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Seguridad hotelera: firmeza con sonrisa

La mejor seguridad es la que saluda.

*

En cinco lineas

El vigilante de hotel trabaja en una paradoja: su presencia debe disuadir al que viene a hacer dafno vy, a la vez,
dar la bienvenida al que viene a descansar — con el mismo uniforme y en el mismo segundo. Por eso la
seguridad hotelera no se parece a ninguna otra: su herramienta principal no es la fuerza sino la observacién
amable, el saludo que registra, la presencia que tranquiliza a unos exactamente porque incomoda a otros. El
buen vigilante de hotel es, antes que nada, un anfitrién con los ojos entrenados.

El guion, paso a paso

1. El saludo que observa. Cada «buenos dias» tuyo hace dos trabajos: hospitalidad hacia el huésped y
verificacion silenciosa de circunstancias observables — ;viene registrado?, ;a dénde se dirige?, ¢su
conducta pide ayuda u orientacién? La cortesia es tu mejor herramienta de control: al huésped le sirve de
bienvenida; al intruso, de aviso de que ha sido visto.

2. La interceptacion amable. Ante una conducta que no encaja — el acceso sin registrarse, la espera
prolongada sin propédsito aparente, la direccion a una zona restringida —, la primera aproximacion es
siempre de servicio: «buenas tardes, ;puedo ayudarle? ;a quién visita?» Formulada con sonrisa, resuelve
el 95% de los casos sin friccion: al visitante legitimo lo orienta y al resto lo disuade — sin haber acusado a
nadie.

3. La discrecion como uniforme. Las gestiones de seguridad se hacen en voz baja, sin publico y sin
espectaculo: el hotel vende tranquilidad, y nada la rompe tanto como ver seguridad actuando
aparatosamente. La firmeza eficaz es la que casi nadie llega a notar.

4. El registro de todo. Cada incidencia, verificacion o rareza se anota en el parte autorizado: hora, lugar,
descripcion objetiva de los hechos y actuacion — sin datos personales innecesarios ni juicios sobre las
personas; lo consulta quien lo necesita y se conserva segun el protocolo del hotel. El parte de seguridad es
la memoria protectora del hotel — y tu respaldo profesional si algun dia hay que reconstruir qué paso.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Medios técnicos (camaras, La presencia y el método complementan lo que falte — nunca sustituyen los

controles de acceso) medios que exijan la evaluacion de riesgos, la normativa o el protocolo: esos, si
faltan, se piden y se corrigen. Una medida provisional solo cabe cuando la
evaluacion de riesgos y el protocolo permiten mantener la actividad sin esos
medios; si son necesarios para operar con seguridad, la zona o la actividad se
bloquea y se activa la contingencia que corresponda. Con la actividad permitida:
rondas irregulares en horario (predecible solo para ti), puntos de observacion
bien elegidos y la coordinacién con recepcion como segunda linea de ojos. La
mejor camara del hotel siempre fue un profesional atento — trabajando con los
medios debidos, no en su lugar.




Equipo (turno en solitario) La cadena de apoyo se prepara antes de necesitarla: quién responde de noche,
como se avisa, qué se hace y qué no se hace solo. El vigilante solo jaméas
resuelve en solitario lo que exige dos: contener y avisar son la misma accion.

Delante del huésped
QUE HACER QUE NO HACER QUE NUNCA HACER
Saludar a todos: el saludo es Mirar con sospecha visible al Tocar a nadie salvo necesidad
hospitalidad y verificacion a la vez. huésped por su aspecto: el perfil estricta de proteccion. Humillar en
Interceptar preguntando en qué no es un criterio — el publico a quien interceptas: la
puedes ayudar. Gestionar en voz comportamiento si. Convertir una seguridad que avergiienza fabrica
baja y sin publico. verificacion en un interrogatorio. el conflicto que debia evitar.

Errores frecuentes

¢ Confundir presencia con intimidacién: el vigilante de brazos cruzados y ceno fijo incomoda mas al huésped
que al intruso.

¢ Aflojar la observacién en las horas tranquilas: los incidentes eligen precisamente las horas en que nadie
mira.

¢ Fiar la memoria del turno a la cabeza: lo no registrado no ocurrié6 — y lo no ocurrido no protege a nadie.

@ Actuar por orgullo territorial: tu trabajo no es ganar la situacién — es que la situacion no llegue a existir.

LA REGLA DE ORO

«La mejor seguridad es la que saluda.»

El ejercicio de esta ficha

Alguien sin identificar cruza el lobby hacia los ascensores con paso decidido, sin mirar a nadie. Escribe tu
interceptacién completa: como te aproximas, tu primera frase exacta, qué haces si responde bien — y qué
haces si responde mal. En la correccidn que sigue te comparto mi versién.
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