repercuten en la

opinién publica.

En el momento, el hecho
altera las operaciones
habituales de la OT.

Se soluciona en un dia.

Estado de crisis

(.

Estado operacional
de una actividad,
area o sector,

que sigue a una
senal de crisis.

Las formas de operar habituales
estan seriamente alteradas,

por el impacto generado

por la gestion de la crisis.
Afecta la preocupacion del
personal y de los turistas.

Hay suma atencién desde

la opinién publica.

Intoxicaciéon en un
alojamiento termal por
ingerir un alimento que no
habia cumplido las normas
de sanidad e higiene.

Se produce un cambio
exhaustivo en la forma

de operardela OTy el tema
capta la atencion de los
usuarios y la opinién publica.

/

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N° 9: Medidas a implementar: Antes, Durante y Después de Situaciones de Crisis

Situacion de C

Resulta importante no subestimar el posible dano que una crisis puede ocasionar a la
Organizacion Termal. Las crisis son imprevistas, repentinas, virulentas.

Por otro lado, cuando la crisis esta ligada de manera directa o indirecta con la Organizacién
Termal, esclave cuidarlainformacién que secomunicasobreelimpactoqueloshechostienen
en el destino turistico. La informacion que se emite tiene importantes repercusiones sobre
la actividad en la zona, y si se genera la percepcion de que la infraestructura, los servicios
y/o la organizacion han sido gravemente afectadas, esto impactara negativamente en el
desarrollo de la actividad turistica en el destino.

Implementacion de Medidas

Antes de la Crisis Durante la Crisis Despues de una Crisis

Fortalecer la confianza

Prepararse para lo peor Mientras los problemas estan ahi

Es importante que la Organizacion Termal represente la principal fuente de informacion
para los medios; lo comunicado por ella y lo publicado deben tener un mensaje unificado.

Sea honesto y transparente

de los usuarios
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Fuente: Elaboracion propia.
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Un aspecto que merece especial consideracion es la formacion del Comité de Crisis. Este Comité debe estar
integrado por un equipo de personas idoneas de cada una de las areas de la Organizacion Termal que se
ven afectadas por la situacion de crisis. Es importante que se conforme de acuerdo a los puestos de trabajo
presentes en la organizacion y no por el nombramiento directo de determinadas personas.

A continuacion se sugieren algunas funciones del Comité y se mencionan sus miembros:

Cuadro N° 3: Miembros del Comité de Crisis y sus Funciones.

« Evaluacion de incidentes

Personal de Direccién
+ Direccion de la crisis Personal de Atencién al Usuario
+ Propuesta de medidas

Comité de Crisis + Construccion de posturas

« Alertar sistemas
de respuestas

 Preparacion de informacion
necesaria

Personal de Promocion
Guardavidas

Personal del Servicio de Enfermeria
Personal del Servicio Médico

- Relaciones con los medios Responsables de las areas directamente

involucrados por la crisis

En el caso de ser necesario se sugiere ampliar el Comité de Crisis con otros
representantes de la OT. Ellos brindaran apoyo general en los casos de crisis
que tengan relacion directa o indirecta con el sector que les corresponde.
Por ejemplo, facilitando informacién con el fin de evaluar el evento.

Comité Ampliado

Fuente: Elaboracion propia.

Este Comité debe seleccionar un “vocero oficial para crisis” o “portavoz™ (su opinién debe ser siempre la
postura oficial definida por el Comité) con probadas capacidades para expresarse fluidamente. De igual
modo, se recomienda que se seleccione uno o varios voceros auxiliares en virtud del perfil de la crisis.
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Para una adecuada Gestion de Crisis, se sugiere considerar los siguientes consejos:

e conozca, analice y evalie los hechos; evite especulaciones y no se sienta
“responsable/atacado” por lo que se dice;

o estudie la situacion llevandola al peor escenario posible, con el fin de estar
preparado para una escalada de hechos;

e considere a los afectados y a sus familiares como una prioridad; atiéndalos en
primer lugar;

o evite culpar a los medios, atiéndalos y otorgue explicaciones; la crisis esta siempre
en los hechos;

-

e concentre la recepcion y emision de informacion en un solo centro de decision.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

IEEJ LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS DE SERVICIOS

4.2 Limpieza e Higiene en Zonas de Servicios.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

4.2.1Limpieza e Higiene en Areas de Servicios Termales Comunes e Individuales

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Establecer e Implementar un procedimiento detallado de limpieza e higiene en las areas de
. servicios termales comunes e individuales

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Objetivo: Implementar la limpieza para asegurar las condiciones higiénicas y sanitarias.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Cuando un usuario elige una Organizaciéon Termal, puede tomar en cuenta diversos aspectos que orientan su
decision. Tal es el caso de las condiciones del agua y el estado de limpieza general de la organizacion, asi como
y fundamentalmente de piletas o baneras donde realiza la actividad termal.

Asi pues, resulta importante establecer sistematicamente acciones de limpieza que aseguren las buenas
condiciones higiénicas y sanitarias que el usuariodemanda, principalmente en las areas de servicios comunes
eindividuales, las que incluyen los corredores, pasillos, escaleras, sala de usos multiples, sanitarios, quinchos,

refugios, parques y espacios al aire libre.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Con el fin de aplicar esta Directriz, la Organizacion Termal debe establecer un procedimiento de limpieza
e higiene donde se determinen los criterios a través de los cuales se gestionara y dirigira el servicio de
limpieza.

Asimismo, este procedimiento estipulara las instrucciones a seguir por el personal, las areas u elementos
cuya limpieza deba realizarse diariamente, y aquellas cuya limpieza se efectue en forma semanal, quincenal
o mensual.

Este procedimiento debe contar con un responsable que efectie la supervision sobre su correcta
implementacion.

4.2 Limpieza e Higiene en Zonas de Servicios.

Objetivo: Velar por la salud del personal es cuidar la propia organizacion.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Las Organizaciones Termales prestan un servicio intimamente relacionado con cuestiones de salud. Para
ello, las condiciones higiénicas y sanitarias tanto de las estructuras edilicias en general como del propio
personal de la organizacion en particular, resultan de capital importancia. Una organizacién que prioriza los
detalles de limpieza, de higiene y salud de su personal se destaca por ser seria y acorde con el producto que
comercializa.

Fundamentalmente los guardavidas, el personal del Servicio de Salud y todo aquél que esté en contacto
directo con el usuario, no deben presentar enfermedades infectocontagiosas en evolucion al momento de
prestar sus servicios en la organizacion, ya que podrian poner en riesgo su propia salud, la de sus companeros
de trabajoy la de los usuarios.

También se debe pensar en la imagen de poca seriedad que presentaria una Organizacion Termal cuyo
guardavida presenta, por ejemplo, una micosis en el pie, exponiendo a los usuarios a un riesgo de contagio.
Por otra parte, dificilmente se pueda exigir una adecuada condicién de higiene y salud a un usuario si los
propios trabajadores termales no cumplen con esa premisa.

Porello,esundeberdela Direccion velar para que susempleados presenten las condiciones de salud adecuadas
para cumplir con sus funciones. Asimismo, es tarea de la Direccion verificar que se cumplan estas condiciones,
controlando que sus empleados se realicen el examen médico de rutina.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SEGURIDAD, LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS DE SERVICIOS E INSTALACIONES TERMALES

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Con el fin de dar cumplimiento a esta Directriz, se sugiere que la Direccion de la Organizacion Termal acuerde
con el Médico Asesor un cronograma de tareas tendiente a realizar los controles periédicos a sus empleados,
independientemente de los examenes médicos a que puedan ser sometido por sus Aseguradoras de Riesgos

de Trabajo (ART).

El médico asesor realizara los controles de salud, buscando fundamentalmente la presencia de enfermedades
infectocontagiosas. Llevara un registro de cada empleado (Historia Clinica), en donde constatara la fecha de
examen, los hallazgos y eventuales tratamientos.

En cuanto a la periodicidad de los mismos, cada organizacién dispondra la frecuencia de los examenes
teniendo en cuenta el nivel de exposicion de cada trabajador (tipo de trabajo, vestimenta que utiliza, contacto
con sustancias irritantes, etc.), su relacion con el usuario y sus antecedentes clinicos.

La Historia Clinica gozara del amparo del secreto médico, por lo que quedara resguardada para que sélo tenga
acceso el personal autorizado.

4.2 Limpieza e Higiene en Zonas de Servicios.

Definirlas condiciones minimas que deben cumplirlos usuarios paraelaccesoy permanencia
en las piletas, con el fin de mantener la calidad del agua termal y no poner en riesgo la
salud del personal y otros usuarios

Objetivo: Respetar condiciones higiénicas individuales en pos de beneficiar a todos.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Asicomo en la Directriz 4.2.2 se desarrollaron las condiciones sanitarias del personal, también la Organizacion
Termal debe definir las condiciones sanitarias y generales de los usuarios para el acceso a los servicios
termales.

Esto tiene por objeto velar por la seguridad de los propios usuarios y del personal de la organizacion, ya que
por desconocimiento o descuido se puede estar ante una situacién de riesgo, exponiendo a los otros usuarios
a situaciones de potencial peligro.

Cada usuario que se sumerge en las piletas puede aportar al agua materia organica y mineral en considerable
cantidad, ademas de gérmenes de diverso origen. Ademas, por razones de higiene y limpieza, hay ciertas

cuestiones que deben ser respetadas con el fin de promover un espacio limpio, sano y agradable para todos.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Algunas de las condiciones minimas que deben cumplir los usuarios para hacer uso de las instalaciones
termales se detallan a continuacion:

= estar libres de enfermedades infectocontagiosas en evolucién. Por ejemplo: micosis, conjuntivitis,
pediculosis, rinitis, etc.;

® no presentar gasas, vendas y/o telas adhesivas;

= no presentar heridas abiertas, erosiones en la piel o lesiones que produzcan exudacion o sangrado;
= nodeberianingresar a piletas de uso colectivo quienes no controlen esfinteres;

= pasar siempre por el lavapiés previo ingreso a la pileta;

= evitar el uso de panales;

® ducharse profusamente antes de ingresar a las piletas;

= ingresar a las piletas con la indumentaria adecuada, previamente identificada por la Direccién de la
Organizacion;

= uso de gorro de bafo tanto para damas como para caballeros cuando se accedan a piletas de uso
colectivo.

Ante situaciones conflictivas o discusiones que se generen por un caso determinado, tratandose de temas de
indole médica, la Direccion de la organizacion debe tomar como valida la opinién de su Médico Asesor.

IEEN LIMPIEZA E HIGIENE DE LAS INSTALACIONES TERMALES

4.3 Limpieza e Higiene de las Instalaciones Termales

Establecer e implementar un procedimiento detallado de limpieza e higiene y desinfeccion
en piletas y en el lugar que las circunda.

Objetivo: Implementar la limpieza para garantizar las condiciones sanitarias.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SEGURIDAD, LIMPIEZA E HIGIENE EN ZONAS DE SERVICIOS E INSTALACIONES TERMALES

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Continuando con el criterio preventivo y de minimizacion de los riesgos sanitarios, conviene atender a la
limpieza e higiene de las piletas y su adecuacion para el fin al que estan destinadas.

Las piletas requieren atenciones higiénicas que aseguren la inocuidad a los usuarios, y si esto es indispensable
en las piletas de uso recreativo, es todavia mas importante en el caso de las piletas donde se realiza la actividad
termal.

Los agentes contaminantes del agua son multiples, y pueden provenir de la previa contaminacién del agua,
de la falta o deficiente limpieza de las piletas y su entorno, y principalmente del propio usuario.

Es importante tener presente que para la prevencion de la contaminacion del agua termal y del entorno de
las piletas - contemplando las acciones contra el desarrollo de agentes infecciosos -, es necesario cumplir
rigurosamente con un procedimiento de limpieza e higiene concerniente al propio usuario, a las piletas, al

lugar que las rodea y a los locales anexos.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Con el fin de dar cumplimiento a esta Directriz se sugiere que al momento de establecer el procedimiento de
limpieza, la Organizacion Termal contemple los siguientes aspectos:

= mantener de forma permanente la limpieza de las piletas, prestando atencién en evitar que
permanezcan sustancias en suspension tales como hojas, basura en general, arena, tierra y/o residuos
de bronceadores y cremas;

= proceder al clorado de aquellas piletas destinadas a un uso recreativo, que por las caracteristicas del
agua puedan ser pasibles de transmision de enfermedades infectocontagiosas, fundamentalmente
hongos;

» asegurar la limpieza y desinfeccion de paredes y pisos en el interior de las piletas. Al momento de usar
pintura, se debe tener en cuenta la accion erosiva del tipo de agua termal;

* mantener la concentracion del desinfectante a través de la aplicacién de dosis continuas al agua que
ingresa en las piletas de recirculacion o renovacion continua;

= asegurarlaconservacion de las sustancias desinfectantes, mediante la aplicacion de un producto activo
residual, cuando las piletas sean de vaciamiento periddico;

= asegurar la ausencia total de espumas, grasas y particulas en suspension.

Enlas piletas cubiertas se debe mantenerel correcto estado de conservaciony limpieza de todas las estructuras
circundantes a la misma. Por ejemplo: piso perimetral, estructuras y paramentos metalicos, ventanas y
puertas.

