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Abstract

Tourism is a sector vulnerable to different types of risks and crises
caused by multiple and diverse events, which occur in different space-time
dimensions. The aim of the paper is to analyze -in Mexican tourism- the
planning and preparation process for the sustainable and integrated
management of risk and crisis and implementing them through participatory
construction of crisis management plan caused by insecurity. A detailed
literature review and analysis of regulations was conducted; also interviews
with specialists, researchers, academic professionals and managers were
developed; case analysis; systematization of secondary data; and group work
with three focus groups, developed through a pilot study and in-depth
interviews to fill information gaps. As result, the contextualization of the
study object and the analysis of the institutional foundations for risk and
crisis management is presented; according to such references, the plan for
crisis management of tourism in Ciudad Juarez was built in a participatory
way. For this purpose, the model of the 4 "R" was used, which is based on
the case of crises caused by unsafe situations. It includes a justification, the
situation assessment by social perception of the problem, and strategic
projection based on the participatory integration of the components of
tourism planning.

Keywords: Risk, crisis, tourism, management, sustainable, insecurity,
planning

Resumen
El turismo es un sector vulnerable ante diferentes tipos de riesgos y
crisis provocadas por eventos multiples y diversos, los cuales acontecen en
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dimensiones espacio-temporales diferenciadas. Es objetivo del articulo
fundamentar el proceso de planificacion y preparacion para la atencion
sustentable e integrada de riesgos y crisis en el turismo mexicano, e
implementarlos mediante la construccion participativa de un plan de gestion
de crisis provocadas por la inseguridad. Se realiz6 una detallada revision
documental y normativa; entrevistas con especialistas, investigadores,
académicos y gestores; analisis de casos; sistematizacién de datos
secundarios; y trabajo grupal mediante 3 grupos focales desarrollados a
través de un estudio piloto, asi como entrevistas en profundidad para cubrir
vacios de informacion. Como resultados se realiza la contextualizacion del
objeto de estudio y un andlisis de las bases institucionales para la gestion de
riesgos y crisis; atendiendo a tales referentes se construydé de forma
participativa el plan para la gestion de crisis en el turismo de Ciudad Juarez
utilizando el modelo de las 4 “R” (Reduccion- Preparacion- Respuesta-
Recuperacion) el cual esta basado en el caso de las crisis provocadas por
situaciones de inseguridad; incluye una justificacion, el diagnostico
situacional segln percepcion social de la problematica, y la proyeccion
estratégica fundamentada en la integracion participativa de los componentes
de la planificacién turistica.
__________________________________________________________________________________________________________________|]
Palabras clave: riesgo, crisis, turismo, gestion, sustentable, inseguridad,
planificacion

Introduccion

El turismo es un sector muy vulnerable ante diferentes tipos de crisis
provocadas por eventos de génesis mdltiples y diversos grados de
reforzamiento e intensidad, los cuales acontecen en dimensiones espacio-
temporales diferenciadas. Estos eventos pueden tener efectos catastroficos y
continuados para los destinos turisticos y sus organizaciones, asi como sobre
el resto de las actividades sociales y econdémicas que acontecen en el espacio
geografico que ocupan, con impactos de interés particular para las
condiciones de bienestar y supervivencia de los residentes locales y de los
visitantes que se encuentran en el destino al momento de generarse cualquier
acontecimiento que pueda desatar una situacién de crisis.

La problematica de estudio se enmarca en el hecho de que el mundo
actual es méas propenso a sufrir crisis y desastres debido a la presencia de
varios factores, tales como el crecimiento de la poblacion, el desarrollo
espontaneo de las ciudades, la presion econdémica global, la degradacién de
la tierra, el deterioro ambiental, la presencia de la guerra como amenaza
global y el impacto de las tecnologias (Faulkner, 1999, En: Rodriguez-
Toubes, 2011). En tal sentido, se ha registrado un “incremento catastréfico en
el numero de desastres causados por fenémenos naturales, los cuales se han
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mas que duplicado desde 1980” (Cutter, et al, 2015: 278), factor que segun el
grupo de autores antes citados responde a eventos climatologicos (olas de
calor, sequias, incendios forestales); hidrolégicos (inundaciones,
deslizamientos de tierra); meteoroldgicos (tormentas) y geofisicos
(terremotos, tsunamis, volcanes) (Ibidem).

En este contexto, el Comité Consultivo Publico Conjunto de la
Comision para la Cooperacion Ambiental en América del Norte mediante un
reciente comunicado de prensa hace un llamado urgente para “adoptar
soluciones practicas y respetuosas del medio ambiente para el manejo de las
precipitaciones pluviales extraordinarias a través de soluciones sustentables
para mitigar los efectos de las aguas pluviales” (CCPC-CCA, 2015). Sefiala
que el “control de los caudales excesivos generados por la precipitacion
pluvial requiere el compromiso firme de los gobiernos y la sociedad civil
para idear e instrumentar soluciones sustentables a tan generalizado
problema”, al tiempo que reconoce la necesidad de “propiciar la
participacion activa de las comunidades locales en la adopcion de soluciones
innovadoras, practicas y sustentables en términos ambientales, asi como
sensibilizar y fomentar la participacion ciudadana” y que el rol de los
“responsables de la formulacion de politicas consiste en evaluar con toda
precision cuan vulnerables son nuestras comunidades frente a los efectos
perjudiciales de las precipitaciones pluviales extraordinarias” (Ibidem).

Ante esta compleja y amplia problematica se enuncia la siguiente
interrogante de investigacién con el propdsito de encontrar alternativas
explicativas que sirvan de base para la oportuna actuacion: ;Como promover
la planificacién y preparacion sistematica e integrada del proceso de gestion
sustentable de riesgos y crisis en el turismo mexicano?

El problema objeto de estudio asume como premisa la insuficiente
integracion entre el turismo y la gestion de riesgos y crisis (OMT, 2011),
razon por la cual, y en consecuencia con la problematica enunciada se hace
imprescindible la propuesta acertada de soluciones estratégicas con la
finalidad de fortalecer el desarrollo del sector turistico desde la perspectiva
de la planificacion y preparacion de los diferentes actores implicados en la
gestién efectiva de los riesgos y crisis en el turismo mexicano.

Se hace necesario por tanto comprender la problematica de los
riesgos y crisis con exactitud y proyectar soluciones estratégicas de cara a su
manifestacion en el turismo a través de la planificacién y preparacion de los
diferentes actores implicados. Estas podran estar basadas en la
implementacién de diversos esquemas de gestion, como el conocido modelo
de las 4Rs (Reduccion- Preparacion- Respuesta- Recuperacion) con el fin de
promover una Optima coordinacion entre el sector turistico y las
organizaciones publicas y privadas de gestion dentro del ambito del
desarrollo turistico sustentable, de forma tal que se minimicen los impactos
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negativos sobre en el bienestar social, econémico y ambiental.

A propdsito, el enfoque de la gestion sustentable de las crisis en el
turismo (Rodriguez-Toubes, 2010) debe significar la integracion entre los
tres ambitos de la sustentabilidad (Gonzalez, 2010); es decir, las dimensiones
econdmico-tecnologica, politico-social y territorial-ambiental, tomando en
consideracién las escalas espaciales correspondientes a los niveles
taxondmicos local, regional y global; al tiempo que las escalas temporales
segun horizontes pasados, presente y futuros, con la finalidad de poder
comprender y corregir los impactos heredados y actuales, asi como gestionar
de forma preventiva los impactos potenciales.

Es por tanto objetivo general de la investigacion fundamentar el
proceso de planificacion y preparacion para la atencidén sustentable e
integrada de riesgos y crisis en el turismo mexicano, e implementarlos
mediante la construccion participativa de un plan de gestién de crisis
provocadas por la inseguridad en Ciudad Juarez de acuerdo con el modelo de
las 4 “R”, a fin de promover una dptima coordinacion entre el sector turistico
y las organizaciones publicas/privadas de gestion de riesgos y crisis, de
forma tal que se minimicen los impactos sobre en el bienestar social,
econdmico y ambiental del destino y sus organizaciones.

Como resultados de la investigacion se realiza la contextualizacion
del objeto de estudio basado en el caso de México y el Estado de Chihuahua,
y se presenta un analisis de las bases institucionales para la gestion de
riesgos y crisis a nivel federal. Atendiendo a tales referentes se construye de
forma participativa un plan para la gestion de crisis en el turismo de Ciudad
Juérez utilizando el modelo de las 4 “R”, el cual esta basado en el caso
demostrativo de las crisis provocadas por situaciones de inseguridad; en el
mismo se incluye la justificacion del caso objeto de estudio, un diagnéstico
situacional segun percepcion social de la problematica, y la proyeccion
estratégica fundamentada en la integracion participativa de los componentes
esenciales de la planificacion turistica: objetivo estratégico; principios
basicos; Factores Clave de Exito; estructura por etapas; estrategias; lineas
priorizadas de actuacion; esquema de procedimientos; y manejo de riesgos e
impactos.

Revision de la literatura como referente de aprendizaje
Contribuciones de la teoria explicativa a la gestion de riesgos y crisis en
el turismo.

La investigacion en el &mbito de los riesgos y las crisis en el turismo
ha puesto de manifiesto que este es un sector propenso a recibir el impacto
negativo de acontecimientos, tanto naturales como provocados por la
sociedad (Gonzélez, et al, 2007; Rodriguez-Toubes, 2011); por lo que los
efectos de una crisis pueden ser mas devastadores, y a su vez, la misma
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estructura del sistema es mas propensa a la generacion y propagacion en
cadena de las crisis (Rodriguez-Toubes, 2011). Se ha constatado que el
turismo es muy vulnerable ante los desastres, ya que estos pueden tener
efectos catastroficos y sostenidos a largo plazo para los destinos /
organizaciones y la economia en general (Mitroff, et al., 2002; Wilks, et al.,
2003; Pennington-Gray, et al., 2012). Por tanto, es necesario centrarse en la
planificacion y preparacién para la gestion de las crisis que impactan
negativamente sobre las actividades turisticas (Aktas, et al., 2005;
Pennington-Gray, et al., 2011; Villegas, et al., 2012).

