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RESUMEN

Este articulo deriva de la vinculacién entre el sector productivo, el académico y las
organizaciones sociales. El propésito fue presentar los elementos técnicos y ana-
liticos para documentar la experiencia académica del proceso de certificacion de
seguridad hotelera en Ciudad Judrez durante 2018. Se utilizaron los criterios esta-
blecidos por C-TPAT (Asociacion Aduanera de Comercio Contra el Terrorismo),
que son: seguridad fisica, control de accesos, procedimientos de seguridad, personal
de seguridad, educacion y desarrollo de capacidades. El método utilizado fue la
sistematizacion. Contiene los criterios para una auditoria de seguridad hotelera
con el propdsito de certificacion, proporcionando andlisis de resultados. Formula
sugerencias previas a la auditoria y plantea los pasos necesarios para el proceso;
establece restricciones y presenta recomendaciones para auditorias exitosas.

Palabras clave: Sistematizacion, seguridad en hoteles, C-TPAT, Ciudad Judrez,
frontera.

ABSTRACT

This article is derived from the entailment between productive sector, academia
and social organizations. The purpose was to present the technical and analytical
necessary elements to document the academic experience, related to hotel security
certification process in Ciudad Juarez during 2018. Following criteria stablished by
C-TPAT (The Customs Trade Partnership Against Terrorism), which are: physical
security, access control, security procedures, security staff, education and capac-
ity development. The used method was a systematization that holds concepts used
as criteria for a hotel security audit with the purpose of certification that provide
result analysis and offers revision suggestions if needed. It formulates pre-audit
suggestions and propose required steps for the process; it stablish restrictions and
address recommendations for successful audits.

Keywords: Systematization, hotel security, C-TPAT, Ciudad Juarez, border.
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Introduccion

sta investigacion tiene como propdsito presentar los elementos analiticos y técnicos necesa-

rios que posibilitan documentar la experiencia académica proveniente del proceso de cer-

tificacién en materia de seguridad en hoteles de Ciudad Juarez. El momento de la auditoria
para un hotel que busca certificarse en materia de seguridad requiere agotar algunos pasos previos,
como son la realizacion de una preauditoria, por lo que este documento puede perfectamente cons-
tituirse en una guia para tales efectos. En la preauditoria se llevd a cabo un proceso de revision,
por parte de personal experto en la materia, quienes al aprobar el trabajo constatan su calidad y
verifican que atiendan elementos necesarios que garanticen reduccion de riesgos y fortalecimiento
de la seguridad. En este aspecto, es necesario tener en cuenta opiniones de algunos campos discipli-
narios, tal es el caso de las ciencias sociales, donde tienen alto valor el desarrollo de las empresas tu-
risticas, la calidad de los servicios que se ofrecen y la satisfaccion del visitante. Aunque dificilmente
desarrollan el mismo proceso de revision y evaluaciéon que implica una certificacion en seguridad.

Para estos fines, ademas de una amplia fuente de recursos bibliograficos, se cont6 con el apoyo de
dos expertos en seguridad privada en el ambito internacional que representaron las dos asociaciones
de seguridad mds importantes en la regién: BASC (Business Alliance for Secure Commerce) y ASIS
zona norte (American Society for Industrial Security), quienes proporcionaron valiosas aportaciones
durante el proceso. De igual forma se tomé en cuenta la participacion de directivos de la Asociacion de
Hoteles y Moteles de Ciudad Juarez, de la Camara Nacional de Comercio (CANACO), de la Asociacion
de Industrias Maquiladoras (INDEX), y del Fideicomiso para la Competitividad y Seguridad Ciudadana
(FICOSEC) como stakeholders interesados en el mejoramiento de la seguridad e imagen de la ciudad, de
quienes se recogieron importantes aportaciones en las reuniones de planeacion y ejecucion del proyecto.
Asi mismo se conto con la participacion de un grupo de 15 estudiantes del programa de Licenciatura en
Seguridad y Politicas Publicas de la Universidad Auténoma de Ciudad Judrez, quienes participaron en
todo el proceso formativo del proyecto.

El documento se divide en cinco secciones. La primera se centra en los antecedentes generales del
estudio. En el segundo apartado se ofrece una revision de literatura que resalta la importancia de contar
con hoteles certificados en materia de seguridad en la ciudad. Se sigue con la seccién metodolégica don-
de se expone el método empleado. Como cuarto apartado se muestran los resultados y como un quinto la
discusion de los mismos. Finalmente, se presenta el apartado correspondiente a las conclusiones, ademas
de la bibliografia consultada.

1. Antecedentes

El punto de partida se centra en el entendimiento de la complejidad que se vive de manera cotidiana
en un destino fronterizo en materia de seguridad, dado que los cambios en las politicas de comercio de
ambos paises (México y Estados Unidos) impactan los flujos comerciales y de personas que transitan
cada dia hacia uno y otro lado de la frontera para satisfacer distintas necesidades. Este trabajo busco
realizar un diagnodstico que permitiera conocer la realidad que se vive en un destino de esta naturaleza
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respecto a la seguridad en los hoteles, para comprender las condiciones que favorecen o dificultan las
potencialidades del territorio.

La frontera entre Estados Unidos y México comprende una vasta extension de territorio, el cual cir-
cunda las 1, 933 millas de longitud y alberga 25 ciudades fronterizas, permitiéndole a mas de 800,000
personas el cruce, solamente de México a Estados Unidos, diariamente (Gonzélez y Cuevas, 2014). Ciu-
dad Judrez, una de esas ciudades fronterizas, se ubica al norte de México y del estado de Chihuahua,
a orillas del Rio Bravo. Cuenta con una extension territorial de 3,561.14 kilémetros cuadrados y una
poblacion de 1,332,131 habitantes (INEGI, 2010). Por tanto, su densidad de poblacion es de 374 Hab/
km?2. Es considerada una de las mas importantes ciudades de la frontera de México con Estados Unidos
de Norteamérica, la ciudad mas proxima es El Paso, Texas, seguida por Las Cruces en el estado de Nuevo
México y del lado mexicano, Nuevo Casas Grandes, que se ubica a 272.5 km, y Chihuahua, capital del
estado, a 361 km.

