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Manegjo de estrategias deresiliencia ante escenarios de violencia en la continuidad

operativa de una organizacion turistica

Silvestre Flores Gamboa'!
Claudia Concepcién Olivas Olivo'?

Luz Yuriko Hashimoto Lopez!?

Resumen

La resiliencia organizacional es un elemento fundamental para asegurar la continuidad
operativa de las organizaciones turisticas en contextos de violencia e inseguridad. Hace
referencia a la capacidad de anticipar, adaptarse y recuperarse ante eventos adversos que
afectan el desarrollo normal de las operaciones. En este sector, la violencia puede generar
impactos en la seguridad de los visitantes, la reputacion institucional y la estabilidad
econdmica. Por ello, la implementacion de estrategias como la gestion de riesgos, los
protocolos de crisis, la capacitacion del personal y la coordinacidon con actores externos
fortalece la capacidad de respuesta organizacional y contribuye a mantener la sostenibilidad
y competitividad de la organizacion. Este estudio tiene como propdsito conocer como los
hoteles de Los Mochis, Sinaloa disefan y aplican estrategias de resiliencia frente a episodios
de violencia social, y como dichas estrategias se relacionan con la continuidad operativa
(ocupacidn, cancelaciones, apertura, dotacion de personal). Se utiliza un enfoque cualitativo
basado en entrevistas semiestructuradas a directivos. De acuerdo con los resultados
obtenidos, la gestion hotelera ante contextos de inseguridad se caracteriza por una estrategia
preventiva basada en la vigilancia, la coordinacion institucional y la comunicacién
permanente, complementada por mecanismos flexibles de recuperacion comercial orientados
a mantener la confianza del huésped. No obstante, no se encontraron evidencias de
simulacros especificos relacionados con amenazas externas o protocolos de resguardo de

huéspedes ante hechos de inseguridad. El estudio permite conocer esfuerzos puntuales de
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organizaciones turisticas en el sector del hospedaje, ademas de ofrecer lineamientos practicos

para la gestion de crisis y fortalecer la coordinacion publico-privada en el destino.

Palabras clave: Resiliencia organizacional; Gestion de crisis; Violencia; Inseguridad.

Abstract

Organizational resilience is a fundamental element for ensuring the operational continuity of
tourism organizations in contexts of violence and insecurity. It refers to the capacity to
anticipate, adapt to, and recover from adverse events that disrupt normal operations. In this
sector, violence can impact visitor safety, institutional reputation, and economic stability.
Consequently, implementing strategies such as risk management, crisis protocols, staff
training, and coordination with external stakeholders strengthens organizational response
capacity and contributes to maintaining the organization's sustainability and competitiveness.
This study aims to understand how hotels in Los Mochis, Sinaloa, design and implement
resilience strategies in the face of social violence, and how these strategies relate to
operational continuity (occupancy rates, cancellations, business operations, and staffing). A
qualitative approach based on semi-structured interviews with management personnel was
employed. The results indicate that hotel management in insecure environments is
characterized by a preventive strategy based on surveillance, institutional coordination, and
constant communication, complemented by flexible business recovery mechanisms aimed at
maintaining guest confidence. However, no evidence was found of specific drills addressing
external threats or protocols for sheltering guests during security incidents. The study sheds
light on specific efforts made by tourism organizations in the lodging sector and offers
practical guidelines for crisis management and strengthening public-private coordination

within the destination.

Keywords: Organizational resilience; Crisis management; Violence; Insecurity.



1. Introduccion

El turismo constituye una de las actividades econdmicas mas sensibles a las condiciones de
estabilidad social, politica y de seguridad de los destinos. A diferencia de otros sectores
productivos, la decision de viajar depende en gran medida de las percepciones de riesgo que
construyen los visitantes respecto a un lugar, por lo que eventos relacionados con violencia,
inseguridad, conflictos sociales o crisis pueden afectar significativamente los flujos
turisticos, la imagen de los destinos y el desempeio de las empresas que integran la cadena
de valor turistica (Prayag et al., 2023; Lo, 2023). Diversas investigaciones han demostrado
que las organizaciones turisticas operan en entornos altamente vulnerables a perturbaciones
externas, razon por la cual la construccion de capacidades de resiliencia se ha convertido en
una prioridad para asegurar la continuidad operativa y la sostenibilidad empresarial (Duchek,
2020; Casal-Ribeiro et al., 2023).