La Reunion de Examen de la Organizacion Mundial del Turismo
/OMT/ sobre la integracion entre el turismo y la gestion de emergencias
(Mount Macedon, Australia, 22-23 de septiembre) declaré entre sus
conclusiones preliminares que a pesar de que los paises aspiran claramente a
integrar la gestion de riesgos y crisis, en la practica, dicha integracion sigue
siendo limitada (OMT, 2011). Al respecto, el Sr. Glaesser, coordinador del
Programa de Gestion de Riesgos y de Crisis de la OMT, se congratulé que
estuviera ddndose una creciente tendencia a la integracion en la formulacion
de politicas gubernamentales, destacando la iniciativa de la Red de Respuesta
ante Emergencias Turisticas /TERN/ de enfocar la gestion de riesgos y de
crisis de manera global, lo cual contribuye a la sustentabilidad y
coordinacion en todo el mundo, alentando a la colaboracion intersectorial
para detectar los principales riesgos, peligros y crisis, y buscar respuestas
(Ibidem).

Las pérdidas por concepto de desastres naturales se han acrecentado a
nivel mundial. En la Ultima década se reportaron mas de un millon de
personas muertas y mermas econémicas por 44 000 millones de délares s6lo
en 1991, aumentando a 60 000 millones un afio mas tarde (WTO y WMO,
1998: 1; En Palafox, et al.,, 2008); asimismo la World Meteorological
Organization /WMO/ report6é pérdidas econdmicas por 6 500 millones de
dolares solo en 2003 debido a tormentas y huracanes. En este sentido, las
cifras de la Secretaria de Gobernacion de México reportan que en el pais se
han perdido méas de 100 vidas y cerca de 700 millones de dolares en
promedio anualmente, s6lo en la ultima década (Ibidem).

De igual forma durante los meses de abril y mayo de 2015 dos
terremotos de gran intensidad afectaron a Nepal dejando un saldo de mas de
8 400 personas muertas, 20 000 heridos y 300 000 casas fueron reducidas a
escombros. En marzo de 2015 el ciclon Pam provocd una gran destruccion
en Vanuatu, isla del Pacifico, afectando a la mitad de la poblacion, cifra que
incluye 82 000 nifios (Cutter, et al, 2015: 277).

Tomando en consideracion situaciones como las anteriores se
examinaron los resultados de la planificacion de crisis y preparacién de los
Estados Unidos en el &mbito del turismo, reconociendo la forma en que han
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integrado las organizaciones de gestion de destinos y gestion de crisis en el
turismo de Florida (En Pennington-Gray, 2011; Kim, et al., 2012). Dicha
experiencia pone de manifiesto que las Organizaciones de Gestion de
Destinos /OGD/ en el ambito local estan a la vanguardia en la planificacion
de la gestion de riesgos y crisis para el sector. Reconoce asi mismo que las
organizaciones turisticas deben estar preparadas para ayudar a los empleados
y a los turistas que visitan sus destinos, precisando que una evaluacién de la
planificacion de la gestion de crisis permitira a las organizaciones y destinos
turisticos estar preparados cuando se enfrentan a eventos catastroficos
(Faulkner, 2001; Frisby, 2002; De Sausmarez, 2004, 2007; Pennington-Gray,
etal., 2012).

También se consideraron experiencias de intervenciones en casos de
emergencia como la de 2011 en Japdn, las inundaciones e incendios de
Australia, y lecciones de gestion de riesgos y crisis (Henderson, 2007;
Rodriguez-Toubes, 2011) como la fiebre aftosa en el Reino Unido en 2001,
la marea negra del petrolero Prestige en 2001 frente a las costas de Galicia, y
el tsunami del sudeste asiatico en 2004. Una caracteristica recurrente que se
advierte en estos casos es la dificultad para superar las percepciones
negativas en cuanto a seguridad (OMT, 2011) y a situaciones de crisis, tales
como las sistematizadas por Pennington-Gray (2011) respecto al derrame de
petréleo en el Golfo que provoco un 6,6 % de disminucién en los gastos de
viaje (aprox. $4,000,000,000) y la recaudacién de impuestos de ventas
(aprox. $240.9 millones); el terremoto de Chile que provocé la caida de 14 %
en los viajes a América del Norte en 2010; y las inundaciones en Machu
Pichu que en los Gltimos afios han provocado pérdidas de aproximadamente
$ 60 millones.

Tales situaciones estdn estrechamente relacionadas con la
informacion, la comunicacion y la disponibilidad recursos econdémicos y
financieros para responder ante riesgos y eventos de crisis. En ocasiones la
informacion ofrecida es errénea, como “cuando el tifon Haiyan se acercé a
las Filipinas en 2013 y los encargados de la gestion de emergencias locales
comunicaron a los residentes que un tsunami se acercaba - en lugar de emitir
una advertencia de marejada” (Cutter, et al, 2015: 278). Al tiempo que en la
mayoria de los casos los recursos financieros de que se dispone no cubren las
necesidades de actuacion previstas, como el caso en que “el costo estimado
para la proteccion de Nueva Orleans, Luisiana, en contra de los huracanes e
inundaciones fue de US $ 14 millones de ddlares antes del huracan Katrina
en el 2005; en tanto el total de las pérdidas producidas en ese afio fue de $
125 mil millones” (Ibidem).

Para México la situacion no es diferente. Desde 1931 a 2008 se
presentaron 60 huracanes, y se espera que estos incrementen en frecuencia e
intensidad con efectos directos sobre el turismo litoral (Palafox, et al., 2013),
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por lo que las estrategias de prevencion y alertas tempranas son aun de
mayor importancia. Segun el Centro Nacional de Prevencion de Desastres
/CENAPRED/ en los meses de mayo a noviembre se presentan en promedio
23 ciclones con vientos mayores a 63 km/h, de los cuales 4 inciden cada afio
sobre el territorio nacional o se acercan a menos de 100 km. La evaluacion
del CENAPRED en el periodo 2000 - 2010 para el Estado de Quintana Roo
reconocio pérdidas en el orden de los 22 091 millones de pesos, mientras que
en Nayarit fueron més de 1 918, en tanto se registraron 29 muertes en
Quintana Roo y 80 en Nayarit (Ibidem). Los efectos de tales crisis en el
turismo de México quedan tristemente demostrados a través de las recientes
inundaciones de 2013 provocadas por las tormentas Manuel e Ingrid.

Otros ejemplos muestran una situacion similar. La nueva influenza
A1HIN1 en 2009 desplomo la actividad turistica de México provocando que
la suspension de vuelos se multiplicara, principalmente los provenientes del
extranjero; a la cancelacion de vuelos hacia y desde México se aund la
reduccion temporal del 50 % de los 450 vuelos semanales que realizaba en
aquel entonces Continental Airlines, los hoteles reportaron una ocupacion
entre 10 y 30 %, en contraste con el 80 % registrado tradicionalmente
(Gonzélez, 2009). Durante las inundaciones en Tabasco (2007) se presento
uno de los mayores deslizamientos de tierra ocasionando el deceso de 25
personas en Juan de Grijalva, municipio de Ostuacan, Chiapas, lo que
provoco un tapon que obstaculizo el cauce del rio Grijalva, el cual puso en
riesgo de inundacion en partes del estado y en Tabasco (Centro Nacional de
Prevencion de Desastres, 2007).

Definicion de variables conceptuales utilizadas en la investigacion:
riesgo y crisis

Segun la Direccion General de Proteccion Civil y Emergencias del
Ministerio del Interior de Espafia un riesgo es la “probabilidad de que se
desencadene un determinado fendmeno o suceso que, como consecuencia de
su propia naturaleza o intensidad y la vulnerabilidad de los elementos
expuestos puede producir efectos perjudiciales en las personas o pérdidas de
bienes”. Reconoce el concepto de “vulnerabilidad como determinante del
tipo y cantidad de los dafios acaecidos...y la susceptibilidad a experimentar
dafios como consecuencia del fendmeno peligroso”, asi como el concepto de
“resiliencia para designar la capacidad de una sociedad, resistiendo o
cambiando, con el fin de mantener un nivel aceptable en su funcionamiento
tras la ocurrencia de un fendbmeno o suceso peligroso”
http://www.proteccioncivil.org/riesgos_[recuperado el 15 de junio de 2015].

El Centro Internacional para la investigacion del Fenémeno de El
Nifio /CIIFEN/ aporta que el riesgo es “la combinacion de la probabilidad de
que se produzca un evento y sus consecuencias negativas”, identificando que
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“los factores que lo componen son la amenaza (fenémeno, sustancia,
actividad humana o condicion peligrosa que puede ocasionar la muerte,
lesiones u otros impactos a la salud, al igual que dafios a la propiedad, la
pérdida de medios de sustento y de servicios, trastornos sociales y
econdémicos, o dafios ambientales) y la vulnerabilidad (caracteristicas y
circunstancias de una comunidad, sistema o bien que los hacen susceptibles a
los efectos dafinos de una amenaza)”
http://www.ciifen.org/index.php?option=com_content&view=category&id=8
4&layout=blog&Iltemid=111&lang=es [recuperado el 15 de junio de 2015].

A la vez reconoce que “los factores que componen la vulnerabilidad
son la exposicion, susceptibilidad y resiliencia. Define que la “exposicion es
la condicion de desventaja debido a la ubicacion, posicion o localizacion de
un sujeto, objeto o sistema expuesto al riesgo; la susceptibilidad es el grado
de fragilidad interna de un sujeto, objeto o sistema para enfrentar una
amenaza y recibir un posible impacto debido a la ocurrencia de un evento
adverso; y la resiliencia es la capacidad de un sistema, comunidad o sociedad
expuestos a una amenaza para resistir, absorber, adaptarse y recuperarse de
sus efectos de manera oportuna y eficaz, lo que incluye la preservacion y la
restauracion de sus estructuras y funciones basicas” (Ibidem).