En el censo del 2010, en Estados Unidos, El Paso Texas arrojé una poblacion de 800,647 habitantes. La
combinacién de estos dos municipios conforma el area metropolitana més grande a lo largo de la fronte-
ra entre México y Estados Unidos, con mas de dos millones de habitantes. El Paso desempeiia un papel
importante en el comercio internacional, ya que es un punto de entrada clave a Estados Unidos desde
México. Asi que las acciones conjuntas entre Juarez y El Paso podrian convertirse en oportunidades para
la atraccion de mayores inversiones. La composicion de la poblacion ocupada es un determinante impor-
tante para el analisis de la situacién geoecondmica de la region, en la cual destacan tres grandes sectores:
industrial, comercio y servicios.

Ciudad Judrez posee un gran atractivo como fuente de empleo. Este factor originé una inmigracion
masiva y aceler6 el crecimiento durante la segunda parte del siglo XX. A causa de esto se debe la fuerte
presencia de trabajadores de distintas partes de México. El nimero de visitantes que llegaron a Ciudad Jua-
rez via aérea, utilizando su aeropuerto, aumento de 1,072,925 en 2017 a 1,4 millones de pasajeros en 2018
(Aeropuertos del Mundo, 2018). Mientras que de enero a octubre de 2018 se gener6 una derrama de 184
millones 181 mil 745 de pesos por concepto de turismo de reuniones en Ciudad Juarez. Casi el 60 por cien-
to de la cifra en todo Chihuahua. En Ciudad Judrez se registro casi el 70 por ciento de los eventos, ya que en
la frontera se hicieron 159 actividades, lo que generd 40 mil 312 visitantes y 54 mil 300 cuartos por noche.
En promedio, cada persona gasta aproximadamente 4 mil 500 pesos por evento que se realiza, aunque
varia entre los diferentes gremios, mientras que su estancia es de entre 2.1 y 2.3 noches (Gonzalez, 2018).

Lo anterior refleja el dinamismo de la actividad que existe en la ciudad en este segmento del turismo.
Ademas, Judrez se ha convertido en un importante destino turistico de negocios, ya que aporta mas del
53 % de la recaudacion del impuesto sobre hospedaje. Es la frontera de México con mayor dinamismo y
la tnica ciudad con aduanas y puentes abiertos las 24 horas.

La industria de manufactura ha sido desde la década de los sesenta el motor de la economia local.
Es uno de los puntos industriales mas importantes del norte de México. Cuenta con mas de 40 parques
industriales en los que destacan mayormente empresas dedicadas a las ramas electronica, automotriz
y médica. En 2017 contaba con 335 empresas maquiladoras. El empleo generado por la Industria Ma-
quiladora de exportacion crecié de 2013 a 2014 un 7.3 % (INEGI, 2014). La ciudad posee una situacion
privilegiada al ser frontera con los Estados Unidos por el intercambio comercial y de servicios que se
realiza de manera cotidiana.
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La vocacién econdmica natural de la frontera norte es la industria. Asi lo determinan sus caracteris-
ticas geograficas, sus recursos naturales, su enorme zona semidesértica cuya escasez de agua limita o
imposibilita el desarrollo racional y ordenado de otras actividades productivas, como la agricultura y la
ganaderia. En cambio, su amplia frontera con los Estados Unidos, sus vias de comunicacion, su riqueza
mineray energética, su infraestructura educacional y su benigno clima laboral son factores que han pro-
piciado el crecimiento de la actividad fabril (Diaz-Bautista, Aviles y Rosas, 2003). La fuerte presencia de
la industria maquiladora ha detonado el desarrollo del turismo ejecutivo también conocido como turis-
mo de negocios. Valero y Azpeitia (2016) afirman que Ciudad Judrez es un destino de negocios donde los
prestadores de servicios turisticos consideran que éste es su tnico tipo de turismo. La ciudad no ofrece
suficientes productos turisticos a sus visitantes para alentarlos a alargar su estancia e interactuar con la
naturaleza y la cultura propia de la ciudad. Esta insuficiencia, a pesar del alto potencial que se podria de-
sarrollar y que beneficiaria al turismo en general, se debe a la poca o nula importancia atribuida a otros
segmentos del turismo, diferentes al de negocios.

No obstante, Valero y Azpeitia (2016) sostienen que...

[...] la relevancia que la actividad turistica posee, para que rinda el fruto esperado
es necesario que sea planeada, gestionada, organizada y promovida con profesiona-
lismo, ya que contribuye al fortalecimiento cultural y de educacion tanto de locales
como de visitantes (p. 161).

La infraestructura hotelera, la tecnologia, el recurso humano de gran calidad y el servicio que ofrecen
los hoteles que integran la oferta de hospitalidad de Ciudad Juarez, entre otros elementos, han favorecido
la eleccion del destino por los visitantes (Martinez, 2016, p. 271), ademas se identifican como fortalezas
del destino turistico fronterizo los siguientes: posicion geografica atrayente para los inversionistas, su-
ficiente oferta hotelera, recintos adecuados para la realizacion de congresos y convenciones, e infraes-
tructura interna adecuada ademas de un abundante patrimonio cultural material e inmaterial y un area
natural protegida denominada Dunas de Samalayuca (Valero y Azpeitia, 2016, p. 161). Sin embargo, la
etapa de inseguridad y violencia que experimentd la ciudad hace una década, ha provocado que algunos
de los servicios que, con anterioridad a este periodo, eran consumidos en Ciudad Juarez, ahora se busque
satisfacerlos en la vecina Ciudad de El Paso, Texas.