La relacion entre turismo y seguridad ha cobrado especial relevancia durante la ultima
década. Estudios recientes sefialan que la percepcion de inseguridad puede influir de manera
directa en la intencion de viaje, las reservas hoteleras, el gasto turistico y la eleccion de
destinos, incluso cuando los visitantes no experimentan riesgos reales durante su estancia
(Lo, 2023; Reisinger & Mavondo, 2006a). Desde esta perspectiva, la seguridad turistica no
debe limitarse unicamente a la ausencia de delitos o eventos violentos, sino también a la
capacidad de los destinos y de las organizaciones para generar confianza, gestionar crisis y
ofrecer certidumbre a visitantes, inversionistas y actores locales (Jiang et al., 2019; Prayag et
al., 2023).

En México, la interaccion entre turismo, imagen del destino y seguridad ha sido objeto de
creciente atencion académica debido a que diversos territorios han enfrentado retos derivados
de fenémenos asociados al crimen organizado y la violencia. La literatura coincide en que
los impactos de estos fendmenos suelen manifestarse tanto en la movilidad de los turistas
como en la reputacion de los destinos, afectando la competitividad y el desempefio de las
empresas turisticas (Mufioz-Sanchez et al., 2024). En consecuencia, las organizaciones del
sector requieren desarrollar capacidades adaptativas que les permitan anticipar riesgos,
responder oportunamente ante eventos disruptivos y mantener la continuidad de sus

operaciones en contextos de incertidumbre.



Examinar como la violencia sostenida afecta la imagen turistica, la llegada de visitantes y la
competitividad de un destino mexicano son esenciales porque permiten hacer frente a la
necesidad de desarrollar estrategias de resiliencia organizacional en empresas turisticas. Por
ejemplo, desde el punto de vista de la percepcion del riesgo e intencion de visita en destinos
mexicanos el estudio de Tovar-Perpuli et al (2024), analiza cémo la percepcion del riesgo
influye en la imagen del destino y en la intencion de visita de los turistas en México. Aunque
se centra en Acapulco tras el huracan Otis, sus hallazgos son muy ttiles para sustentar que
las percepciones de riesgo afectan las decisiones de viaje y la demanda turistica.

En este mismo orden de ideas, el trabajo de Cliche et al (2023), es particularmente relevante
porque analiza la percepcion de seguridad desde la vision de empresarios y prestadores de
servicios turisticos, identificando estrategias implementadas para mantener la competitividad
en contextos de violencia e inseguridad. Por su parte, Munoz-Sénchez et al (2024), examinan
como la violencia sostenida afecta la imagen turistica, la llegada de visitantes y la
competitividad de un destino mexicano. Sus resultados son muy adecuados para fundamentar
la necesidad de desarrollar estrategias de resiliencia organizacional en empresas turisticas.
Dentro de este contexto, la ciudad de Los Mochis, ubicada en el municipio de Ahome, al
norte del estado de Sinaloa, representa un caso de particular interés. El destino desempeia
una funcion estratégica como puerta de entrada a la region de las Barrancas del Cobre y como
punto de origen del ferrocarril Chihuahua-Pacifico (Chepe), considerado uno de los
recorridos ferroviarios turisticos mas importantes de México y del mundo. Asimismo, la
ciudad mantiene una estrecha vinculacion con atractivos regionales como el puerto de
Topolobampo, la bahia de Ohuira, la playa El Maviri y diversos espacios naturales y
culturales que fortalecen su oferta turistica. Diversas fuentes especializadas reconocen a Los
Mochis como un nodo de conectividad turistica para los flujos que se desplazan entre el litoral
del Pacifico y la Sierra Tarahumara, condicion que ha favorecido el desarrollo de servicios
de hospedaje, transporte y operacion turistica.

Sin embargo, al igual que otros destinos localizados en estados donde la seguridad publica
ocupa un lugar relevante en la agenda publica, Los Mochis se encuentra expuesto a los
efectos que pueden producir tanto los eventos de violencia como las percepciones asociadas
a ellos. Aunque las afectaciones no necesariamente se originan en hechos ocurridos dentro

del propio destino, la difusion de noticias relacionadas con inseguridad en distintas regiones



del estado de Sinaloa puede influir en las decisiones de viaje, generar incertidumbre entre los
visitantes y ocasionar cancelaciones o modificaciones en los desplazamientos turisticos
(Santamaria y Flores, 2012).