En las piletas, pisos y canaletas de derrame perimetrales que no se encuentren revestidos con azulejos o
materiales de caracteristicas similares, se debe realizar una limpieza integral y pintar con pinturas especificas
para piletas disponibles en el mercado, con una frecuencia acorde al estado de su conservacién.
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Para el caso de piletas individuales donde se realizan tratamientos, la limpieza y desinfeccién se debe realizar EJES
entre el bano de cada usuario.

Es importante destacar que el procedimiento de limpieza e higiene debe contar con un responsable que DIRECTRICES REFERIDAS A LA SENS|B|L|ZAC|ON, INFORMACION
efectle la supervision sobre la correcta implementacion del mismo. Y COMUNICACION AL USUARIO

4.3 Limpieza e Higiene de las Instalaciones Termales

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

4.3.2 Renovacién del Agua en Piletas Es importante que la Organizacion Termal sensibilice e informe a los usuarios, y adopte los métodos necesarios
para realizar comunicaciones efectivas.

> Para ello, en el presente Eje se exponen los principales conceptos y aspectos referidos a la Sensibilizacion y a la

Garantizar la renovacién continua de agua termal en piletas, a través de la entrada de = 2 : IR Fues
. nuevos volimenes de agua limpia proveniente de la fuente termal, de la recirculacién Informacion de los Usuarios, y a los Métodos de Comunicacion a emplear por la organizacion.

efectuando el previo filtrado y purificacion (para el uso recreativo), o por la combinacion

de ambos métodos.
5.1 Sensibilizacion del Usuario

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Objetivo: Renovar el agua en piletas para prevenir la contaminacién. 511 Politicas de normas de conducta y usos aceptables

5.1.2 Practicas ambientales para el uso racional de los recursos

“ CONCEPTOS DE REFERENCIA 5.2 Informacién a los Usuarios

Como se menciond en la Directriz 4.3.1, adquiere importancia prevenir la posible contaminacién del agua de 521 Informacion acerca de los servicios basicos

las piletas para evitar la propagacion de gérmenes que facilmente se desarrollan en un ambiente himedo y 5.2.2  Informacion sobre las caracteristicas del agua termal y sus controles de calidad

con alta temperatura. .
5.23  Precauciones en el uso del agua termal

Si la higiene es deficiente por un mal abastecimiento de agua, la difusion de la infeccion se puede reducir con 5 Informacion para personas con capacidades diferentes
el suministro de un mayor volumen de agua. 524 parap P
. . ' . . . . Métodos de Comunicacion
El agua de las piletas debe ser renovada o reciclada, filtrada y desinfectada. El sistema de aporte y evacuacion 53
deber ser el mas conveniente para que tal operacion se realice con la maxima precisién; no deberian quedar 5.3.1  Métodos utilizados por la organizaciéon para comunicar la informacion a los usuarios

sedimentos, muy frecuentes en determinadas aguas termales. .. . } - .
»muy & 5.3.2  Evaluacién de la efectividad del método utilizado para comunicar

La capacidad de renovacion de la totalidad del volumen de agua debe ser suficiente para que se produzca en

det inad i0s de i | lidad del p 5.3.3 Responsabilidad de las areas especificas sobre las comunicaciones internas y con el usuario
eterminados espacios de tiempo, y se asegure la calidad del agua.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Las Organizaciones Termales que cuentan con piletas donde el agua termal se renueva continuamente,
deberian asegurar que las mismas se encuentren siempre en condiciones adecuadas. Una manera de lograrlo
es garantizar que el volumen total de agua recircule en un tiempo maximo de ocho (8) horas, debiendo

contarse con los elementos necesarios que permitan verificar su cumplimiento.

6 San Martin Bacaicoa, J. Piscinas de Tratamiento: Higiene y Control. Universidad Complutense de Madrid (2005).
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JEEl SENSIBILIZACION DEL USUARIO

5.1 Sensibilizacion del Usuario

5.1.1 Politicas de Normas de Conducta y Usos Aceptables

Implementar acciones para difundir las pautas de comportamiento que deben respetar

. los usuarios.

Objetivo: Concientizar para lograr una conducta adecuada.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Con la finalidad de promover una conducta responsable entre los usuarios, la Organizacion Termal debe
difundir la adopcién de pautas de comportamiento que guien a los mismos durante su permanencia en las
instalaciones.

Estas pautas estan dirigidas a la prevencion de cualquier evento que pueda alterar el normal desarrollo de las
actividades dentro de la organizacién o de las condiciones favorables para una experiencia termal positiva.

Una manera de realizar la difusién de estas pautas es mediante la implementaciéon de acciones de
sensibilizacion, entendida como el desarrollo de diversas actividades cuyo proposito es concientizar a los
usuarios, y particularmente, ayudar a entender estas pautas. Por ejemplo, a través de anuncios acerca de
su necesario cumplimiento, actividades programadas, elaboracién de materiales, informacién en distintos
medios, etc.

Estas actividades deben estar orientadas a instalar el tema, familiarizando a los usuarios sobre las posibles
consecuencias de incumplir las pautas. A través de las actividades se propagan mensajes visuales o verbales
y acciones de caracter permanente.

Dar a conocer las pautas de comportamiento que deben respetar beneficiara sin duda al usuario - evitandose
o reduciéndose las disconformidades relacionadas con la falta de notificacion efectiva sobre los servicios
prestados; y con ello, ratificar o incrementar el nivel de preferencia por la organizacion.

El mayor nivel de aceptacion de las pautas que deben regir el comportamiento depende en gran parte de que
la informacion sea continua, accesible, atractiva y creible.

La sensibilizacion pone en comun las concepciones de la Organizaciéon Termal respecto
de la problematica que significaria el no cumplimiento de las pautas de comportamiento
para el propio usuario, para los demas y para la organizacién en su conjunto, apelando al
descubrimiento de ideas, normas, costumbres y experiencias.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SENSIBILIZACION, INFORMACION Y COMUNICACION AL USUARIO

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Con el fin de dar cumplimiento a esta Directriz, se sugiere que la Organizacion Termal organice, junto
a la instancia de informacién a los usuarios sobre los servicios ofrecidos, por ejemplo, cuando arriban
a la organizacién o durante su estadia, alguna dinamica que permita la incorporacion de las pautas de
comportamiento incluidas en el Reglamento definido en la Directriz 6.2.2. Esto posibilitara concientizar a los
usuarios sobre la necesidad de su cumplimiento.

Como pautas de comportamiento se pueden mencionar, por ejemplo, la obligacion de utilizar las duchas
antes del ingreso a la pileta, observar las indicaciones de los guardavidas, cumplir con la Carga Maxima de
Pileta permitida, ingresar al area de pileta con calzado de bano personal y ropa de bano apropiada, y disponer
correctamente los residuos en los recipientes apropiados, entre otros aspectos.

A continuacion se exponen las actividades de sensibilizacion que podrian tener una mayor incidencia entre
los usuarios:

= elaborary repartir folleteria;

» proyectar videos y spots de television, etc.;

= realizar charlas informales con los usuarios;

» elaborar un programa de comunicacion eficaz;

» elaborarun mensaje efectivo, previo estudio de las caracteristicas del usuario que visita la organizacion,
y anunciarlo en la pagina web institucional;

» colocar anuncios atractivos en cartelera y en las habitaciones (en alojamientos termales).

Cabe mencionar que en el transcurso de estas actividades, también se puede informar acerca de otros aspectos
de la organizacion, como por ejemplo la presencia de senalética y la accesibilidad a los servicios.

Conexioén con la Directriz 6.2.2: Definicion de Reglamento para uso de las instalaciones.
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5.1 Sensibilizacion del Usuario

Implementar acciones para difundir las Buenas Practicas Ambientales de caracter opcional
. que los usuarios pueden adoptar para hacer un uso racional de los recursos.

Objetivo: Informar a los usuarios para que colaboren con la organizacién en el mantenimiento de la
sustentabilidad ambiental.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La adopcién de las Buenas Practicas Ambientales (BPA) es un proceso que se apoya sobre el compromiso
y la implicacién de diversos actores involucrados en la Organizacion Termal: entre ellos, el personal y los
usuarios.

Algunas BPA necesitan ser comprendidas por los usuarios para que resulten exitosas. Por ello, es esencial que
se comuniquen mensajes animando a la adopcién de las mismas y que estos mensajes cumplan determinadas
caracteristicas. Por ejemplo, que resulten amigables y claros en la transmision del objetivo. En ocasiones, los
usuarios son poco receptivos a las lecciones sobre el uso racional de los recursos y el cuidado del ambiente.

Existen diferentes vias para difundir estos mensajes, tales como las que pueden proporcionarse desde la
publicidad misma dentro de la organizacion, en medios de comunicacién y/o a través de Internet.

Asimismo, es preciso informar continuamente sobre los resultados que obtiene la organizacion en referencia
a la implementacion de las BPA, de forma tal que el usuario perciba la implicaciéon de la misma en este
ambito.

ﬂ SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Para la implementacion de esta Directriz se recomienda que la Organizacion Termal tenga en cuenta las
siguientes acciones:

* mantener una pequefa conversacion informativa cuando los usuarios acceden a la organizacién o
durante su estadia

= elaborar un texto donde se expliquen las BPA a modo de guia practica y entregarlo al usuario

» colocar mensajes en carteleria (en el acceso o la recepcién) que definan las BPA, la conveniencia de
utilizarlas y el modo de aplicarlas

» colocar notas y pegatinas amigables en sectores clave para recordar su adopcion
= elaborar folleteria, incluir mensajes en la pagina web institucional y en correos electrénicos

= organizar eventos, conferencias y charlas

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SENSIBILIZACION, INFORMACION Y COMUNICACION AL USUARIO

Enfunciondeltamanodelaorganizaciénydelnimerodeaccionesainiciar,laresponsabilidad sobre ladifusién,
el desarrollo y empleo de las Buenas Practicas Ambientales puede requerir la conformacion de un equipo de
trabajo, coordinado por un profesional que posea nociones en relacion con los aspectos técnicos, ambientales
y de gestion. Este pequeno grupo puede actuar como nexo entre todo el personal y el coordinador.

Otras tareas, ademas de difundir las BPA que los usuarios pueden adoptar, puede incluir la recoleccién de
sugerencias para el uso racional de los recursos entre el personal.

IZ3 INFORMACION A LOS USUARIOS

5.2 Informacion a los Usuarios

Objetivo: Informar para asegurar una estadia confortable en la organizacion.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

El acceso de los usuarios a la disponibilidad de servicios basicos resulta esencial para garantizar el bienestary
las minimas condiciones de calidad en la Organizacién Termal.

Es necesario informar a los usuarios sobre la disponibilidad de estos servicios y las caracteristicas que los
constituyen. En la actualidad, los servicios son multiples y la informacién debe estar a disposicion de los

mismos en el momento de acceso a la organizacion.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Con el fin de dar cumplimiento a esta Directriz se sugiere realizar las siguientes acciones:

e brindar una descripcion detallada de los servicios basicos en el momento de acceso a la
organizacion

e otorgarunesquema de ubicacion de los servicios: puntos de provision de agua potable y electricidad,
puntos de disposicion de residuos sélidos, cabinas u oficina para disponibilidad de servicios de
comunicacién como telefonia, Internet y WI-FI

5.2 Informacion a los Usuarios

Informar acerca de los componentes mayoritarios del agua termal, segtin lo relevado en la
. Directriz 1.1.2., asi como sus controles de calidad segtin lo establecido en la Directriz 1.2.2.

Objetivo: Informar para generar confianza en los usuarios.

¥ CONCEPTOS DE REFERENCIA

Uno de los desafios que enfrentan las Organizaciones Termales esta vinculado con la necesidad de brindar a
los usuarios informacion referida al servicio que ofrecen, las precauciones que se deben tomary el cuidado del
entorno donde tienen lugar sus experiencias.

En consecuencia, todos los componentes de la oferta necesitan ser bien conocidos. En este sentido, el
conocimientoadecuadoacercadelas caracteristicas constitutivas delaguatermal—componentes mayoritarios
- por parte de los usuarios se traduce en la precisa informacion otorgada y en la mejor apreciacion de la
calidad ofrecida.

Ademas, puede asegurarse que notificar las medidas de control implementadas en la organizacién sobre
la calidad del agua termal y los resultados obtenidos redunda en una mayor confiabilidad por parte del
usuario.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Para el cumplimiento de esta Directriz se sugiere:

= elaborarfolleteriadonde se informe sobre los componentes mayoritarios del agua termaly los controles
de la calidad que efectda la organizacion

» realizar conversaciones y brindar conferencias en el Servicio Médico Termal para otorgar a los usuarios
precisa informacién

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SENSIBILIZACION, INFORMACION Y COMUNICACION AL USUARIO

» difundir en medios de comunicacién — suplementos de turismo en diarios y revistas - los componentes
del agua y los controles de calidad que se implementan

Conexion con la Directriz 1.1.2: Caracterizacion del Agua Termal y Directriz 1.2.2: Control de
la Calidad del Agua Termal en Origen.