Ciudad Judrez cuenta con una oferta de servicios que incluye un producto diferenciado respecto a
otros destinos de turismo de negocios. Uno de los aspectos que marca la diferencia de los servicios en
Ciudad Judrez, es precisamente su ubicacion estratégica de frontera y de zona metropolitana, que integra
juntamente con El Paso, Texas y Las Cruces Nuevo México. Ademas, la cercania del aeropuerto inter-
nacional de El Paso, Texas, al puente de cruce internacional de Las Américas, facilita la movilidad de los
visitantes ya que se encuentra a una distancia de 25 a 30 minutos en automoévil. Existe una gran demanda
de servicios por parte de visitantes del vecino pais que provienen de distintos estados y ciudades de la
Unién Americana, pero la mayoria de ellos se hospedan en El Paso. Asi lo revela un estudio realizado por
Martinez (2016, p. 270) el cual revela que:
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[...] Tenemos visitantes del drea de Nuevo México, Texas, Arizona, pero también vienen
de otros estados mads lejanos como Florida, Utah, Nueva York, Hawdi. A los cuales se
les ofrecen las dos opciones de hospedaje: en El Paso, o en Ciudad Judrez. Nosotros les
brindamos el servicio de transporte desde el aeropuerto a nuestras instalaciones. Ante-
riormente, yo creo que, por la inseguridad, preferian quedarse en El Paso, pero ahora,
yo pienso que es por la comodidad, ellos se sienten mds a gusto en Estados Unidos que
aqui en Meéxico, y son ellos quienes toman la decision de donde quedarse. Hay algunos
visitantes que si optan por quedarse en Judrez, pero la mayoria prefieren quedarse en El
Paso (]. Nevarez comunicacion personal, 26 de julio de 2016).

En ese sentido, entre los muchos resultados de los acontecimientos experimentados en los dltimos
cinco afos de violencia e inseguridad en Ciudad Judrez, uno de ellos es un renovado interés en la seguri-
dad en todas sus acepciones. “El tema de la seguridad siempre ha sido importante, pero se ha convertido
en una cuestion de mayor prioridad en la mente de los huéspedes y administradores de hotel por igual,
dado que los expertos han advertido de que ellos mismos pueden convertirse en victimas de la insegu-
ridad” (Enz y Taylor, 2002, p. 119). En respuesta a estas preocupaciones, algunos operadores hoteleros
han creado nuevas medidas de seguridad y procedimientos, tales como la realizaciéon de controles mas
detallados sobre sus empleados. Es asi que los expertos del sector han anadido sus consejos a la discusion
e instan a los operadores de hoteles a revisar y actualizar los planes de seguridad y proteccién para pro-
porcionar un ambiente seguro a los huéspedes.

Las normas de proteccion y de seguridad se componen de dos grandes elementos: 1) los atributos rela-
cionados con la seguridad fisica, y 2) los sistemas organizacionales y planes para garantizar un funciona-
miento seguro. El primero de ellos se centra en los atributos fisicos, que incluye la instalaciéon de equipo
especializado y la provision de materiales e informacion de seguridad, asi como los procedimientos de
seguridad. El segundo integra los sistemas de organizacion y los planes, incluye seguridad en el empleo,
la formacién de personal de seguridad, y el establecimiento de planes y procedimientos relativos a cues-
tiones de seguridad y proteccion (Enz y Taylor, 2002, p. 122).

En la ciudad existen dos grupos de empresas dedicadas a servicios de seguridad privada en el ambito
internacional, estas son el grupo ASIS internacional, zona norte y BASC (Business Alliance for Secure
Commerce). Las autoridades de los grandes corporativos de la industria de manufactura han manifes-
tado que muchos visitantes ejecutivos provenientes de Estados Unidos se hospedan en El Paso Texas,
en especial los de origen anglosajon. Cuando llegan a El Paso, son recogidos en el aeropuerto, cruzan la
frontera, realizan en Ciudad Judrez su trabajo, para después regresar a pernoctar a la vecina ciudad. El
presidente de ASIS Ciudad Judrez y el representante de BASC en la ciudad tienen la intencion de contri-
buir en la mejora de los sistemas de seguridad en los hoteles y en el desarrollo econémico de la ciudad, y
uno de esos esquemas seria lograr que los visitantes por turismo de negocios se hospeden en los hoteles
de Ciudad Juarez.

Sin embargo, la problematica radica en que los corporativos interesados en la seguridad de sus ejecu-
tivos solicitan a los responsables del area de seguridad de la industria si los hoteles cuentan con alguna
certificacién en materia de seguridad; es decir, si cumplen con las normas y protocolos para hoteles que
establecen corporaciones como BASC. La informacion con la que se cuenta identifica la ausencia de un
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proceso de certificacion de acuerdo con normas y protocolos nacionales o internacionales en los hoteles
de la ciudad. Existen acciones aisladas y casos particulares de empresas que han solicitado que los ho-
teles realicen ciertas acciones para mejorar su calidad, pero es en casos muy particulares. No obstante,
se desconoce la situacion que existe en los hoteles de Ciudad Juarez en materia de cumplimiento de las
normas de proteccion y de seguridad, lo que otorga relevancia al desarrollo del proyecto de elaborar un
diagnostico de seguridad en los hoteles de Ciudad Judrez y contar con la sistematizacion de la experien-
cia de certificacion.

Este trabajo de investigacion tuvo como proposito una sistematizacion para documentar la expe-
riencia académica derivada del proceso de certificaciéon en materia de seguridad de los hoteles de
Ciudad Juarez. Se hace énfasis sobre el momento de la auditoria para un hotel que busca certificarse
en materia de seguridad y que requiere agotar algunos pasos previos, como la realizacién de una
preauditoria. Se hace mencion que la experiencia inicié con la capacitacion de los participantes, quie-
nes se desempenaron posteriormente como auditores en el proyecto. Los temas abordados fueron los
criterios y parametros internacionales de la Asociacion de Aduanas y Comercio Contra el Terrorismo
(C-TPAT, por sus siglas en inglés). Ademas de considerar lo estipulado en la Norma ISO 19011. Pos-
teriormente se realizé una adaptacion que integra lo esencial de esta norma ISO, al trabajo de campo
en los hoteles, como preauditoria para integrar una herramienta de diagndstico y no una auditoria en
la forma como lo plantea la norma.

A raiz de la problematica de inseguridad y de violencia experimentada en Ciudad Judrez, las personas
que visitan la ciudad se hospedan en El Paso Texas en detrimento de la industria hotelera de Ciudad Juarez.

2. Revision de literatura

El enfoque tedrico utilizado a manera de guia o directriz radica en dos grandes ejes: la seguridad y
el turismo. De igual forma se introduce lo relativo a la sistematizacion, ya que permitié documentar de
forma exitosa los momentos que se analizaron y permitieron generar un conocimiento critico, como es
propuesto por Jara (2015, p. 36).