La crisis es comprendida como "un proceso extraordinario no
deseado, a menudo inesperado y limitado en tiempo con posibilidades de
desarrollo ambivalente. Exige decisiones inmediatas y contramedidas con el
fin de influir positivamente en el desarrollo ulterior para la organizacion /
destino y limitar las consecuencias negativas tanto como sea posible”
(Pennington-Gray, 2011). En opinion de la referida autora las crisis pueden
ser inducidas por la naturaleza: avalanchas, inundaciones, epidemia medica,
terremoto, huracan, deslizamientos de rocas/lodo, incendios forestales,
tornados, tormentas, tsunami; o inducidas por el hombre: lesiones / muerte
de un visitante, violencia laboral, delincuencia (asalto, asesinatos,
disturbios), secuestro, accidente aéreo, averia de viaje, derrame
industrial/quimico, autobds/vehiculo accidentado, desastre en crucero/ferry,
derrame de petroleo en el area natural.

Enfoque metodologico para la gestion de riesgos y crisis en el turismo
Basado en el anélisis de la literatura se adopta como enfoque
metodologico de la investigacion el modelo presentado por Wilks y Moore
(2003) para la gestion de crisis en un destino turistico, denominado modelo
de las 4 Rs (Rodriguez-Toubes, 2011), el cual ha sido implementado y
desarrollado por el Instituto de Gestion de Crisis en el Turismo de la
Universidad de Florida (Pennington-Gray, 2011). Este modelo se fundamenta
en la integracion de 4 etapas, las cuales corresponden a la Reduccion con el
fin de impedir un desastre, reducir la posibilidad de que ocurra y atenuar sus
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efectos nocivos; Preparacion mediante la planificacion, comunicacion,
desarrollo de habilidades de gestion y test de preparacion; Respuesta durante
el momento de la verdad; y Recuperacion posterior al evento de crisis de los
niveles operativos previos, reanudacion de las operaciones completas y
estudio de las lecciones aprendidas (Pennington-Gray, 2011).

Este posicionamiento metodologico se enriquece con los aportes
realizados por Wilks y Moore (2003) con respecto a los aspectos a considerar
para la gestion de crisis en el turismo basado en el modelo de las 4 Rs.”
Identifican que para la Reduccion de la crisis es necesario implementar
politicas, protocolos, procedimientos y acciones de observacion y vigilancia;
para la Preparacion es requerida la elaboracion de planes de gestion y
medidas de salud y seguridad; para la Respuesta ante la crisis se necesita la
implementacién de procedimientos de actuacion ante emergencias,
investigacion, asistencia a familias y comunicacion; y para la Recuperacion
se procede con el interrogatorio de los damnificados, y la elaboracion de
planes de continuidad ante los efectos de la crisis.

De igual forma se reconocen los indicadores sobre la crisis en el
turismo que pueden servir de base al estudio practico y evaluacion de dichos
eventos. De acuerdo con la propuesta de Ritchie y Crouch (2003) se
diferencian indicadores subjetivos del consumidor, los cuales estan
relacionados con los componentes de organizacién y gestion, asi como
indicadores objetivos propios del sector turistico. Esta diferenciacion permite
distinguir entre las actividades que las organizaciones turisticas proyectan
como efectivas para la gestion de riesgos y crisis, y la precepcion que tienen
los afectados cuando estan expuestos a las consecuencias de las mismas, lo
cual es un importante criterio para la evaluacion de la efectividad de los
sistemas de gestion de riesgos y crisis.

Ademas se reconocen los cuatro principios generales que deberan
sostener la gestion de crisis en el turismo, dada la naturaleza diversa,
fragmentada e independiente del sector turistico, asi como la fragilidad de los
flujos turisticos con relacién a los riesgos percibidos o crisis actuales /
potenciales. Estos son (Sharpley, 2005a: 284, En Rodriguez-Toubes, 2011):
Coordinacion; Colaboracion; Comunicacion; y Compromiso (4 “Cs”).

En realidad se trata de un problema extremadamente complejo del
que hay mucho por asimilar y hacer. En opinion de Cutter y colegas hay 3
lecciones aun por aprender para enfrentar la amenaza de peligros, estos son:
construir bien para salvar la vida y las propiedades en regiones propensas a
desastres; invertir en la mitigacion antes del desastre, ya que disponer del 5-
10% de los fondos necesarios para la recuperacion después de un desastre
salva vidas y recursos; y estar preparados mediante planes de gestion de
emergencia, sistemas de alerta, educacion, sensibilizacién y comunicacion de
riesgos (Cutter, et al, 2015: 278).
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Metodologia aplicada en la investigacion

El estudio corresponde a una investigacion aplicada en la que se
utiliza un enfoque deductivo (de la teoria explicativa a un caso de estudio), la
cual se orienta a la solucion préctica de un problema y al mejoramiento
continuo de la gestion de riesgos y crisis en el turismo; corresponde a una
investigacion de caracter cualitativa, transversal y propositiva con enfoque
multidisciplinar. Durante la misma se realizd una detallada revision
documental y normativa; entrevistas con especialistas, investigadores,
académicos y gestores; analisis de estudio de casos; sistematizacién de datos
secundarios; y trabajo grupal mediante la implementacion de 3 grupos
focales realizados a través de un estudio piloto, asi como la aplicacion de
entrevistas de profundidad para cubrir vacios de informacion.

La unidad de analisis para el desarrollo de la propuesta corresponde a
Ciudad de Juarez, y la unidad de muestreo a la poblacion o grupos de
personas residentes en la misma, los que fueron seleccionados de forma
intencionada para el estudio mediante el trabajo en grupos. Fueron utilizados
métodos empiricos dirigidos a la intervencion, registro, medicién cualitativa,
analisis, e interpretacion de la realidad, tales como la observacion, analisis de
documentos, encuesta, criterio de especialistas, estudio de casos y grupos
focales; asi como métodos tedricos para la comprension de la teoria
cientifica producida hasta el presente, identificacion de regularidades y
caracteristicas esenciales del fendmeno objeto de estudio, como el analitico-
sintético, inductivo-deductivo, histérico-logico, sistémico-estructural y la
modelacién conceptual. Con relacion a los métodos seleccionados fueron
utilizadas técnicas conceptuales, descriptivas y proyectivas.

El estudio piloto se sustentd en la construccién de un caso basado en
la tipologia de riesgos Yy crisis provocadas por situaciones de inseguridad en
Ciudad Juarez, Chihuahua. ElI mismo se desarroll6 mediante el
levantamiento de informacion aportada por los grupos de discusién, con los
cuales se debatio el impacto percibido sobre la seguridad y el bienestar de los
visitantes y residentes locales como posibles factores impulsores de crisis
social con consecuencias negativas para el turismo, asi como la precepcion
sobre el proceso de toma de decisiones relativo al mismo, cuyos resultados
se comentan en el articulo.

Contextualizacion de la probleméatica objeto de estudio

Panorama general en México segun tipos de eventos seleccionados
México ha experimentado etapas dificiles en muchas ocasiones

durante su historia reciente, pero al enfocar el analisis en esta ultima década

es posible distinguir diferentes factores que han desencadenado diversas

crisis en diferentes regiones del pais, las cuales con magnitud y alcance

espacial diferenciado abarcan practicamente todos los tipos de eventos que
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pueden impactar negativamente sobre el turismo. Entre estas se toman como
muestra de estudio las que abarcan segun su tipologia fendmenos de crisis
provocadas por violencia, desastres naturales y eventos de salud, las cuales
han sido seleccionadas por su significacion a nivel nacional y se caracterizan
brevemente.

. Crisis provocadas por situaciones de inseguridad. Segln reportes
del Banco de México en el 2011 la crisis econdmica mundial y la violencia
provocaron una disminucion del 13% en la entrada de viajeros
internacionales http://www.xepl.com.mx/ [recuperado 11 de abril de 2015].
El 2010 rompi6 récord ya que fue el afio mas violento con 12 mil 658
ejecuciones, y también el de menor nimero de visitantes extranjeros, incluso
por debajo de 2009, cuando la emergencia sanitaria por la influenza
http://mexico.cnn.com/nacional/2014/02/01/mexico-termina-enero-con-
2805-casos-de-influenza-y-295-muertes_[recuperado 11 de abril de 2015].
Algunos paises como Estados Unidos, Francia y Australia han emitido
alertas para prevenir a los turistas sobre la violencia en México,
particularmente en Chihuahua, Nuevo Leon, Guerrero, Tamaulipas, Baja
California, Coahuila, Michoacan, Durango, Sinaloa y Sonora, agravando la
situacion para el sector http://www.xepl.com.mx/ [recuperado 11 de abril de
2015]. Mensajes han reportado que agencias de viaje proyectaron caidas en
la demanda de vacaciones con destino a Jalisco y lugares de interés del
estado por los indices de criminalidad y hechos de intimidacion. Estos
acontecimientos han estado asociados con jornadas violentas en Jalisco que
han incluido narcobloqueos y tiroteos, dejando altos saldos de muertos,
heridos y detenidos, mientras la ola de inseguridad se ha extendido a otros
importantes  destinos como  Puerto  Vallarta y  Guanajuato
http://diario.mx/Local/2015-05-02_h3106f34/proyectan-agencias-de-viaje-
gue-se-desplomen-destinos-a-jalisco/ [recuperado 10 de mayo de 2015].

. Crisis provocadas por fendmenos naturales. En México se han
presentado ciclones devastadores, como el caso de Gilbert en 1988
(Rosengaus, Jiménez, & Vazquez, 2014). El paso reciente del huracan
“Odile” por San José del Cabo y Los Cabos San Lucas provoco que al menos
30 mil wvacacionistas se quedaran varados y fueron evacuados
http://diario.mx/Nacional/2014-09-19 e89aa82d/desastre-natural-en-los-
cabos-(fotogaleria)/ [recuperado el 15 de junio de 2015]. Este destino fue
duramente golpeado por el huracan de categoria 3; los 250 mil habitantes se
resguardaron en casas y albergues; los hoteles estuvieron al 43 % de
ocupacion con cerca de 30 mil turistas refugiados. El recuento de los dafios
fue de 8,000 postes, 600 torres de alta tension y fibra Optica telefonica, 52
hoteles, el Aeropuerto Internacional y 9 mil 300 casas devastadas, asi como 7
muertos y $14,869 millones de dafos totales
http://diario.mx/Anuario2014/2014-12-31 00686f34/devasta-huracan-odile/
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[recuperado el 15 de junio de 2015].