La relevancia de esta problematica se vuelve particularmente significativa para el sector
hotelero, cuya operacion depende de la movilidad de los visitantes, los niveles de ocupacion
y la estabilidad de la demanda. En este escenario, la resiliencia organizacional emerge como
un marco conceptual util para comprender como los establecimientos de hospedaje
desarrollan capacidades de anticipacion, respuesta y adaptacion frente a contextos
caracterizados por incertidumbre y riesgo (Duchek, 2020; Raetze et al., 2021). Desde esta
perspectiva, las estrategias de seguridad, los mecanismos de coordinacion institucional, los
protocolos de actuacion y la comunicacion con los huéspedes constituyen elementos
fundamentales para garantizar la continuidad operativa y fortalecer la confianza de los
clientes.

Por ello, el presente estudio tiene como propdsito conocer como los hoteles de la ciudad de
Los Mochis, Sinaloa, disefian ¢ implementan estrategias de resiliencia frente a escenarios de
violencia social y analizar de qué manera dichas estrategias contribuyen a la continuidad de
sus operaciones. El estudio busca aportar evidencia empirica sobre la gestion de la resiliencia
en organizaciones turisticas localizadas en contextos donde la percepcion del riesgo y la
seguridad pueden incidir en el comportamiento de la demanda turistica, contribuyendo asi a
la discusion académica sobre resiliencia organizacional, gestion de crisis y seguridad

turistica.

2. Marcodereferencia.

2.1.Resiliencia organizacional y percepcion del riesgo turistico
La resiliencia organizacional constituye un enfoque tedrico orientado a comprender cémo las
organizaciones enfrentan, absorben, responden y se adaptan a situaciones adversas que
pueden comprometer su funcionamiento. En contextos caracterizados por incertidumbre,
riesgos y cambios constantes, la resiliencia se considera una capacidad estratégica que
permite mantener la continuidad operativa y favorecer la sostenibilidad organizacional ante

eventos disruptivos. Diversos autores coinciden en que las organizaciones resilientes no solo



logran recuperarse de una crisis, sino que desarrollan capacidades para aprender de ella y
fortalecer su desempefio futuro (Duchek, 2020; Raetze et al., 2021).

Uno de los modelos mas influyentes es el propuesto por Stephanie Duchek (2020), quien
conceptualiza la resiliencia organizacional como una meta capacidad dindmica integrada por
tres etapas interrelacionadas: anticipacion, afrontamiento y adaptacion. La anticipacion
implica la capacidad de identificar amenazas potenciales, monitorear el entorno y prepararse
para eventos inesperados; el afrontamiento se refiere a la habilidad para gestionar
eficazmente una crisis mientras ésta ocurre; y la adaptacion comprende los procesos de
aprendizaje organizacional que permiten incorporar experiencias previas para fortalecer la
respuesta ante futuras contingencias.

Desde esta perspectiva, la resiliencia no debe entenderse tinicamente como la capacidad de
recuperacion posterior a una crisis, Sino como un proceso continuo que involucra prevencion,
respuesta y transformacidon organizacional. Las organizaciones resilientes desarrollan
mecanismos de vigilancia, sistemas de comunicacion, redes de colaboracion y practicas de
aprendizaje que les permiten responder eficazmente a situaciones de alta incertidumbre.
Asimismo, la resiliencia se fortalece mediante la coordinacion entre actores internos y
externos, la flexibilidad en los procesos operativos y la capacidad de tomar decisiones
oportunas basadas en informacion confiable (Raetze et al., 2021).

En el ambito turistico, la resiliencia organizacional adquiere especial relevancia debido a que
el turismo es una de las actividades economicas mas vulnerables a perturbaciones externas,
tales como crisis econdmicas, desastres naturales, pandemias, conflictos sociales, actos de
violencia e inseguridad. La naturaleza misma del turismo, basada en la movilidad de personas
y en la percepcion de seguridad de los destinos, hace que cualquier alteracion del entorno
pueda provocar reducciones significativas en la afluencia de visitantes y en la demanda de
servicios turisticos (Jiang, et al., 2019).

Diversos estudios sefialan que los establecimientos de hospedaje operan en contextos
caracterizados por elevados niveles de incertidumbre, donde factores externos pueden afectar
de manera considerable la ocupacion hotelera, los ingresos y la continuidad operativa de las
organizaciones. En este sentido, la resiliencia organizacional se entiende como la capacidad

de anticipar, responder, adaptarse y recuperarse ante eventos disruptivos, permitiendo a las



empresas mantener sus funciones esenciales y fortalecer su competitividad en escenarios
adversos (Prayag et al., 2023; Hillmann y Guenther, 2021).