Sobre seguridad, la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) ha destacado el valor de este sector glo-
bal como una actividad esencial de las sociedades modernas y factor determinante de la calidad de vida,
por lo que los gobiernos deben actuar en favor de la paz y la seguridad, las cuales son imprescindibles
para el desarrollo del turismo, al tiempo que la seguridad es uno de los derechos fundamentales de todas
las personas, una obligacion indelegable del Estado y un requisito indispensable para la competitividad y
la sustentabilidad del turismo (OMT, 2013).

Consecuentemente, el crecimiento y la prosperidad del desarrollo turistico deben ser asociados a la
minimizacion de riesgos y eventos de crisis condicionados por la violencia y falta de paz, ya que la se-
guridad es uno de los criterios utilizados por los turistas para seleccionar el destino de viaje (Madrid y
Ceron, 2015). De igual forma y de acuerdo con el Instituto para la Economia y la Paz, el mundo se esta
haciendo cada vez menos pacifico, y por tanto mas inseguro; al tiempo que le esta costando mas a la eco-
nomia global por concepto de gasto en la violencia, lo cual se hace evidente al reportar que en el afio 2014
el impacto de la violencia alcanz6 USD $14.3 trillones (Institute for Economics and Peace, 2015, p. 3).
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Por otra parte, la seguridad es un requisito indispensable para la competitividad y la sustentabilidad
del turismo. Es un derecho de visitantes y residents, reiterando que es una obligacion del Estado y una
de las principales responsabilidades de todos los actores involucrados en la actividad turistica; es decir,
prestadores de servicios turisticos, autoridades, gremios, trabajadores del sector y comunidades anfitrio-
nas (Instituto Distrital de Turismo, 2010, p. 36).

De acuerdo con Bringas y Verduzco, la seguridad se ha convertido en uno de los factores clave en las
preferencias de los turistas que visitan la frontera de México con Estados Unidos y debe considerarse
como un problema con evidencias empiricas concretas en cada lugar, en el que la percepcion social juega
un papel importante. Esto significa el Emprendimiento de acciones concretas y campanas en el plano
discursivo y simbdlico dirigidas a mitigar los efectos derivados de la ocurrencia de eventos de violencia,
alertas de inseguridad y percepcion sobre demoras y contratiempos durante la estancia de los visitantes
en el destino turistico. Reconoce que los turistas poseen caracteristicas diversas que conllevan a percibir
de forma diferenciada los riesgos y problemas a que pueden estar expuestos, y a su vez que generan di-
ficultades distintas para la seguridad publica de los destinos visitados (Bringas y Verduzco, 2008, p. 3).

Hall, Timothy y Timothy (2012, p. 1) argumentan que el concepto de seguridad ha sido transformado
de uno de seguridad colectiva y defensa comun, a otro que abarque las nociones de seguridad comtn y
cooperativa, lo que otorga relevancia a la cooperacion entre stakeholders de cada uno de los sectores, para
avanzar en la mejora de la seguridad. Por su parte, Chan y Lam (2013, p. 202) afirman que “la seguridad y
la proteccion son factores importantes en la seleccion de un hotel por parte de los huéspedes y que los ho-
teleros normalmente siguen las regulaciones locales cuando disefian los sistemas de seguridad de un hotel”

Por su parte, el Consejo Global de Turismo Sustentable sugiere, como indicador para la medicion
de la sustentabilidad, a la gestion de situaciones de crisis y de emergencias en los destinos turisticos y
sus organizaciones. El destino debe tener, entonces, un plan apropiado de respuesta en casos de crisis y
emergencias que posea los elementos importantes que se comuniquen a los residentes, los visitantes y las
empresas; donde se establezcan procedimientos y proporcionen recursos y formacion para el personal,
los visitantes y los residentes, actualizandose con regularidad (GSTC, 2013).

Ademas, Chan (2008, p. 187) identifico “seis factores que impiden que los hoteles adopten procesos de
certificacion en el ambito ambiental. Ellos son: 1) falta de conocimiento y habilidades; 2) falta de aseso-
ramiento profesional; 3) incertidumbre del resultado; 4) certificadores/verificadores; 5) falta de recursos;
y 6) costos de implementacién y mantenimiento”.

Es de destacar que Ciudad Judrez se ha desarrollado econémicamente con base en la presencia de la
industria de manufactura y se ha convertido en un importante destino para el turismo de negocios por
su posicion geografica cercana a Estados Unidos, la mayor economia mundial, ofreciendo la posibilidad
de alianzas y negocios con sus empresas, especialmente en el tema de exportaciones y adquisiciones, asi
como en el sector industrial.

La disponibilidad de la infraestructura hotelera que proporciona el alojamiento en la ciudad incluye
més de 150 hoteles, de los cuales 18 cuentan con categoria turistica (3 a 5 estrellas). Estos se estructuran
en dos nucleos principales: 1) zona del Consulado de los Estados Unidos de Norteamérica (58%), y 2)
zona del Pronaf (34%). El resto se agrupa en zonas de concentracion secundaria o presenta una locali-
zacion dispersa (8%). Ademas de la oferta hotelera dirigida a los negocios, en comparacién con otras
ciudades fronterizas y de la region, Ciudad Judrez brinda servicios turisticos de menor costo. Cuenta con
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hoteles de reconocidas cadenas, como Camino Real, City Express, Fiesta Inn, Best Western y Hampton
Inn, bien ubicados y a precios razonables. En total, la urbe tiene a disposicion 7,000 cuartos de hospedaje
de diferentes categorias (Valero y Azpeitia, 2016, p. 165).

Otra referencia importante se encuentra en la encuesta de percepcion ciudadana realizada en no-
viembre de 2018 del Sistema de Indicadores de Calidad de Vida “Asi Estamos Judrez’, en el que aparece la
inseguridad/violencia como el problema mas importante de Judrez, con un 20.8 % (Plan Estratégico de
Juarez A.C., 2019, p. 92). Por lo cual adquieren relevancia las acciones realizadas a favor de la generacion
de un ambiente mas seguro tanto para los locales como para los visitantes.