. Crisis provocadas por eventos de salud. En febrero de 2014 CNN
Mexico publico que hasta el 1 de febrero de ese mismo afio se registraron
2,994 casos de influenza en el pais y 314 fallecimientos debido a la
enfermedad de acuerdo con el reporte de la Secretaria de Salud (SSA). Segun
su pagina de internet, al menos 2,544 personas enfermaron de influenza
AH1N1, la que causé una pandemia en México durante 2009; también
menciona que de las 314 muertes ocurridas en 27 estados del pais, 290
fueron por AHINL. http://mexico.cnn.com/nacional/2014/02/01/mexico-
termina-enero-con-2805-casos-de-influenza-y-295-muertes [recuperado el 15
de abril de 2015].

Problematica en Chihuahua segun tipos de eventos seleccionados.

Chihuahua es el estado méas extenso de Meéxico y ocupa una posicion
central en la frontera con Estados Unidos, lo cual lo convierte en puerta de
entrada a América Latina. Presenta marcados contrastes geograficos entre las
sierras y la altiplanicie, asi como notables diferencias culturales y
socioeconomicas, lo que determina un escenario peculiar para la gestion de
riesgos y crisis. Ciudad Juarez es la mas poblada del estado, ocupa una
posicion fronteriza neurdlgica debido a la inseguridad y violencia
experimentadas durante los ultimos afios. Esta ciudad conforma junto a El
Paso, Texas, una de las urbes binacionales mas grandes del mundo (Morales,
et al., 2013), lo cual la convierte en un interesante campo para la
investigacion y la gestion de problemaéticas relacionadas con el desarrollo del
turismo fronterizo.

El estado es afectado por diversos acontecimientos, tales como
fuertes lluvias, inundaciones, sequias, epidemias, tormentas, deslizamientos
de rocas, incendios forestales, nevadas, lesiones de visitantes, actos
delictivos, accidentes, entre otros. Es frecuente escuchar comunicados como
“la Secretaria de Gobernacion emitié declaratorias de desastre natural para
un municipio de Chihuahua...afectado por las fuertes lluvias de los ultimos
dias,...en Chihuahua se declar6 como zona de desastre natural al municipio
de Hidalgo del Parral, con lo cual tendra acceso a los recursos del Fondo de
Desastres Naturales /FONDEN/ para que atienda los dafios ocasionados por
las severas lluvias que se presentaron entre el 19 y 21 de septiembre pasado
[2013], causadas por el huracan Manuel”.

...”Durante la instalacion del Comité de Evaluacion de Darios del
FONDEN, el gobierno de Chihuahua manifesté su interés en acceder a los
recursos a traves de la figura de apoyos parciales inmediatos, para atender de
manera oportuna los aspectos prioritarios y urgentes tendentes a la atencion
inmediata de la infraestructura dafiada. EI comite, integrado por funcionarios
federales y locales responsables de los sectores afectados, evalud los dafios
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ocasionados en la infraestructura y cuantific6 los recursos necesarios para su
recuperacion...La Coordinacion de Proteccion Civil de la SEGOB indicé
que con estas declaratorias solicitadas por los gobiernos estatales se
activaron los recursos del FONDEN para que puedan atender las necesidades
alimenticias, de abrigp y de salud de los afectados
http://mexico.cnn.com/nacional/2013/09/27/municipios-de-chihuahua-y-
guanajuato-declarados-en-desastre-por-lluvias_[recuperado el 05 de junio de
2015].

En el estado se han presentado una serie de crisis que han afectado de
manera directa al sector turistico, entre los que se encuentran la recesion
economica de los Estados Unidos, la violencia, y salud social, por mencionar
tan solo algunos de los eventos que han incidido negativamente sobre el
turismo en diversos destinos. De igual forma para el territorio se resumen
segun su tipologia fendmenos de crisis provocadas por violencia, desastres
naturales y eventos de salud de significacion a nivel regional, los cuales se
caracterizan brevemente.

. Crisis provocadas por situaciones de inseguridad. De acuerdo con
un articulo publicado por “El Siglo de Torredn”, la violencia que afecto a la
mayor parte del Estado de Chihuahua en el 2010 tuvo incidencias
significativas sobre diferentes sectores turisticos. Por ejemplo, la presencia
en los destinos receptivos disminuyd hasta en un 15% en ese mismo afio;
ademas, las reservaciones en hoteles se desplomaron en un 20%. A su vez, el
turismo internacional, principalmente el estadounidense decrecio en un 40%.
El presidente de la Asociacion de Maquiladoras y Exportadoras reportd que
durante el primer trimestre de 2009 el sector tuvo una recaida significativa en
cuanto al turismo industrial
http://www.elsiglodetorreon.com.mx/noticia/509520.baja-15x-afluencia-
turistica-en-chihuahua.html [recuperado 10 de mayo de 2015]. En regiones
como Guachochi el turismo se vio disminuido hasta en un 80 % debido a los
problemas de  inseguridad  surgidos a  partir del 2008
http://diario.mx/Estado/2013-02-04_cbh9e3422/derrumbo-violencia-turismo-
en-la-sierra/ [recuperado el 21 de marzo de 2015]. De acuerdo con un conteo
realizado por la asociacion civil con datos del Sistema Nacional de
Seguridad Publica /SNSP/ y el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica /INEGI/, en Ciudad Juarez se registraron 485 homicidios durante
2013, lo cual resultd en una tasa de 37 homicidios por cada 100 mil
habitantes (Figueroa, 2014). El pueblo méagico de Creel ha comenzado a
recuperar el turismo nacional y especificamente el procedente de Ciudad
Juarez. Desde la masacre que se registrd en ese destino —en la que mataron a
11 personas en el 2008- el turismo se vino abajo, principalmente el
internacional, que aun no recuperan. Fueron cerradas empresas que Se
dedicaban a ofrecer tours, se despidieron empleados de los hoteles y de otros
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negocios debido a la situacion de inseguridad
http://diario.mx/Economia/2013-10-04_3f201804/tras-violencia-juarenses-
regresan-a-creel/ [recuperado el 21 de marzo de 2015]. Esta problematica
que caracterizd a Chihuahua fue conocida internacionalmente, por lo que el
Gobierno de Canada emitié una alerta en su pais de no viajar al estado a
menos que fuera estrictamente necesario debido a los altos niveles de
inseguridad, en un desglose que hace de los estados de México donde hay
riesgo para los turistas http://diario.mx/Estado/2013-12-14 e66fe4la/alerta-
canada-no-viajar-a-chihuahua/_[recuperado el 21 de marzo de 2015].

. Crisis provocadas por fenémenos naturales. En diciembre del 2013
diez municipios del estado estuvieron bajo nieve y fueron cerrados cinco
tramos carreteros segun informacién que ofrecié la Unidad Estatal de
Proteccion Civil. Los municipios en que se registrO nieve y aguanieve
refirieron acumulados de hasta 6 centimetros, destacando Janos, Casas
Grandes, Madera, Ignacio Zaragoza, GOmez Farias, Temosachi, Guerrero,
Uruachi, Bocoyna 'y  Ocampo  http://diario.mx/Estado/2013-12-
20_2760cfbd/cae-nieve-en-10-municipios-cierran-tramos-carreteros#
[recuperado el 21 de marzo de 2015]. En el 2013 la Secretaria de
Gobernacion declaré 21 municipios del estado en emergencia, entre ellos
Ciudad Juarez, debido a la ocurrencia de una nevada severa en diciembre de
2012 y enero de 2013 (Gallegos, 2013). En febrero de 2011 se produjo una
de las més grandes nevadas debido a un fuerte frente frio que azot6 a Ciudad
Juarez, provocando un descenso en las temperaturas de hasta 18° bajo cero,
lo que causd interrupcion en las operaciones del aeropuerto internacional, la
central camionera y los cruces internacionales de la ciudad; fue necesario el
cierre de carreteras ante la alerta roja por pavimento cristalizado y fuertes
rafagas de viento con hasta 30 km/hora
http://www.informador.com.mx/mexico/2011/268226/6/se-registran-
temperaturas-de-18-grados-bajo-cero-en-ciudad-juarez.htm [recuperado el 05
de junio de 2015]. No solo nevadas han afectado el territorio, sino también
lluvias torrenciales que han provocado desastres en diferentes ciudades, asi
como prolongadas sequias. En el afio 2013, la SEGOB emiti6 una
Declaratoria de Emergencia para Ciudad Juarez y Chihuahua como
consecuencia de las inundaciones provocadas por las lluvias que se
presentaron en el mes de septiembre, las que también ocasionaron
desbordamientos de rios en ambas ciudades (Vallejo, 2013).

. Crisis provocadas por eventos de salud. En Chihuahua se present6
una crisis de salud cuando empezaron a registrarse los primeros casos de
AHINL1. En el 2011 las autoridades del estado reportaron 15 casos de
influenza en el territorio. Ademas, 8 de los casos asociados con esta
enfermedad y que motivaron una alerta sanitaria nacional en 2009 se
registraron en Ciudad Juarez, 6 en la Ciudad de Chihuahua y 1 en
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Cuauhtémoc http://mexico.cnn.com/nacional/2011/03/25/chihuahua-registra-
15-casos-de-influenza-ah1nl-confirma-el-gobernador [recuperado el 15 de
junio de 2015].

Bases institucionales para la gestion de riesgos y crisis en el turismo
mexicano.

Para comprender la problemética con exactitud y proyectar
soluciones estratégicas frente a la manifestacion de riesgos y crisis en el
turismo se realizd la sistematizacion de la informacidon correspondiente a
algunos de los mas importantes 6rganos de gestion a nivel nacional, los
cuales tienen diferentes entidades para la coordinacion entre los tres niveles
y Ordenes de gobierno. En los mismos se incorporan elementos de sus
misiones, objetivos o alcances de gestion de acuerdo con su responsabilidad
social. En base a esta se identificaron las siguientes regularidades
programaticas derivadas del analisis combinado de todos los documentos
revisados, las que pudieran servir de soporte a la gestion integrada de riesgos

y eventos de crisis (Figura 1):
Figura 1 Nube de palabras sobre el proceso de gestion de crisis en la documentacion
revisada.
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Fuente: Elaboracion propia.