Asimismo, la literatura especializada reconoce que la dependencia del turismo respecto a
condiciones de estabilidad econdmica, politica, sanitaria y ambiental convierte a los hoteles
en organizaciones particularmente expuestas a los efectos de eventos inesperados. Por ello,
el desarrollo de capacidades dinamicas, la planificacion de crisis y el aprendizaje
organizacional son elementos esenciales para construir resiliencia y garantizar la
supervivencia empresarial frente a entornos turbulentos (Jiang et al., 2019; Casal-Ribeiro et
al., 2023).

Por ello, la implementacion de estrategias preventivas, protocolos de actuacion, esquemas de
coordinacion institucional y mecanismos de adaptacion comercial constituyen elementos
fundamentales para garantizar la continuidad de las operaciones y minimizar los efectos
negativos derivados de escenarios de riesgo (Duchek, 2020).

Bajo este enfoque, la presente investigacion asume que la resiliencia organizacional se
manifiesta a través de las capacidades que poseen los hoteles para anticipar situaciones de
inseguridad, coordinar respuestas oportunas, mantener una comunicacion efectiva con
huéspedes y autoridades, adaptarse a cambios en la demanda y preservar la continuidad
operativa ante contextos asociados con la violencia social.

Por su parte, la percepcion del riesgo turistico constituye un enfoque complementario para
comprender cémo los individuos evaluan las posibles amenazas asociadas a un destino y
cémo dichas evaluaciones influyen en sus decisiones de viaje. A diferencia del riesgo
objetivo, que se refiere a la existencia real de una amenaza, el riesgo percibido se relaciona
con la interpretacion subjetiva que realizan los turistas respecto a la probabilidad y gravedad
de un evento adverso. Esta percepcion influye significativamente en la seleccion de destinos,
la duracion de la estancia, el gasto turistico y la intencion de visitar o evitar determinados
lugares (Lo, 2023; Reisinger & Mavondo, 2006).

De acuerdo con Reisinger y Mavondo (2006°), la percepcion del riesgo estd asociada a
diversos factores culturales, sociales y psicolégicos que determinan el nivel de seguridad que
los turistas atribuyen a un destino. Estos autores sostienen que los viajeros evaluan diferentes
tipos de riesgo, entre los que destacan el riesgo fisico, social, psicoldgico, financiero, politico

y relacionado con la seguridad. Cuando los turistas perciben que un destino presenta altoS



niveles de inseguridad, es probable que desarrollen actitudes de cautela, experimenten
ansiedad o modifiquen sus decisiones de viaje.

La literatura reciente reconoce que la percepcion del riesgo es un fendmeno multidimensional
que puede ser influenciado por experiencias personales, recomendaciones de terceros,
cobertura mediatica, redes sociales y alertas emitidas por organismos oficiales. Incluso
cuando un destino no ha sido afectado directamente por eventos violentos, la difusion
constante de noticias relacionadas con inseguridad puede generar imagenes negativas que
repercuten en la intenciéon de viaje y en el comportamiento de los turistas (Lo, 2023;
Reisinger & Mavondo, 20062).

En este sentido, la percepcion del riesgo se convierte en un factor determinante para la
competitividad turistica. La evidencia muestra que los visitantes suelen reaccionar mas a lo
que creen que puede ocurrir que a las condiciones objetivas del entorno. Por ello, la gestion
de la comunicacion, la transparencia informativa y la capacidad de transmitir confianza
constituyen herramientas esenciales para reducir la incertidumbre y fortalecer la imagen del
destino (Lo, 2023; Reisinger & Mavondo, 2006P).

La relacion entre percepcion del riesgo y resiliencia organizacional resulta particularmente
relevante para el sector hotelero. Cuando los turistas perciben inseguridad, pueden
presentarse cancelaciones, reprogramaciones de viajes, disminucioén de reservas y cambios
en los patrones de movilidad. Ante estos escenarios, las organizaciones requieren desarrollar
capacidades resilientes que les permitan responder de manera flexible, mantener la confianza
de los clientes y garantizar la continuidad de sus operaciones. Por consiguiente, la resiliencia
organizacional actia como un mecanismo de adaptacion frente a los impactos que la
percepcion del riesgo puede generar sobre la actividad turistica.

En el contexto de la presente investigacion, este enfoque permite comprender que las
afectaciones a la continuidad operativa de los hoteles pueden derivarse no solamente de
hechos violentos ocurridos en el entorno, sino también de las percepciones que los visitantes
construyen sobre la seguridad del destino. En consecuencia, la resiliencia hotelera implica
tanto la gestion de riesgos reales como la administracion estratégica de las percepciones

asociadas a dichos riesgos.