3. Metodologia

Se utilizé6 como método la sistematizacion de experiencias por considerar sus bondades en la cons-
truccion de trabajos de investigacion social y aunque este trabajo no constituye propiamente un esquema
investigativo, si se construye respetando los requerimientos y la rigurosidad cientifica que un trabajo
académico requiere. Por tanto, se eligié como guia para el ordenamiento del proceso de preauditoria y
posterior certificacion, asi como la identificacion de aquellos factores o aspectos que intervinieron en su
integracion, lo que permitié que posteriormente se tomaran para analizar su interrelacién y emitir las
conclusiones pertinentes.

Tal como lo planteado por Jara (2015), la sistematizacion de experiencias produce un conocimiento
critico, dialdgico y transformador, por lo que este método es adecuado para exponer el proceso de preau-
ditoria, el de auditoria y finalmente la certificacion en seguridad de hoteles de Ciudad Judrez. Existen di-
ferentes enfoques para desarrollar un proceso de sistematizacion de experiencias, algunos mas complejos
que otros. En este caso se propone un esquema simple y basico, para lo cual, se utiliza como referencia la
experiencia de los autores Tapella y Rodriguez (2014) y los trabajos de Cadena (1987), Morgan y Quirdz
(1988), Berdegué, Ocampo y Escobar (2000) y Chavez-Tatur (2006).

La sistematizacion es un proceso que supone el transito por diferentes momentos o ejes de analisis,
aunque no siempre de forma lineal o secuencial. Estos momentos, aspectos o elementos a ser docu-
mentados y analizados durante el proceso de sistematizacion, constituyen variables que debieran ser
observadas en la experiencia a partir de la combinacién de diferentes instrumentos de recoleccion de
datos (entrevistas a los responsables del proyecto y poblacion beneficiaria, observacion de la operacion
del proyecto en terreno, analisis de documentos, informes y otras fuentes de informacién). Para esto se
definen a continuacion los indicadores especificos a fin de operacionalizar las variables definidas.

1. Identificacion y construccion del objeto de conocimiento. Es necesario definir un
‘objeto de conocimiento, es decir, determinar qué se va a sistematizar y por tanto,
cudl es el eje de la sistematizacion. En este caso, el objeto de conocimiento es conocer
la situacién que guardan los hoteles en materia de seguridad.

2. Identificacion de diversos actores. En todo proceso de desarrollo intervienen diver-
sos individuos o grupos. La sistematizacion debe procurar captar la opinion y los
puntos de vista de la mayor cantidad de actores posibles.
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3. La situacidn inicial y los elementos del contexto. Todo proyecto o proceso de de-
sarrollo tiene una situacion inicial, en el cual pueden distinguirse dos aspectos: el
problema a resolver y una oportunidad, es decir, una situaciéon nueva que si la apro-
vechamos puede conducir a una mejora en las condiciones de vida.

4. Laintencionalidad y el proceso de intervencion. En todo proceso de sistematizacion
es necesario analizar sus propositos o finalidades y la perspectiva general que orienta
su accion (la nueva situacion que se pretende alcanzar con el mismo).

5. La situacion final o actual. Implica describir los resultados de la experiencia al mo-
mento de realizar la sistematizacion, pudiendo ser situacion final si la experiencia ha
concluido o actual si se realiza cuando el proceso atin no ha terminado.

6. Las lecciones aprendidas de la experiencia. Este momento consiste en rescatar y ge-
nerar nuevos conocimientos a partir de la experiencia, validos tanto para el grupo de
beneficiarios, la organizacién ejecutora y los organismos cooperantes o programas
que financian la intervencion. Es de gran utilidad para otras entidades que pretendan
desarrollar experiencias similares.

En este respecto, se encontraron similitudes con otras perspectivas de evaluacion. Este es el caso de
varios enfoques sistémicos, orientados a obtener descripciones de situaciones complejas basadas en
multiples aspectos de las partes interesadas; y también preocupados por agrupar y presentar soluciones
desordenadas de una manera clara, que facilite la comprension y la accién proactiva (Boyd, Geerling,
Gregory, Kagan, Midgley, Murray y Walsh, 2007; Hummelbrunner, 2011). Mientras que las experiencias
de documentacion son entendidas como “..un proceso que busca organizar la informacion de una expe-
riencia de desarrollo, analizarla en detalle para entender lo que ha sucedido, sacar conclusiones orienta-
das a generar nuevos conocimientos y a presentar los resultados en un formato atractivo” (Chavez-Tafur,
2007, p. 25).

Estas orientaciones estan en consonancia con un flujo en el campo de evaluacion que ha destacado un
movimiento desde perspectivas positivistas, deductivas y mas cuantitativas a otras de tipo constructivis-
tas, interpretativas y cualitativas. Esta secuencia estd interesada en la superacion de modelos légicos de
causa-efecto lineales con el fin de capturar y mapear dinamicas de sistemas complejos e interdependen-
cias. Aqui, la prominencia en la medicion del rendimiento y el éxito esta dando lugar a un énfasis en la
comprension de los procesos desde diferentes perspectivas.

Es una metodologia latinoamericana orientada a la reflexion critica y el aprendizaje compartido. Tra-
ducido del inglés, la sistematizacion, que tiene sus origenes en América Latina en los aflos 60, vagamente
significa el acto de organizar algo segtin un sistema o una justificacion. A través de la sistematizacion,
las personas reflexionan criticamente y hacen sentido de las experiencias de desarrollo, convirtiendo las
lecciones que obtenemos de esa reflexion en nuevos conocimientos, explicitos, que puede informar a la
nueva ronda de practica, y ser comunicada a otros que también pueden beneficiarse (Barnechea y Mor-
gan, 2007; Jara, 2006).

Al pensar en el “conocimiento” es necesario hacerlo también en la “reflexion” y el “aprendizaje”, ya
que ambos representan los conceptos basicos de la sistematizacion. Para esta vision, el aprendizaje es un
proceso social y colectivo; debe centrarse en la practica; implica cuestionar lo que se conoce y construir
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nuevos conocimientos criticos para el cambio; y florece mejor en entornos de apoyo. La sistematizacion,
como metodologia, tiene todos estos elementos centrales.

El proceso de aprendizaje y generacion de nuevos conocimientos a partir de la experiencia no es un
acto individual. El proceso de sistematizacion fomenta que los actores participen a través de la reflexion
colectiva sobre cdmo se desarrolla una experiencia compartida. Fortalece las habilidades y capacidades
de los principales actores y otras partes interesadas para analizar la evolucion de la experiencia e identi-
ficar lecciones e ideas para futuras intervenciones.