. Politicas publicas, directrices, sistemas de planificacion, evaluacion y
transparencia.

. Coordinacion y articulacion entre los tres niveles y érdenes de
Gobierno.

. Coordinacidn y participacion del gobierno y de todos los sectores de
la sociedad (intersectorialidad).
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. Conciencia y comprometimiento ciudadano, ética y responsabilidad
social ante eventos de crisis.

. Protocolos de actuacion antes, durante y después de la situacion de
emergencia.

o Atencion a fendmenos y desastres de origen natural y/o humano.

. Auxilio y salvaguarda de vidas humanas, sus bienes y su entorno, asi
como de los animales.

) Sistemas integrados de gestion de emergencias y atencion eficaz de
desastres.

. Condiciones de seguridad publica.

. Prevencion, alerta, atencién y mitigacion de riesgos.

. Autoproteccion y adaptacion para convivir con los riesgos, Yy

desarrollo de capacidad de las personas y las comunidades a través de la
accion voluntaria ante casos de emergencia y en situaciones de desastre.

) Identificacion de grupos de la poblacion que viven en condicién de
vulnerabilidad.

. Familiarizacion con los niveles de alerta segin peligro potencial.

. Indicacion en cada situacion sobre qué acciones desarrollar y como
acometerlas.

. Fortalecimiento de instrumentos financieros de atencion vy
recuperacion de los efectos de eventos de crisis.

) Investigacion, monitoreo, vigilancia, y difusion.

. Generacion de informacion estadistica y geogréfica.

) Coordinacion de esfuerzos para recuperar las condiciones de
normalidad en el menor tiempo posible.

. Fortalecimiento de servicios de emergencias.

En la nube de palabras (Figura 1) es posible identificar tres grupos de
términos que se relacionan con una variable determinada del proceso de
gestion de las crisis. Estas son:

) Receptor del evento de crisis: poblacién, vidas, entorno, recursos,
bienes, gobierno.

o Situacion relacionada con la crisis: peligro, emergencia, riesgo,
desastre, salud, seguridad.

. Respuesta ante la crisis: accion, proteccion, prevencion, planeacion,
evaluacion, politicas, participacion, coordinacion, auto preparacion, atencion,
gestion.
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Plan para la gestion de crisis en el turismo de Ciudad Juarez basado en
el modelo de las 4 “R”. El caso de las crisis provocadas por situaciones
de inseguridad

Justificacion del caso de estudio

Segun el Instituto de Economia y Paz “El indice de Paz Global /IPG/
del 2015 indica que el mundo se esta dividiendo entre paises que estan
disfrutando de paz y prosperidad sin precedentes, y paises sucumbiendo mas
y maés en violencia y conflicto” http://www.visionofhumanity.org/#/page/our-
gpi-findings [recuperado el 17 de junio de 2015]. Agrega que “con la
creciente amenaza del terrorismo, la escalada de varios conflictos internos, y
otros brotes de disturbios en el mundo, nunca ha habido un momento méas
pertinente para cuestionar el estado de paz, y para entender lo que tenemos
que hacer para  mitigar la  violencia en el futuro”
http://www.visionofhumanity.org/#/page/news/1164_ [recuperado el 10 de
mayo de 2015]. De acuerdo con la citada fuente la calificacion de México en
el IPG es de 2.53, por lo que ocupa el lugar 144 en un total de 162 paises, y
el costo estimado de la violencia ha sido de US$ 221,435,321,551. Asi
mismo, México se ubica en la Gltima posicion dentro de la region de Centro
América y El Caribe, con un cambio de puntuacion de -0.016 (IEP, 2015). El
Estado de Chihuahua tiene una calificacion en el IPM de 2.96 y ocupa el
lugar 26 en un total de 32 estados
http://www.visionofhumanity.org/#page/indexes/mexico-peace-
index/2014/CHH/OVER [recuperado el 17 de junio de 2015].

En este contexto Ciudad Juérez vive las secuelas negativas de una
marcada crisis sufrida entre los afios 2008 y 2011 a consecuencia de diversos
eventos de inseguridad, etapa en la que segun el ranking de ciudades mas
violentas del mundo ocupé el segundo lugar en 2008 y 2011, el primer lugar
en 2009 y 2010, el lugar 19 en 2012, el lugar 21 en 2013
http://www.seguridadjusticiaypaz.org.mx/sala-de-prensa/759-san-pedro-sula-
otra-vez-la-ciudad-mas-violenta-del-mundo-acapulco-la-segunda
[recuperado el 20 de junio de 2015], y el lugar 27 en 2014
http://arias.or.cr/informe-50-ciudades-mas-violentas-del-mundo-en-2014/
[recuperado el 20 de junio de 2015]. Esto demuestra su ubicacion durante un
prolongado periodo de tiempo entre las ciudades con méas problemas de
inseguridad, especialmente durante la tltima década.

Diagnostico situacional

El diagnostico situacional se basoé en los resultados del estudio
realizado mediante los grupos focales y entrevistas en profundidad, los
cuales permitieron sistematizar la siguiente informacién segun tipos y
niveles de percepcion de los participantes:
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Percepcion por parte de los visitantes con respecto a la seguridad y el
bienestar como factores desencadenantes de riesgos y crisis en el turismo

1. Apreciacion de la ciudad como un destino inseguro.

2. Temor en los residentes fronterizos procedentes de EEUU de ser
abordados o robados al cruzar a la ciudad.

3. Pocos centros y puntos de informacion al visitante, reforzado por el

insuficiente rol de informante que corresponde a los diferentes actores de la
ciudad.

4, No existencia de una guia turistica confiable que permita al visitante
desenvolverse en la ciudad, guiarse, informarse, viajar y sentirse comodo.

5. Insuficiente sefalética turistica en la ciudad (y no turistica).

6. Deficiente estado de la infraestructura en la ciudad, lo que trasmite
inseguridad.

7. Problemas de vialidad y mal estado de las vias de comunicacion.

8. Carencia de espacios para estacionamiento seguro en determinados
lugares y tiempos de la ciudad.

9. Altas tasas de incidencias y reportes por robos en zonas determinadas
de la ciudad.

Percepcion por parte de los residentes locales con respecto a la
seguridad y el bienestar como factores desencadenantes de riesgos y
crisis en el turismo.

1. Miedo e inseguridad que ha impactado negativamente sobre el tejido
social de la ciudad.

2. Inadecuado trato por parte de los oficiales de transito y de los
federales.

3. Abuso y explotacién al visitante por parte de autoridades y
empresarios locales.

4, Desconfianza e inseguridad por parte de los empresarios.

5. Falta de confianza y credibilidad en trénsito y la policia por extorsion
a vendedores y visitantes, multas indebidas, etc.

6. Inexistencia de una policia turistica para la ciudad y de supervisores.
7. Inexistencia de un sistema coherente de actuacion para prevenir y

responder a los peligros de la delincuencia, a la seguridad ciudadana y de sus
visitantes.
8. Falta de participacién ciudadana.

Percepcion del proceso de toma de decisiones con respecto a la seguridad
y el bienestar como factores desencadenantes de riesgos y crisis en el
turismo
1. Falta de sistematicidad en las actividades de planificacion,
coordinacion y control.
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Insuficiente compromiso empresarial.

Falta de unidad y proyeccion estratégica.

Insuficiente rigor técnico.

Carencia de instrumentos en la legislacion y normalizacion.
Insuficiente presupuesto y recursos federales para programas
especificos de gestion en casos de riesgos y crisis para el turismo.

7. Inadecuada correspondencia entre una politica turistica coherente y el
presupuesto requerido para la implementacion de la gestion integrada
de riesgos y crisis.

8. Falta de proyeccidn estratégica y de planificacion turistica integrada a
nivel de destino.

9. Insuficiente coordinacién entre el sector publico y privado.

10. Limitadas relaciones inter institucionales.

Derivado del anélisis situacional se formula el siguiente problema
estratégico para el destino: la integracion entre el turismo y la gestion de
riesgos y crisis provocadas por situaciones de inseguridad en la practica es
marcadamente limitada e ineficiente, debido a los altos niveles de impactos
adversos que siguen reportandose, a pesar de la oportunidad existente para
proyectar soluciones estratégicas participativas frente a la manifestacion de
riesgos y crisis en el turismo mediante la planificacion y preparacion de los
diferentes actores implicados.

S Uk wN

Proyeccion estratégica

La proyeccion estratégica para el proceso de gestion de riesgos y
crisis provocadas por eventos de inseguridad en el destino turistico se basé
en la propuesta de integracion participativa de los componentes siguientes:
objetivo estratégico; principios bésicos; Factores Clave de Exito; estructura
por etapas; estrategias; lineas priorizadas de actuacion; esquema de
procedimientos; y manejo de riesgos e impactos. Los mismos se detallan de
forma sintética a continuacion.

Objetivo estratégico general para la Gestion de Riesgos y Crisis en el
Turismo provocadas por situaciones de inseguridad

o Fundamentar con enfoque integrador las bases que sustentan la
aplicacion de la gestion de riesgos y crisis en el turismo valorando su
contribucion al manejo de los impactos provocados por eventos de
inseguridad a nivel del destino y sus organizaciones con el fin de reducir
afectaciones y/o pérdidas humanas, materiales y financieras en el mediano y
largo plazo.
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Principios béasicos para la Gestion de Riesgos y Crisis en el Turismo
provocadas por situaciones de inseguridad.

1. Legales e institucionales:

. Disposiciones juridicas y estructuras institucionales encargadas de
desarrollar el proceso de gestion de riesgos y crisis.

. Formulacion de politicas y directrices gubernamentales.

o Integracion entre instituciones de gestién de riesgos y crisis en los
tres &mbitos de gobierno.

2. Cientifico técnico y metodoldgicos:

. Basamento conceptual integrado en un sistema tedrico preestablecido

para comprender la problematica de los riesgos y crisis en el turismo con la
mayor exactitud posible.

o Identificacion de indicadores sobre riesgos Yy crisis en el turismo que
pueden servir de base al estudio practico y evaluacion de los mismos.
. Basamento metodoldgico preestablecido con especificaciones de

contenidos, métodos, procedimientos, etc., para su aplicacion préctica.