3. Metodologia



La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, debido a que busca
comprender coOmo las organizaciones hoteleras disefian e implementan estrategias de
resiliencia frente a escenarios de violencia social y cdmo dichas estrategias contribuyen a la
continuidad de sus operaciones. Este enfoque permite analizar percepciones, experiencias,
practicas organizacionales y procesos de toma de decisiones desde la perspectiva de los
actores involucrados.

El estudio corresponde a un disefio descriptivo de alcance exploratorio y de corte transversal,
orientado a identificar las estrategias implementadas por establecimientos de hospedaje
ubicados en la ciudad de Los Mochis, Sinaloa, ante contextos de inseguridad asociados a la
violencia social. La investigacion se realizd durante la primera semana de julio de 2025.

La unidad de andlisis estuvo conformada por tres hoteles pertenecientes al segmento
empresarial y de cadena internacional que operan en la ciudad de Los Mochis: Best Western
(Hotel A), Fiesta Inn (Hotel B) e Ibis (Hotel C). La seleccion de los casos se realizo mediante
un muestreo intencional o por criterio, considerando establecimientos con presencia
consolidada en el destino y con personal directivo responsable de la gestion operativa y de
seguridad.

Para la organizacion, procesamiento y andlisis de los resultados se utilizd6 una matriz
compuesta por categorias y subcategorias tematicas derivadas del analisis documental
disponible, tal como se muestran en la Tabla 1.

Como técnica de recoleccion de informacion se utilizaron entrevistas semiestructuradas
aplicadas a un informante clave por hotel, ocupando cargos directivos vinculados con la
administracion y operacion de los establecimientos. Se empled un guion integrado por 22
preguntas abiertas, organizadas en torno a los ejes teméticos de resiliencia organizacional,
gestion de riesgos, protocolos de seguridad, coordinacion institucional, comunicacién interna
y continuidad operativa. Las entrevistas tuvieron una duracion aproximada de entre 25 y 40
minutos y fueron realizadas de manera presencial dentro de las instalaciones de los hoteles
participantes.

Para orientar la recopilacion y el analisis de la informacion se disefid una matriz de categorias
analiticas derivada de la revision documental y del marco tedrico de la investigacion. Dicha

matriz se estructurd en siete categorias principales, cada una integrada por diversas



subcategorias que permitieron ordenar y clasificar la informacion obtenida. Tal como se

muestra en la Tabla 1.

Tabla 1

Matriz de categorias y subcategorias

Categoria Subcategorias

e Protocolos de seguridad,
e Vigilancia y monitoreo,
1. Preparacion y prevencion ante e Control de accesos,
situaciones de inseguridad e Participacion del personal en la
deteccion de riesgos,

e Registro deincidentes

e Activacion de protocolos

e Coordinacion operativa
2. Capacidad de respuesta y toma de
. e Restriccion de accesos
decisiones
e Evaluacion del riesgo

e (Gestidn de contingencias

e Relacion con autoridades
3. Coordinacion institucional y gobernanza e Intercambio de informacion
de la seguridad e Redes de apoyo institucional

e Verificacion de informacidon

e Proteccion civil

e Simulacros
4. Capacitacion y desarrollo de
e Primeros auxilios
capacidades organizacionales
e (Gestion de emergencias

e Areas de oportunidad

5. Comunicacion interna y atencion a e Comunicacion organizacional

huéspedes e Gestion de la informacion




e Atencion al huésped
e Mensajes preventivos

e Control derumores

e Percepcion de inseguridad
e Cancelaciones

6. Impactos de la violenciaen la
e Movilidad

continuidad operativa '
e Operacion hotelera

e Continuidad del servicio

e Flexibilidad en reservaciones
e Reprogramaciones

7. Estrategias de resiliencia comercial e Atencion personalizada
e Conservacion de clientes

e Adaptacion de itinerarios

Fuente: elaboracion propia.

El procesamiento de la informacion se efectu6 mediante un analisis tematico, técnica que
permite identificar, organizar e interpretar patrones de significado presentes en los discursos
de los participantes. Inicialmente se realizo una lectura exhaustiva de las entrevistas y de las
notas de campo elaboradas durante el trabajo de campo. Posteriormente, las respuestas fueron
codificadas y agrupadas en funcidén de las categorias previamente definidas, permitiendo
identificar convergencias, diferencias y relaciones entre las practicas organizacionales

reportadas por los informantes.

Con la finalidad de fortalecer la confiabilidad del anélisis, se efectué una comparacion
sistematica entre los testimonios de los tres participantes y la informacidn obtenida mediante
la revision documental sobre resiliencia organizacional, gestion de crisis y continuidad
operativa en organizaciones turisticas. Este procedimiento permitié contextualizar los

hallazgos y favorecer una interpretacion mas solida de los resultados.