Informar sobre las precauciones que deben contemplar los usuarios durante la actividad

. termal.

Objetivo: Aconsejar para cuidar al usuario.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Esta mundialmente aceptado que los “tratamientos” con agua termal poseen ciertas contraindicaciones
generales y algunas especificas, segun el tipo de agua y el tratamiento termal a realizar.

Asu vez, existen ciertas recomendaciones generales para la utilizacion del agua termal que puede decirse son
aplicables a todos los tipos de agua termal.

Todo usuario con algin problema de salud deberia consultar con su médico y también con el médico
responsable de la Organizacion Termal, a los efectos de conocer si puede realizar la actividad termal.

Esimportantedestacar que es conveniente que el usuario consulte antes de decidir su viaje a un destinotermal.
La opinion de su médico de cabecera junto con la del médico de la organizacion haran que el usuario opte por
realizar el viaje y lo haga de manera segura, o en su defecto, excluya esta opcién por ser contraproducente
para su estado de salud.

Existen enfermedades que son consideradas contraindicadas para el tratamiento termal. Sin embargo, si el
usuario hace un uso recreativo y por un periodo corto de tiempo, el médico de la organizacion sabra si puede
indicarle la manera adecuada de realizar el bafo, teniendo en cuenta para ello varias cuestiones (médicas,
caracteristicas del agua, tiempo de exposicion, etc.).
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Ante esto, la opinion médica es clave ya que se entiende a la persona como un paciente. Se pone en juego el
criterio médico, por el que son analizados un conjunto de datos para decidir si ese usuario podria hacer usoy

de qué manera o, por el contrario, no deberia tener ningtin contacto con el agua termal.

Reflexione: Un usuario que cuenta con informacién vinculada a todas las precauciones
recomendadas es responsable de sus acciones.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Los usuarios que presentan las siguientes enfermedades, son fundamentalmente quienes tienen que
consultar al médico antes de decidir su viaje a un destino termal:

* hipertension arterial;

= diabetes;

* problemas de tiroides;

= varices;

» trastornos hepaticos, renales, cardiacos o pulmonares;

* cualquier enfermedad o alteracion en periodo agudo. Por ejemplo: gripe, angina, faringitis, rinitis,
sinusitis, asma, fracturas o traumatismos recientes, pos-operatorios recientes;

= escoriaciones, ulceraciones en piel o mucosas, conjuntivitis, micosis;

* tumores malignos de cualquier tipo;

* todo usuario que reciba medicacion para tratamiento de alguna enfermedad;
* mujeres que presenten alteraciones del ciclo menstrual;

* También deben realizar una consulta médica previa las embarazadas, los usuarios seniles, obesos,
personas que estén realizando dietas especiales y ninos menores de 3 anos.

Otras precauciones importantes son los siguientes:

= enloposible, no realizar la actividad termal el dia de arribo a destino. Si se decide igualmente banarse,
hacerlo por periodos muy cortos;

= lasmujeres que estan menstruando, idealmente deberian hacer una consulta médica a fin de instruirse
sobre el uso y precauciones especiales;

= esperar un par de horas entre una ingesta relativamente importante y una inmersion en pileta;

= hidratarse permanente y abundantemente mientras se esté en un ambito termal;

DIRECTRICES REFERIDAS A LA SENSIBILIZACION, INFORMACION Y COMUNICACION AL USUARIO

= respetar a ultranza los tiempos de permanencia indicados por la Organizacion, evitando tiempos de
permanencia prolongados en las piletas;

= realizar periodos de reposo luego del bafio termal. En los mismos, se aconseja reposar y descansar en
detrimento de la practica de actividades fisicas, insistiendo en la abundante hidratacién. Durante el
reposo, y de acuerdo a la temperatura ambiente, abrigarse convenientemente;

= enelcasode ninos, insistir en la hidratacién y en periodos de reposo.

~

La informacién que se genera en la Organizacion Termal no advierte sobre precauciones
y advertencias en el uso del agua termal.

INCORRECTO CORRECTO

Generar informacion visible y clara para que
todos los usuarios conozcan las precauciones
en el uso del agua termal.

Un usuario sufre una descompensacién porque
nadie le brindé informacién.

\ /

5.2 Informacion a los Usuarios

5.2.4 Informacion para Personas con Capacidades Diferentes

Informar sobre las precauciones que deben contemplar los usuarios durante la actividad

. termal.

Objetivo: Informar para garantizar la comodidad de todos los usuarios.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Existen dos razones que inciden en la participacion de los usuarios con capacidades diferentes en el desarrollo
de todas las actividades que propone la organizacion, y particularmente, en la actividad termal: la movilidad
y la comunicacion. Por ello, la Organizacion Termal debe tener en cuenta la disponibilidad y el tratamiento
adecuado de la informacion.

La informacion sobre los servicios con ambitos accesibles que ofrezca la organizacion deben difundirse entre
las usuarios con capacidades diferentes por los medios de comunicacién que la Direccién considere idoneos.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Con el fin de implementar esta Directriz se sugiere que la Organizacion Termal realice las siguientes
acciones:

En el ambito de la organizacion:

» proporcionar un plano para informarles a los usuarios sobre las caracteristicas y disponibilidad de los
servicios con espacios accesibles - por ejemplo, el derecho a ocupar los espacios de estacionamientos
de manera exclusiva, sanitarios, etc.- y de aquellos ambitos que puedan presentar cierta dificultad
para su uso;

= contar con copias en lenguaje Braille de los siguientes documentos:

o Reglamento interno en el que se establecen las pautas de comportamiento segun lo
mencionado en la Directriz 6.2.2;

o caracterizacion del agua termal;
o folleteria;
= contar con sehalética adecuada en determinados espacios que indique la preferencia de su uso;

» contar con tecnologia adecuada para proporcionar acceso a la informacion oral para las personas con
deficiencia auditiva o dificultades de comprension;

= En el exterior de la organizacion, establecer acciones de promocion en entes publico-privados con el
fin de que se realicen las tareas necesarias para crear condiciones favorables para las personas con

capacidades diferentes.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Cuando la Organizacion Termal sea accesible, no se olvide de indicarlo en todos sus
impresos y anunciarlo en la pagina web de la organizacion.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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&l METODOS DE COMUNICACION

5.3 Métodos de Comunicacion

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

5.3.1 Métodos utilizados por la Organizacion para Comunicar la Informacion a los Usuarios

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Definir el método y/o canal de comunicacion mas adecuado para difundir el mensaje de
. acuerdo a la informacion que se desea transmitir.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Objetivo: Definir como llegar a los usuarios para transmitirles la informacién necesaria.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

La comunicacion es el proceso por el que la Organizacion Termal se pone en contacto con todos los usuarios
a través de un mensaje, y espera/desea que ellos le devuelvan una respuesta, sea una opinién o manifiesten
una conducta; es decir, se establece contacto con los usuarios por medio de ideas y hechos, buscando generar
una reaccion.

La organizacion necesita definir cuales son los mecanismos mas apropiados de comunicacién con los usuarios,
para otorgarles informacién acerca del producto Termas o sus servicios en particular, y por otro lado, recibir
de ellos la retroalimentacion.

Esta retroalimentacion se vincula tanto a la satisfaccion como a la insatisfaccion una vez recibido el servicio;
por ejemplo, quejas respecto al desempenio del personal, limpieza, comodidades y seguridad.

La Organizacion Termal puede utilizar diferentes medios para lograr esta comunicacién de doble via. La
eleccion del medio estara en funcion del mensaje que se desea transmitir. Por ejemplo, se puede efectuar una
comunicacion escrita via correo electrénico, carteleria, cartas o memorandos; o comunicacion directa a través
de conversaciones informales con los usuarios durante la actividad termal en piletas.

Tales elementos deben estar debidamente identificados y asociados a los canales de comunicacién mas
adecuados. Es decir, a quién se le comunica y qué se le comunica.

Asimismo, el método utilizado debe permanecer documentado en un registro. De este modo se tendra una
evidencia de si el sistema de comunicacion seleccionado funciona adecuadamente.

Por otra parte, el mensaje que se quiere comunicar debe cumplir determinados requisitos, como ser veraz,
claro, simple y util para el usuario.
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Utilice la comunicacion con el usuario como un mecanismo de diferenciacion, destacando
las caracteristicas que hacen tinica en el mercado a su Organizacion Termal

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

A continuacion se exponen algunos ejemplos de métodos de comunicacién que la Organizaciéon Termal puede
emplear:

= utilizar senalética con el proposito de comunicar las precauciones que se deben tener en cuenta en las
piletas

= utilizar folleteria institucional para brindar informacién a futuros usuarios en eventos y ferias de
turismo

® anunciaren la pagina web institucional las pautas de comportamiento que deben respetar los usuarios
una vez que arriban a la Organizaciéon Termal

5.3 Métodos de Comunicacion

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

5.3.2 Evaluacion de la Efectividad del Método Utilizado para Comunicar

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Evaluar periodicamente la efectividad del método y/o canal de comunicacion utilizado
. para difundir el mensaje.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Objetivo: Evaluar la efectividad del método de comunicacion para verificar que el mensaje ha sido
comprendido.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Tal como se mencion6 en la Directriz 5.3.1, la necesidad de la Organizacion Termal de comunicarse con los
usuarios y gestionar la informacién que les proporciona, junto con la definicién del método y/o canal para
comunicarles esa informacion, es de vital importancia.

Una vez definido el método y difundido el mensaje, debe constituir un objetivo de la organizacion plantear la
posibilidad de evaluar los resultados para determinar la efectividad del canal utilizado, de forma tal que sean
comparables con los objetivos de comunicacién previamente definidos.
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Los responsables de la comunicacién con el usuario no pueden limitarse solamente a trasmitir la informacién.
El método de comunicacion debe ser analizado con el fin de conocer las causas de sus posibles problemas
y el acierto o no de su implementacion; en este ultimo caso, se deben disenar las medidas necesarias para

corregirlo o mejorarlo.

Importa mencionar que al evaluar el método de comunicacion, la Organizacion Termal puede cumplir con los
siguientes objetivos:

= detectar las necesidades de informacion de los usuarios;
= evaluar la calidad de los contenidos de la comunicacion;
= verificar la idoneidad de los mensajes con relacion al empleo de recursos;

= evitar la repeticion de los mismos errores en futuros esfuerzos de comunicacién.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Se sugiere para la implementacion de esta Directriz tener en cuenta las siguientes acciones:
= definir los logros de comunicacién deseados;
= definir el canal y/o método que se evaluara y los datos que van a ser recopilados;
® procesar los datos de forma tal que puedan ser utilizados para el analisis;
= compilary evidenciar los resultados de la evaluaciéon en un Registro;

= extraer directamente informacién del usuario a través de encuestas, cuestionarios y entrevistas; las
consultas se deben realizar a usuarios que representen diferentes zonas geograficas, edades, grupos
definidos, etc.

Los cuestionarios deben interrogar al usuario sobre su valoracién de los distintos canales de comunicacién,
formales e informales, la cantidad de informacion que se recibe sobre diferentes aspectos de la Organizacion
Termal, asi como su conocimiento acerca del sitio donde se encuentra disponible dicha informacion.

A continuacién se expone, a modo de ejemplo, un instrumento para evaluar los principales aspectos de un
canal de comunicacion utilizado por la organizacion:
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Tabla N° 6: Evaluacion Sobre el Método o Canal de Comunicacion
Utilizado por la Organizacion Termal para Difundir el Mensaje

Material: Triptico informativo

. 2

Periodicidad de la evaluacion: semestral

¢Llegé al usuario la informacién?

¢Despert6 el interés del usuario?

¢Obtuvo la respuesta deseada?

Otros aspectos a evaluar:

Diseno

Estructura de contenidos

Interés del contenido

Atencién que merece

Credibilidad

Valoracion de las distintas secciones

@bservaciones: Y,

Fuente: Elaboracién propia.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

En una primera instancia, identifique los modos de comunicacion existentes en la
organizacion: quiénes lo disefian, qué medios se utilizan, como y con qué eficacia se
implementan, qué informacién se otorga al usuario y cual no.

Luego, verifique si la puesta en practica de la comunicacion coincide con las previsiones y
objetivos fijados al definir el método de comunicacién.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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5.3 Métodos de Comunicacion

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

5.3.3 Responsabilidad de las Areas Especificas sobre las Comunicaciones Internas y con el Usuario

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Definir las responsabilidades de las areas especificas relacionadas con la elaboracion de las
. comunicaciones internas y con el usuario.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Objetivo: Involucrar a todo el personal en las comunicaciones para contar con sus conocimientos y
experiencia.

I3 CONCEPTOS DE REFERENCIA

Las comunicaciones estan presentes en casi todas las actividades de la Organizacion Termal, tanto las
desarrolladas internamente - sin contacto con externos a la organizacién - como las que se realizan con los
usuarios. Del resultado de todas y cada una de estas comunicaciones depende, en mayor o menor medida, el
desempenio de la organizacion.

Las comunicaciones internas se entienden hoy como un factor clave del éxito de la organizacién. Dentro
de ellas, se pueden diferenciar entre aquellas que se dan en un mismo plano horizontal - por ejemplo,
comunicaciones entre areas y/o procesos - de aquellas que se desarrollan entre los diferentes niveles
jerarquicos de la organizacion.