3.1. Técnicas para recolectar informacion

Una vez identificadas y de seleccionar las fases de la sistematizacion, se realiza el plan de trabajo en
el que se eligen como técnicas idoneas para la recoleccion de informacion la observacion y las fuentes
orales a partir de la aplicacion de entrevistas semi estructuradas a personal administrativo, directivo y
de vigilancia. De esa comunicacion oral se extrajeron las condiciones de riesgo y las acciones de mejora
para llevar al hotel hacia la certificacion en materia de seguridad. De igual forma se hizo uso del diario
de campo como mecanismo para la recuperacion histdrica de todo el proceso ya que se integrd un re-
pertorio ordenado y permanente del mismo que incluyd el acopio de un registro sobre observaciones
generales de actores y sus acciones, asi como de otros aspectos detallados como horarios y momentos
especificos que resultaron relevantes.

Con base en lo expuesto, el proceso se inici6 con la integracion de trabajo anterior a la preauditoria,
se sigui6 con el trabajo de auditoria y finaliz6 con la certificacion. Lo que se expone a continuacion es el
proceso basico relativo a la preauditoria, mismo que se integr6 de 7 fases que son el mosaico de resulta-
dos que se muestran enseguida.

4. Resultados
4.1. Proceso basico anterior a la preauditoria

El inicio del proceso se da cuando se establecid el contacto inicial formal entre el auditado, que gene-
ralmente es el gerente general del hotel, y el lider del equipo auditor. Este contacto tiene como propésito
establecer la fecha y hora de realizacion de la preauditoria. Se continua con proporcionar informacién
sobre los objetivos de la auditoria, el alcance, los métodos y la composicion del equipo auditor; confirmar
lo acordado con el auditado respecto al grado de difusion y al tratamiento de la informacién confiden-
cial; y acordar la asistencia del personal del hotel que serd de utilidad para el equipo auditor, de acuerdo a
las experiencias obtenidas. El personal del hotel que generalmente es llamado a participar en el diagnds-
tico recae sobre el encargado de recursos humanos, encargado de mantenimiento, personal de seguridad,
gerente de operaciones, gerente general del hotel, ama de llaves, responsable de sistemas y encargado de
almacén. A continuacion, en la Figura 1 se presenta el diagrama de flujo del proceso.
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Figura 1. Diagrama de flujo del proyecto.
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Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo empirico.

Primera fase. La capacitacion. Aqui se incluye la preparacion sobre el proceso tanto
a los actores participantes por parte de los hoteles, asi como a los que fungiran como
evaluadores o certificadores.

Segunda fase. En esta se da la explicacion de todo el proyecto, su alcance y beneficios
en caso de obtener la certificacion. Se realiza con el personal de los hoteles partici-
pantes.

Tercera fase. Consiste en determinar la viabilidad de la auditoria. Su utilidad consiste
en proporcionar la confianza razonable de que los objetivos de la auditoria pueden
alcanzarse. En esta etapa se establece el tiempo aproximado de la auditoria y los re-
cursos necesarios para la misma.

Cuarta fase. Preparacion del plan de auditoria. Esta etapa considera el efecto de las
actividades de auditoria en los procesos del auditado, ya que se trata de empresas
de servicios, que generalmente tienen clientes a los que deben atender de manera
prioritaria. El plan deberia facilitar la programacion en el tiempo y la coordinacion
eficientes de las actividades de auditoria a fin de alcanzar los objetivos. Al preparar el
plan de auditoria, el lider del equipo auditor debera preguntar si se tendra libre acceso
para observar y evaluar todas las areas del hotel.

Quinta fase. Asignacion de responsabilidades. Consiste en distribuir las tareas al
equipo auditor. El lider del equipo auditor, debera asignar a cada miembro de su
equipo la responsabilidad para auditar procesos, actividades, funciones o lugares es-
pecificos. Tales asignaciones deberan tener en cuenta la independencia y la compe-
tencia de los auditores y el uso eficaz de los recursos, asi como las diferentes funciones
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y responsabilidades de los auditores en formacion.

Sexta fase. Preparacion de los documentos de trabajo. Los miembros del equipo au-
ditor deberian recopilar y revisar la informacion pertinente a las tareas de auditoria
asignadas y preparar los documentos de trabajo, seguin sea necesario, para referencia
y registro de evidencias de la auditoria. Tales documentos de trabajo pueden incluir
lo siguiente: listas de verificacion, formularios para registrar la informacion, tales
como evidencias de apoyo, hallazgos de la auditoria y registros de las reuniones.
Séptima fase. Elaboracion del informe de preauditoria. Se realiza con base en el pro-
ceso bésico durante la preauditoria.

El proceso basico durante la preauditoria inici6 en la fecha y hora estipulada para la visita en que se
realiz6 una reunion en la cual participaron directivos y empleados del hotel y el equipo auditor. En este
primer encuentro se present6 el programa de vinculacion académica con los sectores productivo y social,
se dieron a conocer los objetivos del proyecto y los beneficios que se obtendran para todos los participan-
tes. Lo anterior con el propdsito de concientizar a los participantes de la relevancia de su participacién
para avanzar hacia un proceso de mejora continua y de calidad en el servicio del hotel. Se presentaron
cada uno de los participantes, los cuales debieron portar en todo momento sus gafetes de identificacion.
En este momento, es de interés del equipo auditor conocer la historia de la empresa, la antigiiedad del
hotel, nimero de empleados, nimero de habitaciones y ocupacién promedio del hotel, entre otras.

Durante este proceso de la preauditoria los criterios utilizados tienen sustento en C-TPAT, a continua-
cion, en la Tabla 1, se explican los puntos a tomar en cuenta en cada uno de ellos, asi como especificacio-
nes técnicas sustentadas en las Normas Oficiales de la Secretaria de Trabajo y Prevision Social.
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Tabla 1. Puntos y aspectos para tomar en cuenta en la preauditoria

Puntos a
considerar

Aspectos contemplados

Seguridad
fisica

Edificios estan construidos con materiales que resisten entradas ilegales y protegen contra invasion
externa.