Finalmente, se consideraron los principios éticos de la investigacion social, garantizando la
participacion voluntaria de los informantes, la confidencialidad de la informacion
proporcionada y la anonimizacion de los participantes mediante la identificacion de los
establecimientos como Hotel A, Hotel B y Hotel C durante el proceso de analisis y

presentacion de resultados.

4. Resultadosy discusion.

Con el propoésito de conocer como los hoteles de Los Mochis, Sinaloa, disefian y aplican
estrategias de resiliencia frente a episodios de violencia social, asi como su relacion con la
continuidad operativa, se analizaron las aportaciones de tres informantes clave que
desempefian cargos directivos en los hoteles Best Western (Hotel A), Fiesta Inn (Hotel B) e
Ibis (Hotel C). El anélisis permitié identificar siete categorias tematicas que reflejan las
practicas organizacionales implementadas para prevenir, gestionar y mitigar posibles efectos
derivados de contextos de inseguridad.

Respecto a la categoria 1 (Preparacidon y prevencion ante situaciones de inseguridad), los
resultados muestran que los establecimientos participantes mantienen una orientacion
preventiva en materia de seguridad. Entre las principales medidas identificadas se encuentran
la utilizacion de sistemas de videovigilancia, la presencia permanente de personal de
seguridad, la realizacion de rondines de supervision, el control de accesos y el registro de
incidentes mediante biticoras. Estas acciones tienen como finalidad detectar oportunamente
situaciones inusuales y reducir posibles riesgos para huéspedes, colaboradores e
instalaciones.

Un aspecto relevante es que la vigilancia no recae exclusivamente en el personal de
seguridad. Los gerentes sefialaron que areas como recepcidon, mantenimiento, almacén y
servicio a huéspedes participan activamente en la identificacion de situaciones atipicas,
generando una red interna de observacion que fortalece la capacidad de deteccion temprana.
Esta participacion multidisciplinaria contribuye a ampliar la cobertura de vigilancia dentro

del establecimiento y favorece una respuesta mas oportuna ante posibles contingencias.



Los hallazgos sugieren que la resiliencia organizacional de los hoteles analizados se
fundamenta principalmente en la prevencion y el monitoreo constante del entorno. Sin
embargo, debido a la ausencia de eventos violentos graves que hayan afectado directamente
a los establecimientos, aun no ha sido posible evaluar el desempefio real de estos mecanismos
bajo escenarios de alta presion.

En cuanto a la categoria 2 (Capacidad de respuesta y toma de decisiones), en relacion con la
respuesta ante situaciones de riesgo, los informantes describieron un proceso gradual basado
en la recopilacion y validacion de informacion. De acuerdo con los testimonios analizados,
cuando surge una alerta o se tiene conocimiento de algin incidente, la primera accion consiste
en verificar la informacion disponible con fuentes oficiales. Posteriormente, la gerencia
evalua la magnitud del acontecimiento y determina las medidas operativas necesarias.

Entre las posibles acciones destacan la restriccion temporal de accesos, el reforzamiento de
la vigilancia y la recomendacion a huéspedes y colaboradores de permanecer dentro de las
instalaciones mientras se obtiene mayor claridad sobre la situacion. Este modelo de actuacion
refleja una estrategia flexible y adaptable, donde las decisiones dependen de la informacion
validada y de las recomendaciones emitidas por las autoridades correspondientes.

No obstante, los resultados evidencian que estas practicas se encuentran sustentadas
principalmente en criterios preventivos y de monitoreo, mas que en protocolos previamente
probados mediante experiencias operativas derivadas de eventos criticos relacionados con
violencia social.

Con relacion a la tercera categoria de andlisis (Coordinacion institucional y vinculacién con
autoridades), una de las fortalezas identificadas en los tres hoteles es la existencia de canales
de comunicacion directos con organismos responsables de la seguridad publica. Los
informantes sefialaron mantener contacto frecuente con corporaciones policiales, elementos
de la Guardia Nacional y representantes de las fuerzas armadas, especialmente cuando surge
informacion relacionada con posibles incidentes que podrian afectar la movilidad o la
actividad turistica de la region.

Esta coordinacion cumple una doble funcion. Por una parte, permite verificar la informacion
que circula en medios digitales y redes sociales. Por otra, proporciona orientacion para la

toma de decisiones operativas dentro de los establecimientos. Los resultados indican que esta



relacion institucional constituye un recurso fundamental para reducir la incertidumbre y
fortalecer la capacidad de respuesta ante contextos cambiantes.