3. Operativos:

. Fortalecimiento de la integracion entre las organizaciones de gestion
de destinos y gestion de riesgos y crisis en el turismo mediante las
Organizaciones de Gestion de Destinos (OGD) en el &mbito local como via
para la planificacion estratégica, tactica y operativa.

. Identificacion de los actores implicados, sus roles 'y
responsabilidades, resultando de gran importancia practica la identificacion
de los grupos sociales presuntamente afectados.

e Mecanismos de participacion social e institucional para cumplimentar el
principio de la transparencia.

e Divulgacion de informacion para facilitar el acceso a todas las partes.

e Tiempo y recursos materiales para la implementacion y aseguramiento de
la eficacia y efectividad de la gestion de riesgos y crisis en el turismo.

e \Dluntad politica y mecanismos practicos para la gestion de riesgos y
crisis atendiendo a decisiones multicriterio.

e Fortalecimiento de los Comités de Evaluacion de Dafios y de los
procedimientos para la cuantificacion de los recursos necesarios para su
recuperacion.

4, Humanos:

e Competencia y capacitacion de los actores implicados en el proceso de
gestion de riesgos y crisis en el turismo, desarrollando la capacitacion técnica
y ética de todos los implicados.

e Cultura y disposicion para la participacién durante todas las etapas del
proceso de gestidn de riesgos y crisis en el turismo.

e Formacion y capacitacion de los responsables del proceso de toma de
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decisiones.

Factores Clave de Exito para la Gestion de Riesgos y Crisis en el
Turismo provocadas por situaciones de inseguridad.

. Educacién, capacitacion, adiestramiento y  entrenamiento.
Preparacion de los diferentes actores que pudieran estar implicados en
eventos de riesgos y crisis bajo el supuesto de la posibilidad real de
ocurrencia y la obligada necesidad de comprender integralmente el
fendmeno, desarrollar habilidades y generar actitudes y comportamientos
compatibles con el desempeiio individual y colectivo deseado.
Fortalecimiento de centros de investigacion y formacion para el desarrollo de
capacidades en respuesta a la gestion de riesgos y crisis en el turismo.

. Organizaciéon social e institucional. Agrupacion entre todos los
actores que intervienen en la preparacion para la gestion de riesgos y crisis
en el turismo a partir de esfuerzos compartidos, ideas de valor social e
institucional, basados en el objetivo comun de reducir efectos negativos,
promoviendo solidaridad y ayuda en casos de situaciones requeridas.

. Coordinacion y colaboracion. Coordinacion dptima entre el sector
turistico y las organizaciones publicas/privadas de gestion de riesgos y crisis
dentro del &mbito del desarrollo turistico sustentable. Implicacion
colaborativa de todas las empresas turisticas del destino, instancias de
gobierno, instituciones de gestion y la comunidad en general, asi como la
elaboracion de los perfiles basicos de visitantes que pudieran estar
implicados en la coordinacién y colaboracién requerida para el éxito de la
gestién. Promocion de la colaboracion intersectorial para detectar los
principales riesgos y crisis, y buscar posibles respuestas.

. Provisién de recursos humanos, materiales y financieros. Desarrollo
de recursos humanos especializados en la gestion de eventos de riesgos y
crisis provocados por la inseguridad. Identificacion, gestién y acceso a los
recursos materiales y financieros para la atencién a los dafios y perjuicios
ocasionados.

. Participacion y compromiso. Participacion a través de acciones e
iniciativas que promuevan la actuacion responsable e integracion de todos
los factores para el ejercicio de los protocolos establecidos, mejorando la
actuacion eficaz y potenciando el papel de cada participante para favorecer la
mejor toma de decisiones. Compromiso basado en la conviccién de generar
habilidades y capacidades de actuacion que contribuyan a minimizar el
impacto de los eventos de crisis, con énfasis en el compromiso, sobre todo en
niveles de preparacion y accion preventiva.

. Integracion e inclusion. Acceso de todas las personas con
discapacidad y otros requisitos especificos a los mecanismos y protocolos de
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gestién de riesgos y crisis provocadas por la inseguridad.

. Informacion 'y comunicacion. Elaboracion y divulgacion de
informacion suficiente sobre como actuar ante eventos de crisis en el destino.
Comunicacién a los residentes locales, empresas turisticas y visitantes sobre
los elementos clave contenidos en los planes de respuesta para los riesgos y
crisis. Recomendaciones para promover un viaje confiable a los turistas
potenciales, evitando la falsa veracidad del marketing y la publicidad
engarosa.

. Asistencia y confianza. Atencidon personalizada, dosificada vy
orientada para evitar el caos, confusién miedo y falta de confianza por parte
del visitante y del residente local ante la exposicion a un evento de crisis con
el fin de reducir las respuestas negativas ante la ocurrencia de los mismos.

. Evaluacién, control y retroalimentacion para la mejora continua del
proceso de gestion de riesgos y crisis en el turismo. Evaluacion sistematica
del proceso de gestion, lo que permitird a las organizaciones y destinos
turisticos estar preparados cuando se enfrenten a eventos catastroficos, a la
vez (que servira como mecanismo de retroalimentacion para el
perfeccionamiento continuo del proceso. Documentacion con evidencias de
cada evento durante las diferentes fases de su ciclo de vida.

Estructura por etapas del Proceso de Gestion de Riesgos y Crisis en el
Turismo provocadas por situaciones de inseguridad utilizando el modelo
de las 4R

Atendiendo a los antecedentes tedricos elaborados para este estudio
la estructura del proceso se integra en las siguientes etapas:

1. Reduccidn (antes de la crisis) enfoque preventivo / proactivo.

2. Preparacion (antes de la crisis) enfoque preventivo / proactivo.
Elaboracion del Plan de Gestion de Riesgos y Crisis en el Turismo.

3. Respuesta (durante de la crisis) enfoque correctivo / reactivo.
Implementacion del plan y toma de decisiones rapidas.

4. Recuperacion (después de la crisis) enfoque correctivo / reactivo.

Estrategias para la Gestion de Riesgos y Crisis en el Turismo provocadas
por situaciones de inseguridad

A continuacion se presentan las principales estrategias a considerar
en cada una de las etapas del proceso de gestion de riesgos y crisis en el
turismo.

Estrategias para la Reduccion

. Inventario y caracterizacion de los tipos de eventos de riesgos y crisis
que pueden afectar al destino/organizaciones e implementacién de acciones
que puedan reducir sus efectos nocivos.
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. Inventario de zonas geogréaficas, grupos de poblacion vy
organizaciones con mayores niveles de vulnerabilidad y necesidades de
atencion.

. Estudio sobre la percepcion de riesgos por parte del visitante con
respecto al destino.

. Estudio de las capacidades institucionales para la gestion de riesgos y
crisis en el turismo.

o Sistematizacion de las experiencias previas en la gestion de riesgos y
crisis a nivel de destino de acuerdo con eventos anteriormente acontecidos
con el fin de aprender e impedir/minimizar un nuevo desastre.

. Simulacion, monitoreo y vigilancia de eventos de riesgos y crisis
potenciales.
. Implementacion de medidas de seguridad, salubridad, mejoramiento

de infraestructuras, etc., para reducir la exposicién a posibles riesgos
derivados de eventos de crisis en el turismo y minimizar la posibilidad de
que ocurran.

Estrategias para la Preparacion.

. Identificacion de los planes existentes para la gestion de tipos
especificos de riesgos y crisis provocadas por la inseguridad.
. Elaboracion participativa del plan para la gestion de riesgos y crisis

en el turismo. Planes estratégicos, tacticos y operativos. Validacion y pilotaje
del plan mediante pruebas o test de funcionamiento en condiciones
simuladas. Evaluacion de la eficiencia del plan para su implementacion en
casos reales. Movilizacion y simulacros de posibles situaciones reales.
Ajustes necesarios al plan y mejora continua.

. Elaboracion de protocolos, acuerdos y procedimientos de operaciones
(manuales de procedimientos por areas de gestion: hoteleria, restauranteria,
espacios urbanos, atractivos, vida silvestre, etc.).

. Creacion/incremento de un fondo de apoyo a empresarios y
comunidades para enfrentar las crisis en el turismo.

o Relacion con organizaciones Yy organismos nacionales e
internacionales que apoyan destinos afectados por eventos de crisis.

. Inventario detallado y publicacion de la informacién correspondiente
a instituciones y organizaciones encargadas de la gestion de riesgos y crisis
en el turismo.

. Estudio de la capacidad del destino/organizacion frente al impacto de
eventos de crisis potenciales.

. Fortalecimiento de la  capacidad de  respuesta  del
destinos/organizaciones turisticas frente a eventos de crisis.

. Realizacion de operativos para la atencion al turista y a los negocios
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turisticos en situaciones de riesgos.

. Constitucion y operacion de un Sistema Municipal de Alertas ante
riesgos y crisis para el turismo.

. Implementacion de programas de fomento a la cultura de la
Prevencion y la Proteccion Civil.

) Implementacion de programas de desarrollo de la cultura de
autoproteccion para convivir y reducir los riesgos.

. Coordinacidn interinstitucional entre los diversos sistemas de gestion

de riesgos y eventos de crisis existentes en la ciudad.

Estrategias para la Respuesta.

) Movilizacion y respuesta rapida ante la ocurrencia del evento de
crisis.
. Actuacién en tiempo de crisis segun protocolos establecidos para

enfrentar la crisis y proteger los intereses de visitantes, empresas y residentes
locales.

. Manejo de los visitantes que se encuentran en el destino al momento
de producirse el evento de crisis (traslados y evacuacion hacia sitios
seguros).

. Asistencia a visitantes y residentes en tiempo de crisis (agua,
alimentos, etc.).

. Aplicacion de procedimientos de respuesta ante emergencias (rescate,
salvamento, etc.).