En las primeras, puede darse o no una interaccion efectiva entre los equipos de trabajo que integran las
diferentes areas.
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Grafico N° 10: Esquema de Intercambio de Informacién (horizontal)

Area1 Area2 Nivel Operativo

Area1 <—> Area 2

Intercambio de Informacién

Fuente: Elaboracién propia.

Las comunicaciones verticales resultan esenciales para que la Direcciéon pueda tener la informacién, una
vision integral de la organizacion y la capacidad de dirigirla.

Grafico N° 11: Esquema de Intercambio de Informacion (vertical)

Nivel
de Direccion

Nivel Gerencial

Nivel operativo \

Fuente: Elaboracién propia.
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En igual medida, el desempenio de las areas operativas depende de la comunicacion efectiva por parte de la
Direccion de la organizacion.

A continuacion, se expone el contenido de las comunicaciones y por tanto, el nivel de importancia que las
mismas tienen para el desempeno de la organizacion.

Grafico N° 12: Esquema de Contenido de Comunicaciones Internas

Obijetivos Desempenio

Vision Quejas y reclamos de los clientes
Mision Incidentes

Politicas Cumplimiento de los objetivos
Estrategia del area o proceso

Entrenamiento, desempefio

Nuevos productos/ servicios
y capacidades del personal

Nivel de desempernio de la
organizacion
Directivas

Fuente: Elaboracién propia.

Lagestiondelascomunicacionesinternas constituye unfactorclave de éxitoentodaorganizacién.Esenfuncion
de éstos y otros contenidos que la Direccion de la Organizacion Termal debe definir las responsabilidades de
cada unade las areas.

Las comunicaciones con los usuarios, si bien no tienen incidencia directa en el desempeno de la organizacion
relacionada con la gestion interna de la misma, pueden tener un impacto directo en la relaciéon que ésta tiene
con sus usuarios en el corto, mediano y largo plazo.

En funcion de las actividades desarrolladas por las areas, la Organizacién Termal debe definir como participa
cada unadeellasenlas comunicaciones con el usuario. Sus responsabilidades podran centrarse en la deteccion
de necesidades de comunicacion, la definicion de los mensajes y la ejecucion de la comunicacion, entre otros
aspectos.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Ejemplo de la participacion de diferentes areas en alguno o en todos los aspectos referidos a la
comunicacion:

= |os Servicios de Salud evaltuan la necesidad de brindar informacion relativa a las precauciones que
deben contemplar los usuarios, definiendo, ademas, el momento propicio en el que esta informacién
se debe otorgar;

= | personal de atencion al cliente evalda la conveniencia del método de comunicacién con el usuario
utilizado hasta el momento, y propone medidas para mejorarlo.
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EJE6

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS
BASICOS

Es importante que la Organizacion Termal tenga en cuenta el bienestar de los usuarios en el uso de las
instalaciones, la infraestructura y los servicios bdsicos.

Para ello, el presente Eje expone los principales conceptos y aspectos referidos a la Infraestructura, Instalaciones,
uso y mantenimiento de las mismas, y a los Servicios Bdsicos.

6.1 Infraestructura e Instalaciones

6.1.1 Caracteristicas constructivas

6.1.2  Emplazamiento de corredores, duchas y servicios sanitarios
6.1.3  Accesibilidad

6.1.4  Senalética

6.2 Uso de las Instalaciones

6.21  Capacidad de uso de las instalaciones

6.2.2  Definicién de Reglamento para uso de las instalaciones
6.3 Servicios Basicos

6.3.1  Disponibilidad de servicios basicos

6.4 Mantenimiento de las Instalaciones

6.4.1  Planificacion del mantenimiento de las instalaciones

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS

IEEN INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES

6.1 Infraestructura e Instalaciones
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6.1.1 Caracteristicas Constructivas
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Incluir determinadas caracteristicas constructivas en las instalaciones para brindar la
. seguridad necesaria tanto al personal como a los usuarios.
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Objetivo: Cumplir con diversas caracteristicas constructivas para brindar comodidad y seguridad al
usuario.

I} CONCEPTOS DE REFERENCIA

Las Organizaciones Termales presentan una serie de particularidades que las convierten en Unicas. Son
empresas que brindan servicios turisticos, con un producto (agua termal) que a su vez posee acciones sobre
el cuerpo humano y que, por sus caracteristicas fisico-quimicas, necesita de la utilizacién de determinados
materiales en la construccion resistentes a su accion erosiva.

A su vez, resulta muy importante tener presente al momento de la construcciéon ciertas premisas y
consideraciones a fin de lograr una organizacién que sea funcional, con elementos adecuados al tipo de agua
y que demuestren un perfecto estado de aseo, higiene y conservacion. Esto es particularmente importante
al momento de construir una pileta, las canerias de traslado de agua en un alojamiento, o los sanitarios y
cambiadores.

La ubicacion de los distintos servicios de la organizacion debera ser estudiada detenidamente a fin de brindar
comodidad y, fundamentalmente, seguridad al usuario ante posibles situaciones de emergencias.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Con el fin de aplicar esta Directriz se sugiere tener en cuenta las siguientes consideraciones:

1) Caracteristicas constructivas del Servicio de Salud

El Servicio de Enfermeria debe ubicarse en lugares estratégicos, con llegada facil para un usuario, acceso a
una camilla y salida rapida al exterior para el caso de necesitar trasladar un paciente en ambulancia.

Este Servicio debe delimitarse por los siguientes locales: sala de espera, sala de practicas (es el propio
consultorio) y servicios sanitarios. Debe disponer, ademas, de un consultorio médico en comunicacion.

a) Consultorio de Enfermeria

El Consultorio de Enfermeria debe poseer acceso directo desde el predio y comunicacién con el consultorio
médico, ademas de contar con buena ventilacién, adecuada climatizacién e iluminacién natural y artificial.
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b) Consultorio Médico

El Consultorio Médico debe estar ubicado junto al Consultorio de Enfermeria, y ser ocupado por el médico del
Servicio Médico de Emergencias (SME) o el médico asesor que se desempeiie en el Servicio Médico Termal

(SMT).

La superficie minima sera de 7.50 m?con un lado minimo de 2.50 m. Se procurara privacidad, buena ventilacion
y la existencia de condiciones de seguridad; el equipamiento minimo con que deberia contar quedara a criterio
del médico responsable.

Los pisos deben ser resistentes al desgaste, lisos, antideslizantes, lavables, continuos e impermeables; los
zocalos deben ser impermeables y de angulos redondeados, y las paredes y cielorrasos deben contar con
superficies facilmente lavables y lisas, sin molduras, aislantes y resistentes al fuego.

Esimportante destacar que en todos los locales mencionados se debe respetar las caracteristicas constructivas
segun el Programa Nacional de Garantia de la Calidad de la Atencion Médica. Resolucion del Ministerio de
Salud de la Nacion 431/00.

2) Caracteristicas constructivas de las piletas colectivas y de uso individual

Las piletas colectivas y las de uso individual deben estar revestidas con materiales lisos, de color claro, de
facil limpieza y desinfeccion, antideslizantes, impermeables y resistentes a la accion quimica de aquellos
componentes corrosivos que puede contener el agua termal o los que se utilizan para la limpieza y
desinfeccion.

En el acceso a las piletas colectivas se debe colocar escaleras provistas con pasamanos facilmente
empunables, conformadas con materiales inoxidables, de facil limpieza, sin angulos rectos y con peldanos
antideslizantes.

En las baneras de uso individual se deben colocar escalones; y en la pared, barras de dos tiempos de material
inoxidable para que el usuario pueda incorporarse o sujetarse facilmente.

Las piletas cubiertas deben contar con areas de ventilacion e iluminacién laterales o cenitales distribuidas de
manera uniforme para asegurar la renovacion constante del aire, el secado de las estructuras himedas, y las
condiciones de iluminacién integral de la pileta y del agua en toda su profundidad.

En el caso de Organizaciones Termales que se dedican a la prestacion de terapias médicas, es conveniente que
las piletas se emplacen en ambitos separados, acorde con las patologias a tratar.

En el caso particular de los nifios que no controlan esfinteres, se debe disponer de una pileta especialmente
disenada para ellos con renovacién permanente del agua, de escasa profundidad, sin desniveles, cubierta en
épocas de bajas temperaturas y sin elementos potencialmente peligrosos atendiendo a la edad de los ninos.
Ademas, se debe exigir la permanencia de un mayor responsable a cargo y disponiendo especialmente el
agua de desecho.

En las Organizaciones Termales de nueva construccion se debe prever el acceso a la pileta a través de las
instalaciones de su entorno, es decir, a través de las duchas y/o vestuarios, y bajo ningin caso mediante el
acceso directo desde la calle.

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS

3) Caracteristicas constructivas de las instalaciones en el entorno de las piletas colectivas

Las areas de descanso y ocio se deben emplazar fuera del area de piletas para garantizar la debida limpieza
e higiene y evitar los riesgos de contaminacion del agua termal. Asimismo, las areas verdes deben estar
convenientemente delimitadas para evitar el traslado hacia la pileta de hojas, tierra y otros elementos por la
accion del viento.

Enforma perimetralala pileta se debe construir unaveredaen soladode materialimpermeable, antideslizante,
de facil lavado y libre de obstaculos para uso exclusivo de los usuarios; esta vereda debe construirse en
conexion con las instalaciones destinadas a la higiene de los usuarios.

La Organizacion Termal debe contar con duchas pre y post actividad termal, servicios sanitarios minimos y
guardarropas.

Los servicios sanitarios deben estar separados por sexo y contar con lavabos con agua de red, jabén liquido,
toallas de un solo uso y secador.

Los revestimientos de los paramentos verticales y horizontales en las areas y locales mencionados
anteriormente deben estar construidos en material impermeable, de facil limpieza y desinfeccion; se debe
evitar la colocacion de materiales o revestimientos susceptibles de constituirse en sustrato para el crecimiento
microbiano.

Las construcciones existentes o nuevas deben cumplir con todos los requisitos estipulados en las normas
sanitarias y/o Coédigos de Edificacion existentes en lo relativo a cantidad de artefactos, sus dimensiones,
ventilacion e iluminacion.

Otros elementos que debe disponer la Organizacién Termal son sillas, reposeras individuales y reloj mural
para que el usuario pueda controlar el tiempo de inmersion en la pileta.
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_

INCORRECTO

No se tiene acceso con la camilla o sillas de
ruedas para buscarlo. Hay que movilizarlo entre
varias personas, exponiéndolo a sufrir mas
lesiones aun, corriendo. Al llegar a la enfermeria,
todos dan érdenes, gritan, hay nerviosismo,
faltan elementos para la atencion médica

(ej, tubo de Oxigeno descargado).

Se llama a una ambulancia externa,

pero al llegar, aparece el mismo problema:

no pueden entran con camilla, hay que sacarlo
sostenido entre varias personas.

Un usuario sufre una descompensacion severa en su estado de salud dentro de una OT,
pero alejado del consultorio de enfermeria.

CORRECTO

Prever pasillos, escaleras, ascensores, etc,

con capacidad para al menos una silla

de ruedas. Prever un “plan de contingencias”
para que cada persona sepa qué y como actuar
ante una situacion de emergencias.

El consultorio de enfermeria debe estar
comunicado con el interior y preferentemente
con el exterior, con puertas que permitan

el paso de una camilla.

El personal del servicio de salud debe controlar
el correcto estado de funcionamiento de todos
sus elementos. Estos detalles generan

la diferencia entre una correcta o incorrecta
atencién, con sus légicas consecuencias.

)

6.1Infraestructura e Instalaciones
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6.1.2 Emplazamiento de Corredores, Duchas y Servicios Sanitarios
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Asegurar que el emplazamiento de corredores, duchas externas y servicios sanitarios se
. adecuen a las condiciones edilicias de la Organizacion Termal, al clima de la zona y a la

tasa de usuarios.

Objetivo: Considerar las condiciones edilicias para asegurar el bienestar de los usuarios.

I} CONCEPTOS DE REFERENCIA

Las caracteristicas de las instalaciones y los servicios anexos de las piletas deben garantizar el bienestar de los
usuarios permitiendo una utilizacion cdmoda de las instalaciones. Pero también, estas instalaciones deben

ser construidas pensando en su seguridad y en la funcionalidad ante posibles situaciones de emergencia.

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS

Los corredores, las duchas y los servicios anexos deben ser emplazados teniendo en cuenta ciertas
consideraciones, tales como el clima de la zona, la edad promedio de los usuarios, las caracteristicas fisicas de
la mayoria de ellos, el tipo de uso que se hara del agua termal y el tiempo promedio de permanencia.

Asimismo, la organizacion debe estar preparada para resolver cualquier situacion de emergencia que pudiera
ocurrir dentro de la misma.

Estos aspectos deben ser tenidos en cuenta al momento de diagramar y construir la infraestructura de la
organizacion. Si ya se encuentra funcionado, estos conceptos deberian ser incorporados por la Direccién e
intentar corregir los desvios que pudiera tener.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

La Organizacion Termal debe tener presente la correcta disposicion de corredores para la circulacion de los
usuarios. Estos corredores, cuya funcién es vincular a las piletas con las instalaciones de su entorno, deben
estar cubiertos para proteger al usuario del frio y la lluvia cuando se traslade dentro de la organizacion.