Sin embargo, también se identifico la conveniencia de formalizar los procedimientos de
contacto mediante directorios actualizados, protocolos de comunicacion y mecanismos
documentados que permitan garantizar la continuidad de la coordinacion institucional
independientemente de cambios de personal o de autoridades.

La cuarta categoria enfocada en la capacitacion y desarrollo de capacidades organizacionales,
los hallazgos muestran que los hoteles desarrollan programas periddicos de capacitacion
enfocados principalmente en temas de proteccion civil. Entre las actividades reportadas se
encuentran simulacros de evacuacion, atencion de incendios, primeros auxilios y
procedimientos relacionados con sismos u otras emergencias convencionales. Asimismo, los
establecimientos cuentan con sefializacion de seguridad, puntos de reuniéon y equipos
especializados para la atencion inicial de contingencias.

No obstante, el analisis permiti6 identificar una diferencia importante entre la preparacion
para riesgos asociados a la proteccion civil y la preparacion para escenarios de violencia
social. Mientras que los primeros cuentan con actividades sistematicas de entrenamiento y
evaluacién, no se encontraron evidencias de simulacros especificos relacionados con
amenazas externas, bloqueos, cierres preventivos o protocolos de resguardo de huéspedes
ante hechos de inseguridad.

En consecuencia, una de las principales areas de oportunidad consiste en ampliar los
programas de capacitacion incorporando ejercicios especificos relacionados con la seguridad
publica, con el fin de fortalecer la preparacion institucional frente a escenarios potenciales
de riesgo.

La categoria 5 (Comunicacion interna y atencion a huéspedes), permite destacar que la
comunicacion constituye otro de los pilares identificados en la estrategia de resiliencia de los
establecimientos analizados. Los hoteles utilizan diversos medios para coordinar al personal,
incluyendo radios de comunicacion, llamadas telefonicas, grupos de mensajeria instantdnea
y plataformas corporativas. Estos mecanismos facilitan la transmision rapida de informacion

entre las diferentes areas operativas y administrativas.



Los informantes sefialaron que, en muchas ocasiones, los huéspedes tienen conocimiento de
posibles incidentes a través de redes sociales antes de consultar directamente con el personal
del hotel. Ante estas situaciones, los colaboradores actiian como una fuente inmediata de
orientacion, verificando la informacién disponible y proporcionando recomendaciones
preventivas basadas en datos confirmados.

Los resultados muestran que una comunicacion clara, consistente y basada en fuentes
verificadas contribuye a disminuir la incertidumbre de los visitantes y favorece la confianza
hacia el establecimiento. Asimismo, se identificé la importancia de definir responsables de
la autorizacion de mensajes y desarrollar formatos de comunicacién previamente
establecidos para diferentes tipos de huéspedes y situaciones de riesgo.

En la pentltima categoria vinculada a los impactos de la inseguridad sobre la continuidad
operativa, los entrevistados identificaron que las afectaciones derivadas de la inseguridad se
manifiestan principalmente a través de dos mecanismos. El primero corresponde a la
percepcion generalizada que algunos visitantes tienen sobre el estado de Sinaloa, asociando
situaciones ocurridas en otras regiones con las condiciones existentes en Los Mochis. Esta
percepcion genera consultas, incertidumbre y, en algunos casos, cancelaciones o
modificaciones en los planes de viaje.

El segundo mecanismo esté relacionado con problemas reales de movilidad ocasionados por
bloqueos carreteros o incidentes que dificultan el desplazamiento hacia la ciudad. En estos
casos, las cancelaciones no necesariamente obedecen a condiciones locales de inseguridad,
sino a restricciones de acceso que impiden a los clientes llegar a su destino.

Lo anterior evidencia que la continuidad operativa puede verse afectada tanto por riesgos
objetivos como por percepciones de riesgo. Por ello, las estrategias implementadas por los
hoteles deben atender ambas dimensiones mediante acciones diferenciadas de comunicacion
y adaptacion operativa.

Finalmente, la séptima categoria (Estrategias de resiliencia y recuperacion comercial),
establece que, frente a posibles afectaciones en la demanda, los hoteles han desarrollado
estrategias orientadas a preservar la relacion con los clientes y minimizar las pérdidas
econdmicas. Entre las acciones mas frecuentes se encuentran la comunicacion directa con

huéspedes, la explicacion de las condiciones reales del destino, la reprogramacion de fechas



sin penalizacion y la busqueda de alternativas de transporte cuando existen dificultades de
movilidad.