Dispositivos adecuados de bloqueo para puertas, ventanas, compuertas y cercas tanto internas

como externas.

Dispositivos adecuados de bloqueo para puertas, ventanas, compuertas y cercas tanto internas

como externas.
Areas para almacenamiento de documentos protegidas contra intrusos.
Optimas barreras periféricas y de perimetros.
Bardas y delimitaciones perimetrales, buscando que estas cumplan con los requerimientos necesa-
rios para evitar cualquier tipo de invasion o riesgo del exterior.

Areas de almacenamiento de documentos y carga que deben estar debidamente cerradas.
Eficiencia de los métodos utilizados para el resguardo de documentos en las areas de almacena-
miento mediante una revision fisica de los mismos.

Segregacion y sefnalizacion de carga de mercancias internacionales, nacionales, de alto valor y
peligrosas dentro del almacén por zonas seguras, o cercadas de alguna otra manera.

Se cuenta con zonas especificas de carga y descarga, y si estas se encuentran sefnalizadas de mane-
ra correcta, esto en conformidad con la NOM-001-STPS-2008.

Adecuada iluminacion del perimetro y de las areas operativas que permitan las actividades de
vigilancia, incluidos los estacionamientos. De acuerdo con la NOM-025-STPS-2008, la cual en la
seccion 7 establece que los niveles de iluminacion deben ser adecuados para la realizacion de acti-
vidades laborales.

Los estacionamientos para vehiculos privados estan separados de las areas de carga/descarga.
El cumplimiento a la NOM-001-STPS-2008, en su seccion 7.1.2 que incluye las areas de produccion,
de mantenimiento, de circulacion de personas y vehiculos, las zonas de riesgo, de almacenamiento
y de servicios para los trabajadores del centro de trabajo, se deben delimitar de tal manera que se
disponga de espacios seguros para la realizacion de las actividades de los trabajadores que en ellas
se encuentran.

Sistemas de comunicacion internos/externos para ponerse en contacto con el personal de seguri-
dad interno o la policia local.

La existencia de procedimientos de seguridad para la inspeccion de vehiculos; ademas se contem-
pla establecer bajo qué circunstancias se inspeccionan los vehiculos de empleados y visitantes.
Las casetas de seguridad se encuentran con una visibilidad adecuada para realizar labores de vigi-
lancia, de tal manera que esta se encuentre libre de obstrucciones. Asi mismo se observara cual es
el rango de visibilidad que tiene el guardia de seguridad.

Control de llaves y mediante este criterio, la manera en que se maneja el acceso a las habitaciones,
quienes tienen acceso a algun tipo de llave maestra y como es que llevan un control para saber
quiénes ingresan a las habitaciones.
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Control de
accesos

Procedimientos de identificacion positiva para todos los empleados, visitantes y proveedores, en
este criterio se verifica si el hotel cuenta con algiin método para identificar quienes entran o salen
de las instalaciones del hotel.

Procedimientos para impugnar a personas no autorizadas/identificadas.

Puertas de entradas para el personal y carga vigiladas por guardias de seguridad, un area o caja de
seguridad para guardar llaves.

Estacionamientos separados de empleados y visitantes, acceso restringido del vehiculo a las zonas
de carga/descarga.

Sistema de control de acceso para personas.

Sistema de control de acceso a vehiculos y un mapa de las areas restringidas a la vista de los
empleados y visitantes para lo que se debe contar con un mapa general o en las habitaciones que
cuente con lo establecido en la NOM-002-STPS-2010 (Puntos de reunion, lugares de entrada y
transito, ubicacion de sistemas contra incendios, salidas de emergencia, rutas de emergencia, luga-
res seguros, ubicacion del material de primeros auxilios) y las zonas de acceso restringido.

Procedi-
mientos de
seguridad

Medidas para proteger contra la introduccion, intercambio o pérdida de cualquier propiedad de
hotel y/o los huéspedes.
Procedimientos de seguridad para la recepcion de carga luego con el sistema de circuito cerrado de
television (CCTV).

Verificacion fisica de los sistemas de camaras, se pregunta al personal del hotel la cantidad de ca-
maras en el interior y exterior del hotel y el tiempo de almacenamiento de las grabaciones, quienes
tienen acceso a las grabaciones.

Procedimientos para la contratacion y seguimiento de las personas del hotel, procedimientos para
notificar a las autoridades cuando se detectan actividades o anomalias ilegales.
Revisiones periddicas de acuerdo con la NOM-019-STPS-2011, se debe integrar al menos una comi-
sion de seguridad e higiene en los centros de trabajo, la cual debera contar con un programa anual
de recorridos de verificacion.

Disponer de un programa anual de capacitacion para los integrantes de la comision.

Personal de
seguridad

Politicas de seleccion, verificacion y contratacién de personal (propias y contratistas), se verifican
los criterios utilizados para la contratacion del personal, los cuales pueden abarcar los siguientes
criterios de esta seccion y que recaen en la investigacion personal de los empleados, investigacion
de actos delictivos; ademas, se verifica si se requiere carta de no antecedentes penales para los
aspirantes.
Antidoping como condicion para el empleo, programas de conciencia de drogas, anti dopings alea-
torios, antidoping cuando hay sospecha razonable.

Procedimientos de identificacion que incluyen fotografias de todos los empleados, procedimientos
de identificacion que incluyen uniformes, procedimientos de identificacion incluyendo el uso de una
tarjeta de identificacion permanente.

Procedimientos para reportar problemas relacionados con la seguridad del personal.
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Educacion y
capacitacion

Programas de capacitacion de seguridad para empleados que incluyan reconocimiento de conspira-
ciones internas, mantenimiento de la integridad de la propiedad y el acceso no autorizado.
Procedimientos para comunicar las politicas y estandares de seguridad del Hotel y finalmente pro-
gramas para reconocer la participacion activa de los empleados en los controles de seguridad.
Aspectos relativos a algunas Normas Oficiales de la Secretaria de Trabajo y Prevision social, con el
fin de identificar cualquier riesgo que pueda atentar el cumplimiento de los criterios de CTPAT.