( )

Un usuario de edad avanzada, sale de una pileta en un Parque Termal, en un dia de frio
intenso. Desea ir al sanitario o cambiador.

INCORRECTO CORRECTO

Vincular los corredores, cambiadores

y sanitarios para que el usuario no quede
expuesto a las inclemencias climaticas, evitando
cambios bruscos de temperaturas, lluvias

y caidas por apresuramiento.

Debe recorrer grandes distancias, al aire libre,
porque los cambiadores y sanitarios estan
alejados de las piletas. Al llegar a los mismos,
presenta mas frio y dolor muscular que antes
de entrar

\ J

6.1 Infraestructura e Instalaciones
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6.1.3 Accesibilidad
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Disenar e implementar un Plan para adaptar la Organizacion Termal a los requerimientos
. de los usuarios con capacidades diferentes, que resuelva la accesibilidad, permanencia y
uso de las instalaciones.
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Objetivo: Adaptar la organizacion para que la actividad termal sea accesible a todos los usuarios.
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I} CONCEPTOS DE REFERENCIA

“Muchas veces, el entorno fisico que se disena pareciera estar destinado a un ser humano que no crece, no
enferma, no envejece, no muere, un modelo antropométrico perfecto, consecuencia de una vision perfeccionista
del hombre.

Las barreras arquitectonicas y urbanisticas, las barreras culturales, las sociales y también las burocraticas,
son aquellos impedimentos que hacen a la no integracion o a la dificultad de participar de las actividades
de una comunidad para algunas personas, como por ejemplo, aquellas con capacidades diferentes, nifios o

ancianos”.?

Suintegracion es una obligacion que atane a toda la comunidad. Segun la Secretaria de Turismo de la Nacion,
las actividades turisticas deben estar cada vez mas integradas a la vida de los usuarios con capacidades
diferentes. Estas personas, presentes en todos los niveles de ingresos y educacion, realizan desplazamientos
para la recreacion, los negocios o asuntos personales. Para poder viajar o acceder a la recreacion de manera
auténoma, buscan lugares donde encontrar todos los servicios y se los pueda recibir.

Asi pues, la infraestructura, los espacios, el mobiliario y los equipos en el ambito de la Organizaciéon Termal
deben considerar la diversidad de singularidades fisicas y de habilidades de los usuarios, cualquiera sea su
condicion.

La mejor forma de prever una experiencia positiva en la Organizaciéon Termal es contar con servicios y
actividades acordes a los requerimientos de estos usuarios, teniendo en cuenta las condiciones de cada tipo
de discapacidad.

Algunos tienen dificultades para desplazarse de forma temporaria o permanente dado su estado fisico
como consecuencia de una enfermedad o de un accidente; se desplazan en sillas de ruedas o con la ayuda de
bastones y muletas.

También forman parte de este segmento los usuarios que tienen dificultades visuales, auditivas y/o del habla,
y los que no pueden realizar un esfuerzo fisico o tienen problemas cardiacos.

Todos ellos experimentan problemas diferentes con el medio fisico y, por lo tanto, requieren una variedad de
medidas diferentes.
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Accesibilidad: es la caracteristica del urbanismo, la edificacion, el transporte o los medios
de comunicacion que permite a cualquier persona su utilizacion y la maxima autonomia
personal, brindando de esta forma integracion y equiparacion de oportunidades para
todos los ciudadanos.
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7 Municipalidad de Rosario. Direccion General de Obras Particulares. Pautas y Exigencias para un Proyecto Arquitecténico de Inclusién (2004).
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La existencia de una Organizacion Termal accesible a todos los grupos de usuarios se
transmite con facilidad.

Habitualmente, se evita modificar la infraestructura de la organizacién porque se cree que
la utilizaran muy pocos usuarios con capacidades diferentes.

Es importante recordar que se deja de lado la oportunidad de recibir numerosos visitantes.
Cuando se esta en condiciones de recibirlos, también se acoge a su familia y a sus amigos;
las personas con capacidades diferentes a menudo viajan acompanadas, ya que en la
mayoria de los casos requieren de alguna asistencia en sus traslados.

Eneste sentido, el potencial turisticoque representan es de graninterés parala Organizacion
Termal.
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Ley N° 24.314 - Accesibilidad de personas con movilidad reducida. Modificacion de la ley
N° 22.431

Ley N° 25.643 - Ley Nacional de Turismo Accesible. Sistema de Proteccion Integral de
las Personas con Discapacidad. Turismo. Se determina que las prestaciones de servicios
turisticos deberan adecuarse a los criterios universales establecidos en la Ley N° 24.314 y el
decreto reglamentario N° 914/97. Agencias de Viajes. Obligatoriedad de informacion.
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Para obtener informacion adicional sobre el tema:

Apoyo Tecnolégico para la Discapacidad
http://www.atedis.gov.ar/

Comision Nacional Asesora para la Integracion de las Personas con Discapacidad
http://www.cndisc.gov.ar/

Secretaria de Turismo de la Nacion
http://www.turismo.gov.ar/

Sistema de Prestaciones Basicas de Atencion Integral a Favor de las Personas con
Discapacidad
http://www.sisdis.gov.ar/
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Antes de elaborar el Plan para adaptar la Organizacion Termal a los requerimientos de accesibilidad, se sugiere
plantear una guia de preguntas para constatar la existencia o no de ciertas dificultades para el acceso a los
servicios por parte de los usuarios con capacidades diferentes. A continuacion se exponen algunos ejemplos:

1. ¢{La Organizacion Termal conoce la cantidad de usuarios con capacidades diferentes que desean utilizar sus
servicios? jLos usuarios que llegan encuentran obstaculos?

2. ;La Organizaciéon Termal conoce las situaciones que ponen incdmodos a los usuarios?

3. ¢La Organizacion Termal cuenta con espacios y locales dispuestos convenientemente para recibir usuarios
que por algun motivo tienen que usar sillas de ruedas, bastones blancos y muletas? ;Cuenta con banos,
vestuarios y habitaciones accesibles, situados en sitios de facil acceso y perfectamente senalizados?

4. Elusuario ha llegado al acceso de la Organizacion Termal ;Podra pasar el umbral de la puerta sin demasiado
esfuerzo?

5. ;El personal de recepcion ve con claridad a las personas en sillas de ruedas que se encuentran del otro lado
del mostrador? ;La abertura practicada en la ventanilla, esta colocada demasiado alta o demasiado baja?

6. ;La Organizacion Termal dispone de barras de apoyo en circulaciones y locales para usuarios en sillas de
ruedas, adultos mayores y obesos?

7. ¢{Las indicaciones se encuentran en alto relieve y sistema braille?

A continuacion se exponen lineamientos de pautas a incluir en el Plan, teniendo en cuenta el proceso légico
desde el arribo de los mismos, la realizacion de la actividad termal y la estadia en la organizacion:

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS

Tabla N° 7: Elementos a Considerar para Facilitar el Acceso a los Usuarios

En estacionamiento

Espacio reservado préximo
al acceso principal (ancho
recomendado: 3.70 m).

Acceso a la OT

Rampa en puerta de
acceso dispuesta en
forma apropiaday
con pendiente suave.

En circulacion en la OT

Sendero peatonal

de material antideslizante
con rebaje de cordén

y pendiente suave.

. Enacceso a
diferentes niveles

Medidas minimas
del interior de cabina
de ascensor y espacio
frente al mismo.

Espacio reservado
senalizado dentro
y fuera del pavimento.

Puertas con ancho
adecuado para el paso
de sillas de ruedas y
de materiales livianos.

Pasillos con libre acceso
y ancho minimo para
el paso de sillas de rueda.

Parada de ascensor indicada
en forma visual y sonora.

Espacio reservado cubierto
con una estructura ligera.

Timbre de aviso, si no es
posible instalar rampa.

Rejas de desagiies alejadas
del centro de la zona
de circulacion.

Cambios de textura

en el material del piso
para anunciar la presencia
de una escalera.

Espacios de maniobra
suficientes para pasar de
la silla de ruedas al auto.

Pasamanos de seccion
circular en escaleras.

Arboles, ramas y vegetacion
no deben obstruir
la circulacion.

Intercalacién de descansos
entre tramos de escalones.

\_

J

Fuente: Adaptado de Turismo Accesible, habilitacion y recepcion en establecimientos turisticos. SECTUR. Buenos Aires, 1999.
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Tabla N° 8: Elementos para Servicios Accesibles

.. Enalojamientos  _
(Habitaciones y cuartos baos):

En locales sanitarios En vestuarios

Altura de los artefactos sanitarios,
accesorios y percheros
(para muletas y bastones).

Bancos o asientos mas amplios Camas accesibles desde ambos lados
que los normales de madera pulida con una altura de entre 45 cmy 51.cm.
y preferentemente sin patas.

Ancho minimo de puertas
y apertura hacia el exterior.

Espacio de 1.85 m por 1.70 m como
minimo para utilizarse como
cabina individual.

Placares con puertas de hojas
corredizas adaptados a usuarios
con movilidad reducida.

Herrajes de accionamiento

de puertas faciles de asir,
para personas que tienen
problemas de articulacion,
musculares o de coordinacién.

Griferia facil de manipulary ducha
teléfono con manguera flexible.

Dimensiones adecuadas
y espacios de maniobra
conveniente para realizar giros.

Espejo ligeramente inclinado hacia Facil acceso a mesadas,
adelante para permitir al usuario con estantes y percheros.
silla de ruedas verse con comodidad.

Espacio libre debajo de lavabos
para permitir aproximarse

en sillas de ruedas y accionar
la griferia.

- J

Fuente: Adaptado de Turismo Accesible, habilitacion y recepcion en establecimientos turisticos. SECTUR. Buenos Aires, 1999.

Tabla N° g: Elementos para la Actividad Termal (en piletas y baiieras)

En piletas En baieras

Ascensor o grias movil en piletas que permita
introducir o sacar de la pileta a los usuarios.

Barras de aproximacion firmemente sujetas y banco
de madera para pasar de la silla de ruedas a la banera.

Sillas plegables en las cuales pueden sentarse
los usuarios con capacidades diferentes dentro
de las piletas.

L )

Fuente: Adaptado de Turismo Accesible, habilitacion y recepcion en establecimientos turisticos. Secretaria de Turismo de la
Nacién. 1999; y Recomendaciones de Accesibilidad para el Sector Turismo. Secretaria de Turismo de México.

Timbre de alarma ubicado a 50 cm del nivel
del piso y préximo a la baiera.

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS

6.1 Infraestructura e Instalaciones
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6.1.4 Seinalética
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Disenar y colocar senalética adecuada en el interior y exterior de la Organizaciéon Termal,
. con pautas de diseno unificadas que cubra las necesidades inmediatas y prevea su adapta-
bilidad a las necesidades futuras.
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Objetivo: Disponer sefales para guiar a los usuarios.

¥ CONCEPTOS DE REFERENCIA

Mantener informados a los usuarios, a través de la senalética en todos los ambitos de la Organizacion Termal,
- especialmente en sus elementos arquitecténicos y en las instalaciones - es sinénimo de seguridad.

La senalética muestra una sintesis visual, capaz de expresar una actividad, situacion, accion y/o mensaje
mediante una codificacion formal y tipografica.

Se aplica, por tanto, al servicio de los usuarios y del personal, a su orientacion en un espacio o un lugar
determinado para la mejor y mas rapida accesibilidad a los servicios requeridos, y para una mayor seguridad
en los desplazamientos y las acciones.

Es importante destacar que algunos autores establecen diferencias referidas al significado de senalizaciony
sefalética. A la primera, se la entiende como un sistema comunicacional aplicable a espacios fisicos macro,
con un publico heterogéneo que necesita manejar cédigos muy convencionales; y a la senalética, como
aplicable a un espacio fisico mas reducido, generalmente anclado a la identidad de la organizacion, y en
donde es suficiente mostrar signos a un publico especifico mas acotado.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Se sugiere el diseno y colocacion de senalética en:

= elementos que permitan brindar informacion general en el acceso y en el interior de la Organizacion
Termal, mostrando planos y leyendas sobre los diferentes ambitos que la configuran;

» elementos que permitan determinar orientaciones de localizacién, accesos, salidas de emergencia,
direccionamiento e instalaciones para personas con movilidad restringida;

» elementos que permitan conocer la carga maxima del complejo y de cada pileta, caracterizacion y
temperatura del agua termal, profundidad maxima de la pileta y precauciones durante la actividad
termal, entre otros aspectos.



I 146

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

® Evitelautilizacion de la seialética conjuntamente con el isologo de la Organizacion
Termal, porque fragmenta la interpretacion.

® Coloque formas simples y limpias. La seiialética no es una representacion fiel de la
realidad sino una sintesis, e interpreta una accion o actividad.

® Utilice un cédigo lingiiistico y grafico universal, evitando cédigos que puedan ser
interpretados en un sentido no buscado.