) Implementacion de acciones de respuesta rapida para evitar la
propagacién en cadena de las crisis.

o Mantenimiento del orden, auxilio a las personas y a sus bienes.

o Control policial y ciudadano de actos delictivos como la actuacion de

saqueadores que aprovechan los eventos de crisis para cometer multiples
fechorias.

Estrategias para la Recuperacion.

. Estudio de experiencias entre los diferentes damnificados basado en
las interrogantes ;Como lo he vivido? y ¢Como ha influido sobre mis
experiencias?

. Balance de resultados de los dafios ocasionados por el evento de
crisis.

. Acciones de respuesta ante los dafios ocasionados segun niveles de
prioridad.

) Reanudacion progresiva de las actividades sociales y productivas a
nivel del destino/organizaciones. Calculo de los tiempos de recuperacion y
momento en que se alcanza la estabilidad comparable a la situacién de pre
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Crisis.

. Estudio proyectivo del impacto ocasionado por el evento de crisis y
retroalimentacion entre las diferentes etapas del modelo de gestion de riesgos
y crisis en el turismo. Reajustes necesarios.
. Seguimiento de impactos residuales y no previstos, asi como efectos

en cadena. Compensacién por dafios y pérdidas.

Lineas priorizadas de actuacion para la Gestion de Riesgos y Crisis en el
turismo provocadas por situaciones de inseguridad.

Las lineas de actuacion deberan ser diferenciadas segun receptores
potenciales de los impactos generados por los riesgos y eventos de crisis.
Estos fueron agrupados en 5 categorias las que corresponden a los atractivos
turisticos e infraestructura del destino, los visitantes segun perfiles de
demanda real y potencial, la poblacion local anfitriona que reside en zonas
de interés turistico, las empresas turisticas y sus empleados, y la entidad de

gobierno encargada de la gestion turistica a nivel local (Tabla 1).
Tabla 1 Receptores de impactos ante Riesgos y Crisis en el turismo provocadas por
situaciones de inseguridad.

Atractivos turisticos

|Poblacién anfitriona.

Empresas turisticas

Oficina de Turismo.

e infraestructura.

Inventario de
atractivos en
correspondencia con el
riesgo de afectacion
ante eventos de crisis
en el destino.
Protocolo de actuacion
para la proteccién de
los atractivos en caso
de eventos de crisis.

Visitantes.

Familiarizacién con
la informacion y los
protocolos para la
actuacion ante
eventos de crisis

que se presentan
durante su visita al
destino.

Mecanismos de
respuesta rapida y
accion oportuna
ante emergencias y
desastres.

Acceso  facil al
sistema de alertas
en situaciones de
inminente peligro.
Estimulacién de la
participacion a
favor de la gestion
de riesgos y crisis
en el turismo a
través de cddigos
de comportamiento
responsable.

Capacitacion y
formacion para la
actuacion en casos de
crisis que afectan las
zonas turisticas con el
fin de contribuir a su
proteccion, la  del
visitante y la de los
atractivos

patrimoniales del
destino.
Participacion en

campafias de difusion
sobre la cultura de la
prevencion y la
proteccion civil ante
eventos de crisis.
Desarrollo  de la
capacidad de
adaptacion y
resistencia ante riesgos
y eventos de crisis.
Acciones para el
posicionamiento

estratégico en las
mentes de los
diferentes publicos

sobre la necesidad de
la  planificacion vy
preparacion ante
riesgos y crisis en el
turismo.

/empleados.

Mejoramiento de la
orientacion y asistencia
a turistas en el destino
mediante la
capacitacion para la
gestion de riesgos y
crisis.

Elaboracion e
implementacion de
protocolos integrales

de actuacion  ante
eventos riesgos y crisis.
Desarrollo de
operativos de atencion
al turista, a la
comunidad y a la
empresa en caso de
eventos de crisis.

Monitoreo y acciones
transversales para la
minimizacion de
pérdidas ambientales,
materiales, econémicas
y humanas expuestas a
eventos de crisis.

Coordinacion de
acciones

gubernamentales e
intersectoriales y
disefio de estrategias
integrales para
garantizar la

proteccion de los
atractivos, visitantes,
empresas turisticas y
poblacion local.

Implementacién de un
modelo de seguridad,

asistencia y
proteccion integral
basado en las

caracteristicas del
destino y su ubicacion
fronteriza.

Mejoramiento de la
informacién turistica

del  destino  para
garantizar una
experiencia confiable
y de calidad.

Fortalecimiento de los
mecanismos de

auxilio y asistencia
turistica en zonas de
mayor afluencia de
visitantes.
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En correspondencia con tales receptores se elaboraron las lineas
priorizadas de actuacion. A modo de ejemplo en la tabla 1 se sintetizan
algunas acciones a desarrollar con el interés de propiciar la planificacion y
preparacion para la actuacion ante eventos de riesgos y crisis generados por
la inseguridad en Ciudad Juarez, enfatizando en las zonas de mayor uso
turistico. Estas lineas priorizadas de actuacion se relacionan horizontalmente
e implican a todos los actores comprometidos con la gestién, al tiempo que
algunas son comunes para varios de los receptores.

Esquema de procedimientos para el proceso de Gestion de Riesgos y
Crisis en el turismo provocadas por situaciones de inseguridad
utilizando generadores ldgicos

El procedimiento del proceso de gestién de riesgos y crisis en el
turismo ante eventos de inseguridad se sustenta en un modelo conceptual
elaborado para el caso del turismo segun las etapas correspondientes a las 4
Rs (Figura 2). La estructuracion del mismo se sustenta en las relaciones que
se establecen entre el riesgo de dafio o perjuicio y la probabilidad de
ocurrencia, considerando los niveles de vulnerabilidad (Etapas de Reduccion
y Preparacion), la manifestacién del evento de crisis segun peligros que
representa dada su intensidad y frecuencia, la situacion o estado de crisis que
se genera, la exposicion de los diferentes receptores ante el evento de crisis,
asi como los impactos que se derivan para la seguridad del sistema de
turismo (Etapa de Respuesta), y la resiliencia que permite resistir los efectos,
absorberlos, adaptarse y recuperarse de los mismos (Etapas de Respuesta y
Recuperacion).

Figura 2 Proceso de Gestion de Riesgos y Crisis en el Turismo basado en el modelo de las 4 s.

REDUCCION Y RESPUESTA RECUPERACION
PREPARACION
Riesgo de dafio o perjuicio:  —~wEvento de Crisis: niveles peligro
babilidad & i que representa para el sistema de
negativas, turismo (intensidad y trecuencia)
Riesgo = Amenaza X |
Vulnerabilidad (CIIFEN, 2015). ¥
. L Situacion de Crisis: repercusion
Vulnerabilidad = Exposicién x o influencia sobre el sistema de
Susceptibilidad /  Resiliencia turismo
(CIIFEN, 2015) |
¥
A Exposicién y actuacion:
+ Escala y naturaleza del evento
» Tiempo vy tipo de exposicion
* Capacidad de respuesta
» Asistencia v ayuda recibida.
Efectos: impactos a corto, Resiliencia;
mediano v largo plazo sobre » Resistir
* Salud (morbilidad v mortalidad) * Absorber
* Bienestar * Adaptarse
* Seguridad * Recuperarse

Fuente: Elaboracion propia.
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Con el proposito de operacionalizar el procedimiento se elabora una
matriz para la programacion de las acciones priorizadas por Areas de
Resultados Clave (ARC) segun las 4 etapas de gestion de riesgos y crisis
(Modelo de las 4 Rs) tomando en consideracion los generadores 16gicos
seleccionados (Tabla 2). A modo de ejemplo se selecciona en la seccion de la
matriz presentada el receptor de impactos correspondiente a las empresas
turisticas, indicando para cada “R” un ARC y las posibles actuaciones segun

respuesta sintetizada en cada generador ldgico.
Tabla 2 Matriz para la programacion del procedimiento de Gestidn de Riesgos y Crisis en el

turismo.
Programacion de acciones ) . L ’ , .
S ; Qué? ;, Como? ;Quién? | ¢Cuando? ;Dbénde? ;Con qué?
priorizadas por ARC para ¢Q ¢ ¢Q ¢ ¢ c¢tonq
cada etapa de gestion (Rs) ‘
Promocion N Areas Carteles
. . .. | Directivos | Antes del - y
L Informacion y de la Exposicion comunes videos
Reduccion S . ; y evento de .
comunicacion | seguridad informal i, de la informa-
. empleados crisis. .
del destino empresa tivos
Prepara-
cion para
Educacion, la S ,
AN i Directivos, Salon de
capacitacion, | actuacion Antes del
., . . empleados eventos | Manual de
Preparacion | adiestramiento ante Talleres evento de o
y . dela [capacitacion
y eventos de crisis
. . . proveedor empresa
entrenamiento | violencia e
inseguri-
dad
Respuesta
de la
empresas | Actuacion Empresa | Protocolo
ante de las Directivos, y su de
. . . Durante el -
Asistenciay | eventosde | brigadas |empleados, entorno | actuacion
Respuesta : e . evento de
confianza. crisis de comunidad, crisis de ante
provoca- respuesta | visitantes responsa- | eventos de
dos por rapida bilidad crisis
inseguri-
dad
Trabajo de L Empresa
. Comision
Evaluacién, L terreno, ) y su Manual de
Evaluacion de evalua- | Después L
L control y ~ observa- o entorno | evaluacién
Recuperacion - de dafios y ) cién de del evento <
retroalimenta- . ciény - S de de dafios y
- perjuicios 2 dafios y de crisis R
cién cuantifi- L responsa- | perjuicios
y perjuicios e
cacién bilidad

Manejo correctivo/preventivo de los riesgos e impactos para la Gestion
de Crisis en el Turismo.
Para el manejo de impactos se propone la estructuracion del sistema
de medidas de gestion basado en los siguientes planes y programas que
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cubren el control de impactos potencias e impactos reales:

. Plan de medidas de mitigacion: para eliminar, reducir y modificar
la condicion de los impactos generados por los riesgos y evento de crisis.
. Plan de medidas de compensacion: para mejorar, restaurar,

remplazar y retribuir los impactos generados por los riesgos y eventos de
crisis.

o Plan de manejo para impactos residuales: para efectos que
persisten de forma total o parcial después de haber sido aplicadas las
medidas correctoras, tales como impactos accidentales causados por eventos
excepcionales o situaciones de riesgo prevaleciente, asi como aquellos
impactos que pueden presentarse sin haber sido previstos.