Los informantes destacaron que, en diversas ocasiones, los clientes optan por modificar la
fecha de su viaje en lugar de cancelarlo definitivamente. Asimismo, algunos viajeros han
sustituido los desplazamientos carreteros por alternativas como el transporte aéreo o
ferroviario cuando las condiciones de movilidad asi lo requieren.

Estos resultados indican que la resiliencia comercial no depende tnicamente de incentivos
econdmicos 0 promociones, sino también de la capacidad de los establecimientos para
generar confianza, proporcionar informacion oportuna y ofrecer soluciones flexibles ante
situaciones de incertidumbre. La adaptacion comercial emerge, asi como un componente
esencial para mantener la continuidad de las operaciones.

Los hallazgos no evidencian diferencias sustanciales entre los hoteles analizados respecto a
las estrategias de resiliencia frente a contextos de inseguridad. Por el contrario, se observa
una alta convergencia en las medidas preventivas implementadas, la coordinaciéon con
autoridades, los mecanismos de comunicacion interna y las acciones de recuperacion
comercial. Esta similitud puede explicarse por el contexto compartido en el que operan los
establecimientos y por la ausencia de eventos de violencia de alta gravedad que hayan

afectado directamente su funcionamiento.

Conclusion.

La presente investigacion tuvo como proposito conocer como los hoteles de la ciudad de Los
Mochis, Sinaloa, disefian e implementan estrategias de resiliencia frente a escenarios de
violencia social y de qué manera dichas estrategias contribuyen a la continuidad operativa de
sus establecimientos. Los resultados permiten concluir que la resiliencia organizacional en
los hoteles analizados se encuentra sustentada principalmente en capacidades preventivas
orientadas al monitoreo constante del entorno, la coordinacion con autoridades de seguridad
publica, la comunicacion efectiva con colaboradores y huéspedes, asi como en mecanismos
de adaptacion comercial que facilitan la conservacion de clientes ante escenarios de

incertidumbre.



Los hallazgos sugieren que la continuidad operativa no depende exclusivamente de la
capacidad de responder ante situaciones criticas, sino también de la habilidad para anticipar
riesgos, validar informacidén y mantener relaciones de colaboracion con actores externos. En
este sentido, la resiliencia se manifiesta como una capacidad organizacional dinamica que
integra procesos de prevencion, respuesta y adaptacion, permitiendo a los establecimientos
reducir posibles afectaciones derivadas de contextos de inseguridad.

Un aspecto particularmente relevante es que las afectaciones identificadas por los
participantes no se relacionan necesariamente con eventos violentos ocurridos dentro de los
hoteles o en su entorno inmediato, sino con la percepcion de inseguridad asociada al estado
de Sinaloa y con las dificultades de movilidad derivadas de acontecimientos registrados en
otras zonas de la entidad. Lo anterior evidencia que la percepcion del riesgo puede ejercer
una influencia significativa sobre las decisiones de viaje, las cancelaciones y la demanda
turistica, convirtiéndose en un factor que incide directamente en la continuidad operativa de
las organizaciones de hospedaje.

Asimismo, aunque los establecimientos cuentan con programas de capacitacion y protocolos
asociados a proteccion civil y emergencias convencionales, se identifican oportunidades de
mejora relacionadas con el disefio de procedimientos especificos para escenarios de violencia
social, la realizacion de simulacros especializados y la formalizacion de protocolos de
actuacion y comunicacion para situaciones de inseguridad.

Desde una perspectiva practica, los resultados aportan evidencia sobre las estrategias que
actualmente utilizan los hoteles para gestionar contextos de incertidumbre y ofrecen
elementos que pueden contribuir al fortalecimiento de la coordinacion publico-privada en
materia de seguridad turistica. De igual manera, los hallazgos refuerzan la importancia de
incorporar la resiliencia organizacional como un componente estratégico para la
sostenibilidad y competitividad de las empresas turisticas.

Finalmente, se reconoce como limitacion del estudio el reducido niimero de casos analizados
y la ausencia de experiencias directas de eventos violentos de alta gravedad en los
establecimientos participantes. Por ello, futuras investigaciones podrian ampliar la muestra,
INncorporar otros tipos de empresas turisticas y analizar comparativamente organizaciones que

hayan enfrentado crisis de seguridad con distintos niveles de impacto, con el propdsito de



profundizar en la comprension de los factores que fortalecen la resiliencia organizacional en

destinos turisticos expuestos a contextos de violencia.
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