® Evite emitir varios mensajes a la vez; comunique el servicio disponible y no el
nombre del local u otro detalle.
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Asimismo, se sugiere el disefio y colocacion de senalética para usuarios con capacidades diferentes. Los
simbolos de accesibilidad indican que en el lugar se han eliminado las barreras fisicas para una discapacidad
determinada; son de facil reconocimiento.

A continuacion se exponen las sefiales mas comunes que identifican a los tipos de discapacidades:
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CRONYNY.
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Las senales deben colocarse en los accesos, trayectos y servicios, de modo tal que todos puedan reconocerlas.
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Los simbolos de accesibilidad en edificios, espacios, medios de transporte y comunicacion
sdloindican la eliminacion de barreras fisicas y no exclusividad de uso, excepto lareserva de
zonas de estacionamiento para vehiculos que guien o transporten personas con movilidad
reducida.
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DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS

IEEY USO DE LAS INSTALACIONES

6.2 Uso de la Instalaciones
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6.2.1 Capacidad de Uso de las Instalaciones
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Establecer la Carga Maxima de ocupacion de cada pileta (CMP) en funcion de la superficie
. de la lamina de agua y de las actividades complementarias, e implementar medidas de
control de la afluencia de usuarios a la organizacion.
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Objetivo: Conocer el nUmero maximo de usuarios en piletas para asegurar su satisfaccion y mantener la
calidad de servicio ofrecido.

I} CONCEPTOS DE REFERENCIA

Uno de los requisitos principales para cumplir con la satisfaccion de los usuarios cuando efecttan la actividad
termal en las piletas es que puedan moverse con comodidad y tranquilidad, logrando de este modo la
sensacion de bienestar y el disfrute que ansian.

Sin embargo, hay periodos y momentos bien concretos — en particular, durante las vacaciones escolares, los
fines de semana largos o durante ciertos momentos del dia - en que la Organizacion Termal recibe una gran
afluencia de usuarios que desean utilizar las piletas al mismo tiempo, registrandose problemas asociados a

la congestion de las mismas.

Es decir, se evidencia una aglomeracién continua: los usuarios perciben que hay “demasiadas personas a la
vez” dentro de las piletas.

La importancia de la congestion en las piletas no sélo esta relacionada con el nimero de personas que
se encuentran en ellas, sino también con su comportamiento en ese ambito. Una cantidad de usuarios
disfrutando de la experiencia termal de forma tranquila, silenciosa y respetuosa afectara menos a los demas
usuarios o a la propia Organizacion Termal, que si se sienten inquietos o molestos por la presencia cercana de
otros debido al reducido espacio que tienen que compartir.

Por otro lado, la congestion en las piletas puede ocasionar problemas sanitarios — disminucion de la calidad
del agua termal -, y relativos a la seguridad ante una urgencia como, por ejemplo, impedir o entorpecer el
accionar del guardavidas si se dan hechos en los que tenga que intervenir, o en el caso de incendios, robos u
otras urgencias.

En resumen, las aglomeraciones pueden ocasionar una inaceptable reduccién de la calidad de la experiencia
termal de los usuarios, y ocasionar problemas vinculados a la seguridad de los mismos.

Resulta necesario entonces, definir la Carga Maxima de ocupacion de cada pileta (CMP) y la Carga Maxima de
la Organizacién Termal (CMOT).
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El objetivo de establecer la CMP es determinar el nUmero maximo de usuarios que pueden permanecer
simultaneamente en una pileta, de acuerdo a la superficie de agua, sin que se vea afectada la calidad de la
experiencia termal y la valoracion del lugar.
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La OMT (1998) define también la Capacidad de Carga del turista, entendida “como el nivel
por encima del cual la satisfaccion del visitante cae desfavorablemente™.
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Con respecto a la CMOT, puede decirse que es el nimero maximo de usuarios que pueden permanecer al
mismo tiempo en la Organizaciéon Termal sin que la satisfaccion del visitante experimente una disminucion.
En una variedad de destinos termales esta asociada a la gestion de las actividades turisticas por parte de las
autoridades locales.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo: “los gestores de los destinos, encargados de la coordinacion, son
los agentes fundamentales en el control eficaz de la congestion turistica en los destinos y los sitios asociados.
Los gestores de los destinos son en ocasiones la autoridad publica responsable, como el gobierno local, y a veces
un conjunto de departamentos u organismos, pero también organizaciones publico-privadas de gestion de
destinos. A esta lista, cabe anadir asimismo la participacion de otros niveles de gobierno”. 8

Una de las tareas de los gestores es supervisar el flujo de visitantes con el fin de determinar las fluctuaciones
y los periodos en que tiene lugar la mayor actividad. Adquiere importancia, entonces, conocer tanto los
datos vinculados con los principales mercados emisores y la procedencia de los usuarios como las fechas, la
frecuencia y la duracién de la estadia.

Asimismo, determinar cuales son las atracciones mas populares en el destino termal, con el fin de creary
promover atracciones adicionales o complementarias.

ﬂ SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

Para establecer la Carga Maxima de ocupacion de cada Pileta (CMP) se sugiere realizar un calculo de acuerdo
a la siguiente relacion:

= pileta o sector de pileta que posea una profundidad de agua inferior a 1.40 m: 1 m?por persona;
» pileta o sector de pileta que posea una profundidad de agua superior a 1.40 m: 5 m? por persona.
Sugerencias para controlar la afluencia de usuarios a las piletas:

= ampliar la variedad de atracciones que puede ofrecer la Organizacién Termal en las horas de mayor
afluencia. Muchas veces se promueve soélo los valores de las atracciones fundamentales (la actividad
termal), sin hacer hincapié o excluyendo a otras actividades complementarias que pueden desarrollarse
y resultar interesantes para el usuario;

8 Organizacion Mundial del Turismo. Gestion de la saturacion turistica en sitios de interés natural y cultural. Guia Practica. Madrid. 2005.pag. 53.

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS

= optimizar la espera de los usuarios que desean acceder a las piletas, facilitando informacion sobre
la caracterizacién del agua termal, cuidado del ambiente, aspectos histéricos de la localidad y del
patrimonio termal, entre otros aspectos. De este modo, se logra hacer mas interesante y ameno el
tiempo de espera;

Sugerencias para controlar la afluencia de usuarios a la Organizacion Termal:

= Implementar una reglamentacion basada en los limites de cambio aceptable, consistente en
permitir un maximo nimero de usuarios al mismo tiempo, en los periodos de maxima afluencia de
visitantes.

En el momento en que la Organizacion Termal alcanza esa capacidad, se cierra y se establece una
lista de espera, de forma que cuando sale un usuario, entra otro de la lista.

= cooperar con las autoridades locales del destino con el fin de planificar el eficaz desplazamiento de los
usuarios y la coordinacién de actividades complementarias.

= idear propuestas atractivas para que se visite la Organizacion Termal en temporada baja.

= informar a los usuarios potenciales acerca de las visitas a la Organizacion Termal antes de pagar su
viaje, en particular, sobre las acciones de control de afluencia de usuarios. Por ejemplo, la existencia de
un namero limitado de entradas en temporada alta o en un dia determinado.

= establecer una gama de tarifas variables (de entrada a la Organizacion Termal y al alojamiento) para
controlar la afluencia de usuarios; mas baratas en épocas de menos afluencia o mas elevadas para
periodos de gran actividad.

6.2 Uso de la Instalaciones
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6.2.2 Definicion de Reglamento para Uso de las Instalaciones
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Definir e implementar un Reglamento interno en el que se establezcan las pautas de
. comportamiento que deben respetar los usuarios al hacer uso de las instalaciones.
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Objetivo: Otorgar un modelo de actuacion a los usuarios para prevenir riesgos y situaciones no deseadas.

¥ CONCEPTOS DE REFERENCIA

A la Organizacion Termal concurren una gran cantidad de usuarios con multiples pautas individuales de
conducta, determinadas por factores socio-culturales y caracteristicas personales. Esta diversidad de usuarios
y la interaccién continua de los mismos en los espacios comunes de la organizacion, en principio puede
generar eventos no deseados que impidan una experiencia termal positiva y el cumplimiento de los objetivos
definidos por la organizacion.
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Con lafinalidad de promover una conducta responsable, se debe proveer a los usuarios un Reglamento Interno
que contenga pautas claras de comportamiento dirigidas a la prevencion de accidentes y conductas de riesgo,
y a la promocién del uso apropiado de las instalaciones. Puede describir, asimismo, aspectos funcionales,
obligaciones vinculadas a las pautas de higiene para prevenir la contaminacion del agua - y con ello evitar un
efecto negativo sobre la salud y el bienestar de otros usuarios - e indicaciones particulares para los diferentes
grupos.

Asi pues, las acciones que deben guiar la conducta de los usuarios quedan reflejadas en este documento de
cumplimiento obligatorio.

Adquiere importancia destacar que la Organizacion Termal es responsable de la seguridad y la salubridad en
sus instalaciones. Sin embargo, otro aspecto no menos importante es la corresponsabilidad de los usuarios
durante la actividad termal en los aspectos mencionados y sobre todo en la minimizacion de los riesgos.

Mediante su cumplimiento, la estadia en la organizacién sera mas grata, tranquila y se brindara mayor una
calidad en los servicios.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Se sugiere que el Reglamento Interno contenga como minimo las siguientes indicaciones:

= generalidades donde se concientice sobre la conveniencia de cumplir con el Reglamento, a través de la
exposicion de los objetivos, la finalidad y el alcance del mismo;

Pautas obligatorias:
o utilizar las duchas antes del ingreso a la pileta;
o observar las indicaciones de los guardavidas;

o cumplir con la Carga Maxima de ocupacion de cada Pileta permitida;

o ingresar al area de pileta con calzado de bano personal, ropa de bano apropiaday gorro.
Pautas prohibidas:

o comer, bebery fumar en el recinto de pileta;

o consumir bebidas alcohdlicas;

o acceder con animales a la organizacion;

o abandonar residuos dentro de la organizacion.

Asimismo,otras pautasque se puedenestablecersevinculanconlos grupos definidos, talescomoembarazadas,
ninos y usuarios con problemas de salud; y situaciones en particular que pueden ocurrir, tal es el caso del
comportamiento deseable de los usuarios ante una tormenta eléctrica, en dias de lluvia, etc.

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS
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Directriz en la que interviene el usuario.
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Conexion con la Directriz 5.1.1
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IR SERVICIOS BASICOS

6.3 Servicios Basicos
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6.3.1 Disponibilidad de Servicios Basicos
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Objetivo: Proveer servicios basicos para garantizar la seguridad y satisfaccion del usuario.

Disponer la provision de servicios basicos para todos los usuarios.

¥ CONCEPTOS DE REFERENCIA

Como se menciond en la Directriz 5.2.1, el acceso de los usuarios a la disponibilidad de servicios basicos resulta
esencial para garantizar las minimas condiciones de calidad en la Organizaciéon Termal.

Adquiere importancia destacar que no sélo es necesario prever la disponibilidad de estos servicios, sino que
ellos satisfagan al usuario en cantidad, calidad y continuidad.

La demanda de los servicios son multiples: los basicos para mantener las adecuadas condiciones de seguridad
y bienestar - abastecimiento de agua potable y energia, saneamiento y telefonia - y los complementarios,
como los servicios de Internet y WI-FI. Estos servicios tienen una importante demanda en la actualidad.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

La Organizacion Termal debe contar con teléfono, radio u otro medio propio de comunicacion de uso exclusivo
con el fin de asegurar su vinculacién con el exterior.

Asimismo, en lugar visible se debe contar con servicios de comunicacion telefénica e Internet para todos
los usuarios, inclusive aquellos con capacidades diferentes o movilidad reducida; ademas, disponer de red
eléctrica y de saneamiento, asi como también asegurar la provision de agua potable.

Los residuos solidos separados se deben disponer en contenedores colocados en un area especial destinada
a la disposicion transitoria de los mismos hasta el momento de su recoleccion.

Il MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES

6.4 Mantenimiento de las Instalaciones
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6.4.1 Planificacion del Mantenimiento de las Instalaciones
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Establecer e implementar un Plan de Mantenimiento preventivo y correctivo, tanto en la

. infraestructura como en instalaciones y equipos, determinando los parametros a través
de los que se gestionara y dirigira, y las instrucciones a seguir por el personal asignado al
mismo.
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Objetivo: Realizar el mantenimiento continuo de la organizacion para asegurar la prestacion del servicio.

I} CONCEPTOS DE REFERENCIA

El correcto mantenimiento en la infraestructura, las instalaciones y equipos de las organizaciones adquiere
importancia debido a multiples factores tales como obtener un alto grado de calidad y asegurar la ejecucion
permanente de los diversos servicios que se prestan; ademas, el buen o mal estado de la organizacion afecta
su imagen, la sensacion de bienestar del usuario y la moral del personal.

En el caso de las Organizaciones Termales, el mantenimiento tiene un caracter prioritario. Ademas de limpieza
y pintura, es necesario mantener las instalaciones en su conjunto debido al rapido deterioro por el contacto
permanente con aguas que en algunos casos ocasionan la degradacion de sus elementos.