. Programa de concientizacion para la aceptacion de los impactos:
para lograr la aceptacion social de los impactos generados por riesgos y
eventos de crisis, propiciando la comprensién, cambio de opinion y
transformacion de actitudes y précticas.

. Programa de monitoreo para el control de impactos: proporcionar
informacion para documentar los impactos, advertir cambios no previstos y
obtener informacion sobre valores criticos que podrian alcanzar las variables
objeto de monitoreo. Debe considerar variable a medir; escalas territoriales y
puntos de monitoreo; escalas temporales y frecuencia; métodos,
procedimientos y técnicas; y modalidades de comunicacion y de
introduccion de los resultados.

. Programa de auditoria para el control de impactos: para proveer
informacién a la autoridad de decision relativa a cuestiones de interés que
pueden ser incluidas en las inspecciones y auditorias ordinarias de riesgos y
fendmenos de crisis.

Conclusion

La revision de la literatura utilizada como referente para el
aprendizaje permitié la comprension y operacionalizacion de las variables
conceptuales objeto de estudio -riesgo y crisis- desde una perspectiva
dindmica, la identificacion de las limitaciones para el tratamiento integrado
de los riesgos y crisis a nivel de destinos y organizaciones turisticas, asi
como la interpretacion del impacto experimentado durante la ocurrencia de
diferentes tipos de eventos catastroficos, lo que posibilité advertir la
conveniencia de alcanzar una conveniente planificacion y preparacion para la
gestion preventiva y proactiva de riesgos/eventos de crisis en el turismo.

Como parte del andlisis de la teoria explicativa para la
implementacién en un caso de estudio la literatura aport6 una valiosa
informacion que sirvié de base a la conformacion del enfoque metodoldgico
que sustenta el modelo de las 4 “Rs” segun enfoques y procedimientos
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validados por diversos autores e instituciones, destacando en todos los casos
la complejidad para encontrar soluciones orientadas a una Optima gestion
holistica de riesgos y crisis en el turismo, lo cual se relaciona
mayoritariamente con la dificultad que representa superar las percepciones
negativas con respecto a estas, particularmente en casos de inseguridad,
insalubridad y deterioro en las condiciones de bienestar.

Se reconoce el valor imprescindible de disponer de informacion
confiable, procesos de comunicacion efectiva y acceso a recursos materiales
y financieros para responder de forma efectiva ante riesgos y eventos de
crisis, al tiempo que se coincide en la necesidad de realizar en forma
sistematica la evaluacion de la efectividad de los sistemas de gestion de
riesgos y crisis, lo cual permitird a los destinos y organizaciones estar
preparados una vez que se enfrenten a eventos catastroficos.

La metodologia implementada resulto valida para el estudio, ya que
los diferentes participantes fueron capaces de aportar apreciable informacién
a partir del conocimiento factico de que son portadores, el cual esta
sustentado en la experiencia de haber estado expuestos a situaciones de
riesgos y eventos de crisis en las que han sido participes de forma directa y/o
indirecta. Esto demuestra la contribucion de las comunidades a los procesos
de toma de decisiones, toda vez que son conocedores de la realidad en que
viven, lo que permite una actuacién mas participativa y menos tecnocratica,
factor que puede incidir positiva 0 negativamente sobre las percepciones,
reduccidn, preparaciéon y respuesta ante los problemas de inseguridad que
afectan el turismo en la ciudad.

Para promover la planificacion y preparacion sistematica e integrada
del proceso de gestion sustentable de riesgos y crisis en el turismo mexicano
sera necesario transitar desde el escenario actual caracterizado
predominantemente por los enfoques reactivos - correctivos a las proactivos -
preventivos, los cuales deberan estar orientados hacia un escenario de
sustentabilidad en el que se integre mediante una triada estratégica el
tratamiento totalizador a las dimensiones econdmica, ambiental y social.

Hasta el presente la problematica de la planificacion y preparacion
para la gestion de riesgos y eventos de crisis en el turismo de México no se
ha convertido en una prioridad estratégica para la SECTUR y otras instancias
de decision, en tanto la focalizacion ha estado orientada parcialmente hacia
el turista como sujeto agente del viaje. Explicitamente la gestion integrada de
riesgos y crisis en el turismo no aparece como una prioridad dentro de las
lineas de interés para la investigacion, ni para la formacion y capacitacion, a
pesar de que algunas instituciones educativas y de investigacion abordan el
tema de segun refleja la produccion cientifica publicada. Estas premisas
justifican la necesidad de posicionar de forma institucionalizada el proceso
de gestion integrada de riesgos y crisis en el turismo mexicano como
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problema estratégico con el fin de generar soluciones efectivas en diferentes
horizontes espacio-temporales de gestion.

Con respecto a las bases institucionales para la gestion de riesgos y
crisis en el turismo mexicano se comprueba que existen diferentes
documentos normativos e institucionales, pero se carece de bases
procedimentales especificas e instrumentos que permitan la gestion de los
eventos de riesgos y crisis por parte de cada sujeto implicado, ademas se
aprecia falta de alineacion horizontal entre las diferentes instituciones y
organismos encargados de la gestion, de forma tal que se logre un enfoque
holistico y mas innovador. Estan identificadas las funciones béasicas de la
Administracion Publica Federal, estatal y municipal, asi como los 6rganos de
consulta y coordinacion, e instrumentos financieros, pero la informacion que
se maneja entre las diferentes entidades de gestién es muy heterogénea, por
lo que es dificil encontrar puntos de enlace y coincidencia que sirvan de base
a la actuacion coordinada y estratégica en respuesta ante eventos de crisis
que puedan afectar los diversos sectores de la sociedad y la economia.

La construccion participativa de un plan para la gestiéon de riesgos y
crisis en el turismo de Ciudad Juarez utilizando el modelo de las 4 “R”
demuestra una favorable factibilidad de implementacion para la actuacion
ante eventos provocados por situaciones de inseguridad, lo que permitira
promover una mejor coordinacion entre el sector turistico y las
organizaciones publicas/privadas encargadas de la atencidn a riesgos y crisis,
de manera que se minimicen los impactos sobre en el bienestar social,
econdémico y ambiental del destino y sus organizaciones. Sera oportuno el
tratamiento posterior de otros tipos de riesgos y eventos de crisis utilizando
este mismo enfoque metodologico, con el fin de consolidar un sistema
integrado de manejo de los efectos adversos generados por eventos que
representan diferentes niveles de peligro segin condiciones de respuesta
instituidas en la ciudad.

En correspondencia con la revision documental y programética se
comprueba que no existe en el destino Ciudad Juarez un sistema integrado
para prevenir y responder a los peligros de la delincuencia, la seguridad y la
salud relacionados con el turismo. No se cuenta a nivel local con una
Organizacion de Gestion de Destinos /OGD/ que facilite la proyeccion y
seguimiento de la planificacion del proceso de gestion de riesgos y crisis en
el turismo, asi como la implementacién de un modelo de intervencion
factible con procedimientos especificos para la actuacion ante cada evento
que pueda impactar negativamente sobre las actividades del sector. Las
respuestas ante situaciones de riesgos y crisis han sido frecuentemente de
caracter correctivo, a pesar de que la mayoria de las organizaciones cuentan
con instrumentos de actuacion en casos de catastrofes y emergencias. El
rasgo recurrente que se advierte y que permite ser identificado como
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regularidad es la dificultad que representa superar las percepciones negativas
relativas a la seguridad en la ciudad.

Ciudad Juarez no dispone de un modelo operativo de seguridad,
asistencia y proteccion integral para la gestion de riesgos y eventos de crisis
a nivel de destino que implique de manera coherente los diferentes
componentes y actores del sistema de turismo local. Es insuficiente el
desarrollo de los mecanismos permanentes de vinculacion, colaboracion y
coordinacion de acciones gubernamentales e interinstitucionales para
desarrollar programas de atencion integral a la preservacion de los atractivos
turisticos, al turista, a las empresas y a la comunidad anfitriona.

De igual forma, es limitada la informacién sobre riesgos y eventos de
crisis que favorezcan una experiencia mas confiable con altos estandares de
seguridad y calidad en el destino, careciéndose de mecanismos eficientes de
auxilio y asistencia turistica en las zonas de mayor afluencia de visitantes, y
de protocolos efectivos para la implementaciéon en casos de contingencias
que afecten los intereses del turismo en la ciudad.

La posible solucion estratégica del problema estudiado deberia estar
fundamentada en la integracion entre el turismo y la gestion de riesgos y
crisis provocadas por situaciones de inseguridad de manera sistematica y
eficiente. Para ello debera considerarse como referente la oportunidad latente
para proyectar soluciones estratégicas participativas frente a la manifestacion
de riesgos y crisis en el turismo a través del fortalecimiento de la
planificacion y preparacion de los diferentes actores implicados.

Se comprueba que el enfoque integrador utilizado para la
planificacion y preparacion del proceso de gestion de riesgos y crisis en el
turismo es un valioso instrumento para contribuir al manejo de los impactos
provocados por eventos de inseguridad a nivel del destino y sus
organizaciones, lo cual permitira reducir afectaciones y/o pérdidas humanas,
materiales y financieras en el mediano y largo plazo. En tal sentido, queda
validado en la practica la utilidad del instrumento construido para el estudio
y denominado cadena riesgo de dafio o perjuicio — evento de crisis —
situacion de crisis — exposicion y actuacion — efectos — resiliencia; la misma
relaciona el riesgo de dafio o peligro segun amenaza provocada por eventos
de inseguridad y los niveles de vulnerabilidad de los componentes del
sistema de turismo con respecto al evento de crisis segun peligros
potenciales que representa para cada uno de los receptores expuestos a los
impactos que se derivan para la salud, bienestar y seguridad de las
poblaciones afectadas, las cuales deberan resistir, absorber, adaptarse y
recuperarse de los efectos recibidos en los tiempos previstos y con los
recursos disponibles.
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