Para ello, se debe tener en cuenta cual es el tipo de mantenimiento mas adecuado de acuerdo a la variedad de
actividades propias de cada organizacion.9 Todo ello, con el fin de asegurar el buen estado de conservacion,
facilitar la continuidad de las operaciones y la disminucion de las probabilidades de accidentes, asi como
también garantizar el bienestar del usuario.

9 Nota: a los efectos de cumplir con la Directriz 6.4.1 se menciona el Plan de mantenimiento preventivo y correctivo. Sin embargo, también se puede tener en cuenta
el mantenimiento predictivo, que no es dependiente de la caracteristica de la falla, y es mas efectivo cuando el modo de falla es detectable por monitoreo de las
condiciones de operacién. No implica poner fuera de operacion los equipos.

DIRECTRICES REFERIDAS A INFRAESTRUCTURA, INSTALACIONES Y SERVICIOS BASICOS

¢Por qué el mantenimiento preventivo?

En el pasado se contemplaba sé6lo el mantenimiento correctivo, actuando sélo cuando ocurria un fallo. Por lo
general, el personal lo identificaba o el cliente se daba cuenta. En la actualidad, cada vez mas organizaciones
llevan a cabo el mantenimiento preventivo, que es aquél que se ocupa de prevenir que ocurran los fallos dado
que supone que con el tiempo sera mucho mas rentable en lo que a costos se refiere, y sobre todo, supone un
mayor grado de satisfaccion por parte de los usuarios.

Con la implementacion del mantenimiento preventivo se pueden identificar una variedad de ventajas: se
conservay protege las instalaciones y equipos - permitiendo alargar su vida util -, se reducen las posibilidades
de averias que provoquen quejas indeseadas o dificulten la relacién de la organizacién con los usuarios, y de
este modo se deteriore la buena imagen del servicio.

Es importante mencionar que si se realiza un mantenimiento preventivo adecuado, se conseguira disminuir
el mantenimiento correctivo, y en consecuencia obtener una mayor calidad en el servicio.

¢Por qué el mantenimiento correctivo?

El mantenimiento correctivo es la parte no deseable en los objetivos de la organizacion, aunque el deterioro,
las roturas puntuales o aleatorias siempre ocurren, y de manera imprevista.

Por lo general, las fases que involucran este tipo de mantenimiento son las siguientes:
1. la deteccion del problema y la transmisién de la informacién a la Direccién
2. la realizacion del diagnéstico
3. el arreglo por parte del personal
4. el posterior control y la puesta en servicio

Es necesario mencionar que en el desarrollo de esta secuencia se pueden dar algunas complicaciones — a
veces es elevado el costo de la mano de obra empleada si es externa a la organizacion, y resulta dificil la
planificacién del tiempo para intervenir en la reparacion -.

Para llevar a cabo las tareas de mantenimiento se requiere implementar una secuencia de actividades,
que conforman el Plan de Mantenimiento. Este Plan permitira identificar vida y uso de las instalaciones, la
tecnologia aplicada, las tareas que pueden ser absorbidas por el personal de la organizacién o por externos,
entre otros aspectos.

El Plan de Mantenimiento debe concentrarse en la habilidad para realizar la reparaciéon rapidamente, contar
con el personal entrenado, materiales, repuestos necesarios y herramientas adecuadas.
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Un mantenimiento adecuado es una fuente de ahorro de recursos — agua y energia - y
reduccion de costos operativos.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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Para el cumplimiento de la presente Directriz se sugiere:

Realizar un Diagnéstico de cada uno de los elementos que requieran mantenimiento: analizar y
describir las instalaciones, equipos, ambientes y sistemas sobre los que se realizaran las tareas de
mantenimiento, determinando el principio y el fin de cada trabajo; determinar su importancia critica
en la prestacion del servicio y la probabilidad de que se produzca alguna averia o falla en el caso de los
equipos.

Es importante identificar equipos e instalaciones en mal estado o que requieran mantenimiento
constante.

Confeccionar tarjetas que identifiquen a cada equipo, elemento, instalacion y/o area relevada.
Elaborar un cronograma de tareas donde se especifiquen los mantenimientos a realizar.

Elaborar un cronograma similar auxiliar, que contemple los trabajos a efectuarse durante la temporada
alta o periodos con mayor afluencia de usuarios.

Ensamblar el Plan para cada uno de los elementos.

Mantener un registro de los trabajos realizados en cada equipo. Diferenciar los mismos seguin sean
mantenimientos preventivos o correctivos.

Efectuar la evaluacién y control del Plan mediante la medicion cuantitativa de los resultados.
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e elabore la Documentacion que dé inicio al Plan de Mantenimiento

® coordine las acciones de mantenimiento con las areas afectadas por él, con el fin de
que se eviten interferencias en el trabajo, molestias al usuario y se lleven a cabo las
tareas en mejores condiciones

e cree en el personal el habito de dar cuenta sobre cualquier anomalia observada en
los equipos e instalaciones

e elabore una guia o manual en el que se indiquen todos los procedimientos que se
deben seguir por parte del personal que debe realizar el mantenimiento

e elabore y mantenga el Registro - si es posible independiente - para fallas y datos
técnicos. Esto permite mantener los datos fisicos (de instalacion y caracteristicas)
sin tener que repetirlos cuando el niimero de reparaciones sea elevado
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EJE7

DIRECTRICES REFERIDAS A LA VALORACION DEL RECURSO Y LA PARTICIPACION
DE LA COMUNIDAD LOCAL

Es importante que la Organizacion Termal promueva la conservacion del patrimonio artistico-cultural y brinde
oportunidades para la participacion y el desarrollo de la comunidad local.

Para ello, el presente Eje expone los principales conceptos y aspectos referidos a la Valoracion del Recurso y la
Participacion de la Comunidad Local.

7.1 Valoracion del Recurso

711 Participacion en planes y acciones relacionados con la valoracién del recurso
7.1.2 Valoracion de la identidad local.

7.2 Participacion de la Comunidad Local

7-2.1 Contratacién de personal y utilizaciéon de insumos locales

7.2.2  Participacién de la comunidad en los proyectos
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VALORACION DEL RECURSO

7.1 Valoracion del Recurso
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7.1.1 Participacion en Planes y Acciones Relacionados con la Valoracion del Recurso
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Participar en las decisiones y acciones de las autoridades competentes destinadas a la
. puesta en valor del recurso turistico.
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Objetivo: Valorar el recurso para el uso y disfrute de la comunidad y de los usuarios.

I} CONCEPTOS DE REFERENCIA

Una variedad de ciudades se han originado alrededor de las surgencias termales -convirtiéndose luego
en destinos termales - creando diferentes ambitos que integran la funcion de la actividad termal con la
residencial, espacios publicos comunes para usuarios y residentes, y edificios singulares que en algunos casos
conforman la trilogia tradicional: organizacion termal- termas-casino.

En algunos destinos la “antigua arquitectura termal” cuenta con caracteristicas diferenciales, como ser una
serie de cuartos con banos individuales construidos con materiales locales o piletas con agua termal a modo
de fuentes publicas enmarcadas en un entorno natural.

Las termas construidas en el centro de las ciudades constituyen edificaciones especializadas que se pueden
entender como los inicios de una arquitectura especifica para instalaciones de salud y que, sin duda, son el
origen de los destinos termales en la actualidad.

Es de fundamental importancia que se efectie la puesta en valor de este tipo de arquitectura y de los diversos
recursos asociados al agua termal — paseos, piletas publicas alrededor de pozos surgentes, edificios y lugares
recreativos -, dado que forman parte del actual patrimonio histérico termal. Todos ellos siempre fueron
creadores de riqueza cultural, social y econédmica y dispensadores de salud y bienestar.

Adquiereimportancia mencionar que la puesta en valor de este patrimonioimplica una serie de intervenciones
posibles: la conservacion, la restauracion, la senalizacion y la refuncionalizacion. Estas acciones otorgan a los
recursos las condiciones objetivas y ambientales que, sin desvirtuar su naturaleza, resaltan sus principales
caracteristicas y permiten su 6ptimo aprovechamiento.

Las autoridades competentes junto con la Organizacion Termal deben llevar adelante esta puesta en
valor, adaptando y valorizando estos lugares, a los que no se les ha otorgado un valor significativo hasta el
momento.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA VALORACION DEL RECURSO Y LA PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD LOCAL

La Carta de Turismo Sostenible establece entre sus principios que ““La conservacion, la proteccion y la puesta
en valor del patrimonio natural y cultural representa un dmbito privilegiado para la cooperacion. Por parte de
todos los responsables, esta actitud implica un auténtico reto de innovacion cultural, tecnoldgica y profesional,
que ademds exige realizar un gran esfuerzo por crear y desarrollar instrumentos de planificacion y de gestion
integrados...”.

Asimismo, es importante que la Organizacion Termal participe en proyectos de planificacion turistica local y
otras acciones que las autoridades competentes decidan implementar. La colaboracién y la asociacién entre
ambas es algo esencial por dos motivos: en primer lugar, porque reduce la tendencia de las autoridades a
seguir sus propios planes de trabajo, sin tener en cuenta el interés publico mas general. En segundo lugar,
porque la mayoria de los problemas sélo pueden resolverse mediante actuaciones coordinadas entre
diferentes organismos e instituciones.

Participar en la toma de decisiones y acciones de las autoridades competentes implica que las organizaciones
y los individuos toman parte en un proceso de perfeccionamiento mutuo.
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Buscar el compromiso de miiltiples partes interesadas.

El turismo sostenible trata del control local y también de trabajar juntos. Todos los
implicados en el turismo deberian tener una oportunidad para influir en su desarrollo y
gestion. Esto puede implicar una participacion formal o acuerdos menos comprometidos,
y el reforzamiento y uso de estructuras democraticas locales. Fuente: PNUMA-OMT. Por un
Turismo mas Sostenible. Guia para responsables politicos. 2006. Pag 16.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
A continuacion se sugieren algunas acciones para cumplir con esta Directriz:

» participar en proyectos de puesta en valor y conservacion de las infraestructuras y equipamientos
termales de interés historico y arquitectonico;

» iniciar junto a las autoridades competentes el inventario de recursos termales para su posterior puesta
en valor;

» exponer informacion sobre la puesta en valor del patrimonio termal, ya sea a través del material
promocional o como parte de la decoracion de la organizacion (fotos antiguas y otros materiales);

= contactar a las asociaciones locales que lleven adelante proyectos para rescatar el patrimonio termal
local con el fin de asesorarse sobre las medidas a implementar;

= elaborar convenios con las autoridades competentes para llevar adelante en forma conjunta proyectos
de puesta en valor;

= patrocinar operaciones de rehabilitacién del patrimonio arquitecténico termal;

» participar en proyectos de planificacion turistica local, acciones de promocién y marketing.
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7.1 Valoracion del Recurso
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7-1.2 Valoracion de la Identidad Local
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Participar en las decisiones y acciones de las autoridades competentes destinadas a la
. puesta en valor del recurso turistico.
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Objetivo: Implementar acciones para valorar la cultura e identidad de la comunidad.

[N CONCEPTOS DE REFERENCIA

En la Directriz 7.1.1 se hizo referencia a la necesidad de la puesta en valor del patrimonio histérico termal de la
comunidad, todos elementos materiales que pueden ser observados y disfrutados.

La comunidad local posee habitualmente también un patrimonio inmaterial que incluye una enorme variedad
de manifestaciones y valores culturales.

En este sentido, existe un acuerdo general que considera que el patrimonio incluye mas componentes que
los reconocidos de manera habitual, concibiendo de esta forma también a todos aquellos elementos y
manifestaciones tangibles ointangibles producidos por las sociedades. Se afirma asi que no sélo es patrimonio
aquél que esta constituido por bienes materiales que conforman el pasado, sino también por aquellos que
integran el patrimonio vivo.

Este patrimonio vivo comprende variables de alto sentido de identidad representadas por las tradiciones,
la gastronomia, los estilos de vida, la artesania y las artes populares, la vestimenta, los conocimientos, los
valores, las costumbres y tradiciones propias de un grupo o cultura, formando estos aspectos el patrimonio
intelectual de una sociedad."

La Organizaciéon Termal puede convertirse en un factor de divulgacion del patrimonio material e inmaterial,
es decir de los diferentes “patrimonios locales™, favoreciendo el desarrollo social, econémico y cultural de la
comunidad donde se asienta; ademas, puede promover acciones que fortalezcan el apreciode lascomunidades
por el patrimonio que poseen.

Todo lo anterior contribuye a reforzar el sentimiento de pertenencia, la identidad y lo que representa: historia,
legado cultural y maneras de hacer y de ser.
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Toda opcion de desarrollo turistico debe repercutir de forma efectiva en la mejora de la
calidad de vida de la poblacion e incidir en el enriquecimiento sociocultural de cada destino.
Principio N° 8, Carta de Turismo Sostenible.
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10 Dominguez, P.y Bernard, A. Turismo y Desarrollo Sostenible. Universidad Externado de Colombia. Bogota, 2002. pag. 252-253.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA VALORACION DEL RECURSO Y LA PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD LOCAL
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ
Algunas sugerencias para aplicar esta Directriz se sefialan a continuacion:

= adoptar acciones concretas para promover el entendimiento y el respeto hacia la cultura y costumbres
locales;

* incluirinformacion de caracter cultural en el material promocional de la organizacion;
= consultar ala comunidad sobre la posibilidad de apoyar eventos locales, fiestas ceremonias, etc.;

= participar en campanas de educaciéon que sensibilicen sobre el respeto hacia la cultura local y sus
necesidades de conservacion;

» permitir que la comunidad local coloque afiches o volantes en la cartelera de la organizacion para
difundir eventos, tradiciones o manifestaciones culturales;

» promover la venta de artesanias y productos locales dentro de la organizacion, siempre y cuando estén
aprobados por la autoridad correspondiente;

» facilitar las instalaciones u otros recursos para promover la cultura local;
= recomendar a los usuarios la compra de artesanias y productos locales;
» identificar aspectos de las tradiciones culturales que se pueden compartir con los usuarios;

» apoyar la recuperacion de elementos de la historia local y manifestaciones culturales con el fin de
reconstruir el acervo historico comunitario;

= difundir en ferias y congresos informacion vinculada a los valores de la identidad local y proyectos
asociados.

PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD LOCAL

7.2 Participacion de la Comunidad Local
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7.2.1 Contratacion de Personal y Utilizacion de Insumos Locales
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Contratar personal de la comunidad local, emplear proveedores de bienes y servicios
. locales, y propiciar la utilizacion de artesanias e insumos locales siempre que sea posible.
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Objetivo: Apoyar el desarrollo econémico de la comunidad.
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¥ CONCEPTOS DE REFERENCIA

Dentro del marco del desarrollo integrado o desarrollo desde la base de la comunidad local, se toma en
consideracion el aporte que las organizaciones pueden hacer a la economia local mediante la contratacion de
personal de la zona y el consumo de productos locales o regionales.

Una de las formas en que la organizacion puede impactar positivamente en el desarrollo local es fomentando
lacontratacion de personallocaly siendo ejemplo en el ofrecimiento de buenas condiciones laborales: empleos
estables, remuneraciones adecuadas acordes al puesto, horarios regulares y trabajo a tiempo completoen la
medida de lo posible. Por otro lado, estas caracteristicas se traducen en niveles bajos de movimiento del
personal y altos en la prestacion del servicio.

Asimismo, el empleo de proveedores y la adquisicion de insumos locales generan beneficios econémicos
directos en la comunidad.

(Puede la Organizacion Termal agregar valor afnadido en términos de creacion de empleos y generacion
de ingresos en la economia de la localidad? Con la implementacion de todas las acciones mencionadas se
contribuye de modo importante a la sustentabilidad de la economia y a una mejor calidad de vida de la
comunidad local.

En referencia a lo senalado, importa destacar que la Organizacion Mundial del Turismo sugiere que el turismo
debe crear las condiciones necesarias para lograr los siguientes objetivos:

e prosperidad local: maximizar la contribucién del turismo a la prosperidad econémica de los destinos
anfitriones, incluida la parte de los gastos de los visitantes que se retiene localmente;

e calidad de empleo: fortalecer la cantidad y calidad de los empleos locales creados y apoyados por
el turismo, incluidos el nivel salarial, las condiciones del servicio y la disponibilidad para todos sin
discriminacion de sexo, raza, discapacidad u otras formas de discriminacion.

n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

= favorecer la contratacion de personal local, y prever medidas adecuadas encaminadas a una mayor y
mas positiva participacion de las mujeres y los jovenes;

= utilizar servicios de pequenas o medianas empresas locales;
= fomentar la compra de productos y artesanias locales;

= emplear proveedores de bienes y servicios locales: produccion organica y otros productos de
consumo;

* incentivar la venta de productos locales en la organizaciéon siempre que estén aprobados por el
organismo competente.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA VALORACION DEL RECURSO Y LA PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD LOCAL

7.2 Participacion de la Comunidad Local
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7.2.2 Participacion de la Comunidad en los Proyectos
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Promover la participacion de lacomunidad en los proyectos de desarrollo de la Organizacion

. Termal.
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Objetivo: Promover la participaciéon para compartir el desarrollo de las acciones.

[N CONCEPTOS DE REFERENCIA

La comunidad local es la fuerza social en la que se apoya la Organizacion Termal para su funcionamiento.
Es por ello que las propuestas o proyectos deben ser consultados con el objetivo de consensuar criterios.
De este modo, la comunidad comprendera mejor de qué se trata el proyecto, ademas de existir mayores
probabilidades de que vele por su gestion y desarrollo.

Las iniciativas de la Organizacion Termal deben centrarse en una estrategia aceptada y comprendida por la
comunidad local.

La participacion en la concepcion de proyectos y aplicacion reforzara el sentimiento de propiedad de esas
iniciativas y servira para consolidar el poder de los participantes.

La necesidad de una mayor participacion de la comunidad esta puesta de relieve en los requisitos de la Agenda
21, elaborada durante la Conferencia de Rio de Janeiro, al colocar el énfasis en una definicion de desarrollo
sustentable de manera que la comunidad pueda sentirse parte del mismo.
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Control Local: Implicar y habilitar a las comunidades locales en la planificacién y en la toma
de decisiones sobre la gestion y el desarrollo futuro del turismo en su entorno, consultando
a las otras partes interesadas.

Dar a la poblacién la responsabilidad y el control de sus vidas es un principio fundamental.
Es mas, los proyectos turisticos que incluyen a las comunidades locales directamente en su
planificacién e implantacion tienen mayores probabilidades de lograr beneficios locales y
de ser duraderos. Fuente: Organizacién Mundial del Turismo.
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n SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DIRECTRIZ

» Consultar a la comunidad sobre aspectos que incluyan las posibles ventajas y desventajas de un
proyecto, tratando de aprovechar la experiencia existente, el grado de inquietud e interés;

» Realizarlas acciones de consulta mediante laimplementacion de “grupos de muestra”. La organizacion
puede convocar a grupos, conformados por seis a ocho personas con una caracteristica particular (por
ejemplo, miembros de asociaciones de vecinos, miembros de una organizacion no gubernamental)
para que discutan sus puntos de vista sobre temas seleccionados por la organizacion con la ayuda de
un moderador.

Los puntos de vista de los grupos de muestra no son estadisticamente representativos, pero sirven para
conocer la opinién de grupos minoritarios y pueden lograr una reaccion mas importante y mas ilustrativa que
las técnicas tradicionales como la encuesta.

In

Convocar a la comunidad para realizar ejercicios de “planificacién real”. En estos ejercicios, pequenos grupos
asistidos o guiados por la organizacion, opinan y prueban diferentes soluciones a propuestas de desarrollo
que afectan sus propias vidas. Las ventajas que presenta este método son la inmediatez, su caracter practico
y su facilidad de comprension.

DIRECTRICES REFERIDAS A LA VALORACION DEL RECURSO Y LA PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD LOCAL
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PARTE I
TERMINOS Y DEFINICIONES

Agua Termal: Es un fluido geotérmico constituido por soluciones que presentan distintas concentraciones
de sales y/o gases, que se presenta en estado liquido dominante, vapor dominante o mezcla de ambos.
Su Temperatura en el punto de alumbramiento natural o artificial, puede variar desde los ocho (8) grados
centigrados por encima de la temperatura media anual del lugar, hasta el estado gaseoso.

Educacion Ambiental: Es un proceso permanente. Es decir, se da durante toda la vida del individuo. Es un
instrumento a través del cual se prepara a la poblacién para la participacion en la gestion ambiental.

Fauna: Conjunto de especies animales presentes en un determinado biotopo.
Flora: Conjunto de especies vegetales presentes en una determinada regién o biotopo.

Indicador: Unidad de medida cuyo valor indica el nivel de desemperio de la organizacion en el desarrollo de
una actividad y/o proceso.

Metas a corto plazo: Metas que pueden ser alcanzadas en un corto periodo de tiempo, generalmente en
menos de un afno. Por ejemplo: nivel de resultado alcanzado en los objetivos operativos.

Metas a mediano plazo: Metas que pueden ser alcanzadas en un mediano periodo de tiempo, generalmente
en periodos de dos a cinco anos. Por ejemplo: nivel de resultado alcanzado en los objetivos estratégicos.

Metas a largo plazo: Metas que pueden ser alcanzadas en un largo periodo de tiempo, generalmente en
periodos de cinco a diez anos o mas.

Método: Conjunto de procedimientos y recursos destinados a obtener un resultado.

Mision: Propésito de la organizacion. Identifica el valor que la organizacion provee a sus clientes, lacomunidad
y las partes interesadas. Provee un marco de referencia para la actuacion de la organizacion, la definicion de
sus politicas y objetivos.

Objetivos: Fines que trata de alcanzar la organizacion a través de su mision

El objetivo debe ser cuantificable, alcanzable y debe contar con una fecha de cumplimiento, responsable y
recursos asociados.

Organizacion Termal: Establecimiento cuyo propésito principal es el aprovechamiento desde el punto de
vista turistico de una fuente termal o similar con fines terapéuticos y/o recreativos.

Ejemplo: Alojamiento hotelero termal, parque termal, complejo termal.

Perfil: Conjunto de caracteristicas inherentes a una persona.

Planificacion: Acciones enfocadas al establecimiento de las actividades y de los recursos necesario para
cumplir con los objetivos fijados por la organizacion.

La planificacion podra consistir en varios objetivos secuenciados.

Politica: Intenciones globales y orientacién de una organizacién. Proveen de marcos de referencia especificos
que regulan la conducta de la empresa, en el desarrollo de sus actividad, ya sea en actividades especificas o
en todas las actividades emprendidas por la organizacion.

Reciclar: Aprovechar para el mismo uso u otro todo o parte del material.

Reduccion en origen: Disminucion del volumen o la peligrosidad de los subproductos generados mediante la
puesta en marcha de practicas adecuadas o la modificacion de procesos que impliquen el cambio a tecnologias
mas limpias, equipos mas eficientes, sustitucion de materias primas o modificacion de la composicion de los
productos.

Residuo: Cualquier material o energia generado en los procesos de extraccion, transformacién, produccion,
consumao, utilizacién, control o tratamiento cuya calidad no permita utilizarlo nuevamente.

Reutilizar: Dar aplicaciones utiles a un material en su estado original o por un tratamiento menor.

Seguimiento: Después de un proceso de autoevaluacion, y de la introduccién de cambios en la Organizacién
Termal, se realiza un seguimiento para medir la consecucion de los objetivos, y sobre esta base, implementar
nuevas iniciativas y eventualmente formular estrategias y planes mas ajustados a las nuevas circunstancias.

Seialética: Conjunto de elementos capaces de transmitir un mensaje. Los contenidos de las sehales pueden
ser institucionales, informativos, educativos y/o promociénales y estaran dirigidos a todos los usuarios de la
organizacion.

Usuario: Aquella persona que usa los servicios turisticos.

Vertido: Es el efluente residual evacuado fuera de las instalaciones de los establecimientos industriales y/o
especiales, con destino directo o indirecto a colectoras, colectores, cloacas maximas, conductos pluviales,
cursos de agua y el suelo, ya sea mediante evacuacion o depésito.
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PARTE IV
CONTACTOS UTILES

A continuacion se facilitan algunos contactos utiles y paginas web de interés, que por la importancia de
la organizacion y los servicios que otorgan, o por la base de datos que poseen, constituyen una referencia

vinculada a la tematica abordada en este Manual:

Administracion de Parques Nacionales

Av. Santa Fe 690

Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Argentina
Tel.: (o11) 4311-0303 / 4312-0820

Correo electronico: mentrada@apn.gov.ar

http://www.parquesnacionales.gov.ar

Instituto Nacional del Agua
AU Ezeiza-Caiuelas, Tramo J. Newbery Km 1.620 (1804)
Ezeiza, Provincia de Buenos Aires, Argentina

Tel.: (54 11) 4480-4500
Correo electronico: ina@ina.gov.ar

http://www.ina.gov.ar

Instituto Nacional de Tecnologia Industrial
Colectora de Avenida General Paz 5445

Casilla de correo 157 (B1650KNA)

San Martin, Provincia de Buenos Aires, Argentina
Tel.: (5411) 4724-6200 / 6300 / 6400

Correo electronico: consultas@inti.gov.ar

http://www.inti.gov.ar

Ministerio de Salud de la Nacién
Av. g de julio 1925 (C1073ABA)
Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Argentina

Tel.: (54-11) 4379-9000
Correo electronico: consultas@msal.gov.ar

http://www.msal.gov.ar

Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sustentable

San Martin 451 (C1004AAl)
Ciudad Autonoma de Buenos Aires, Argentina

Tel.: (54-11) 4348-8200

http://www.ambiente.gov.ar

Secretaria de Turismo de la Nacion
Suipacha 1111, Piso 21 (C1073ABA)

Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Argentina
Tel.: (54-11) 4312-561M

Correo electronico: info@turismo.gov.ar

http://www.turismo.gov.ar

Servicio Geol6gico Minero Argentino

Julio A. Roca 651 PB (C1067ABB)

Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Argentina
Tel.: (54-1) 4349-4450

Correo electronico: info@segemar.gov.ar

http://www.segemar.gov.ar

CoNTAcTos UTILES
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