Instalacio-
nes eléctri-
cas

De acuerdo con la NOM-029-STPS-2011 se deben cumplir los criterios sobre instalaciones eléc-
tricas senalados en la Seccion 5.5 que establece “realizar las actividades de mantenimiento de las
instalaciones eléctricas solo con personal capacitado”.

La seccion 5.12 mandata “Disponer en las zonas de trabajo de al menos un extintor, accesible en
todo momento, de la capacidad y tipo de fuego que se pueda presentar, de acuerdo con la determi-
nacion de riesgos potenciales”.

La seccion 10.2 determina que se deben verificar segtn apliquen que todos los equipos destinados
al uso y distribucion de la energia eléctrica cuenten con informacion para identificar las caracteris-
ticas eléctricas y la distancia de seguridad para las tensiones eléctricas presentes.

Cuarto de
calderas

Debe existir una sefal de aviso de seguridad para calderas e indicacion de prohibicion de entrada a
personal ajeno al servicio.
Estos cuartos tengan clara la legislacion vigente sobre los mismos.

Cuarto de
manteni-
miento

De acuerdo con lo establecido en la NOM-022-STPS-2015, cumplir ciertos requerimientos en
cuestiones de electricidad y verificar el cumplimiento de los aspectos de “Control de la generacion
y acumulacion de las cargas eléctricas estaticas y prevenir los posibles efectos de las descargas
atmosféricas.

Considerar las caracteristicas fisicoquimicas de las sustancias (temperatura, punto de inflamacion,
limite de explosividad, viscosidad, conductividad especifica de la sustancia, densidad, entre otras),
que se manejen, almacenen o transporten”.

La NOM-018-STPS-2015 establece la identificacion de sustancias quimicas, se considera relevante
la verificacion de “la existencia de un sistema armonizado de identificacion y comunicacion de
peligros y riesgos por sustancias quimicas peligrosas y mezclas”.

Sefnalamien-
tos

De acuerdo con lo establecido en la NOM-026-STPS-2008, Ubicar las sefiales de seguridad e
higiene de tal manera que puedan ser observadas e interpretadas por los trabajadores a los que
estan destinadas, evitando que sean obstruidas o que la eficacia de éstas sea disminuida por la
saturacion de avisos diferentes a la prevencion de riesgos de trabajo. Las seiiales deben advertir

oportunamente al observador sobre: i) La ubicacion de equipos o instalaciones de emergencia; ii)
La existencia de riesgos o peligros, iii) La realizacion de una accion obligatoria, o iv) La prohibicion
de un acto susceptible de causar un riesgo.

En la Seccion 5.2 contempla “Proporcionar capacitacion a los trabajadores sobre la correcta inter-
pretacion de los elementos de senalizacion del centro de trabajo”.
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Identificar los elementos combustibles presentes en el centro laboral (madera, papel, textiles,
liquidos inflamables, gas, etcétera).

Retirar los elementos combustibles carentes de uso actual y futuro (mobiliario obsoleto, materiales
innecesarios, aparatos y material deportivo inservible, equipos informaticos en desuso, bombonas
de gas, etcétera).

Retirar el mobiliario y otros objetos combustibles situados en elementos y vias de evacuacion del
edificio.

Verificar que los detectores de incendio, al igual que los dispositivos de alarma, transmitiran la
sefal de alarma a la central de control y sefalizacion de modo que quede identificada la zona del
que ha sido activada.

Los sistemas de alarma deberan operar mediante sefales acusticas y opticas (impactos visuales)

Extintores y
prevencion
de incendios

complementadas, en su caso, con comunicaciones verbales.

Fuente: Elaboracion propia con base en DOF (2015, 2011, 2010, 2008 y 2005).

5. Discusion de resultados

De acuerdo con Bringas y Verduzco (2008), mejorar las condiciones de seguridad de un destino tu-
ristico, es un trabajo de competencia de los actores locales, que puede considerarse como un reto para
la competitividad de los diferentes destinos. El trabajo realizado permitié mostrar que este tipo de pro-
yectos pueden tener éxito siempre y cuando se cuente con la participacién y compromiso de las institu-
ciones y stakeholders interesados. Los resultados expuestos sugieren que sélo habra avances sustanciales
cuando se coordinen los esfuerzos de todos los involucrados para responder a variaciones contextuales
y del entorno. En este apartado se expone que se orientaron los esfuerzos en términos de la seguridad
para generar plataformas de competitividad y sustentabilidad del turismo. Ademads, la adaptacion de los
criterios de C-TPAT, para aplicarse en el ambito del hoteleria ha sido posible gracias a la cooperacion de
los actores participantes, ante la inexistencia de criterios especificos para esta actividad econdémica del
turismo. Esta cooperacion fue indispensable y otorga relevancia a los argumentos de Hall, Timothy y
Duval (2012) en lo relativo a que el concepto de seguridad abarca actualmente las nociones de seguridad
comun y cooperativa. Ademas, es una contribucién importante, por su incipiente desarrollo debido a
que se identificaron similitudes en cuanto a la certificacion de hoteles en el terreno ambiental, estudio
realizado por Chan (2008, p. 187) como por ejemplo en la falta de conocimiento y habilidades, falta de
asesoramiento profesional, incertidumbre del resultado, certificadores/verificadores, falta de recursos y
costos de implementacién y mantenimiento.

En ese sentido, tal y como lo plantean Bringas y Verduzco (2008) y Chan y Lam, (2013), el factor segu-
ridad es clave al determinar o definir la preferencia de los turistas. Por tanto, la certificacién en materia
de seguridad de hoteles se traduce en la realizacién de acciones acotadas con el propdsito de minimizar
los riesgos de posibles hechos violentos. En este articulo se muestran los puntos esenciales para la preau-
ditoria, certificacion y auditoria que permitieron inferir que, en el plano del entorno de la industria de
manufactura y sector turistico, Ciudad Juarez es un importante destino por lo que la certificacion en
seguridad fortalece la infraestructura de los servicios de hoteleria que ofrece a este importante sector
las mejores condiciones de seguridad. Queda evidencia de que la certificacién se convierte entonces en
un marco compuesto por un esquema de acciones seguras tendientes a reducir o minimizar los riesgos
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para los visitantes y turistas de negocios. Lo que este documento ofrece es la integracion de los distintos
momentos, dandoles un orden para apreciar las soluciones en el rubro de seguridad por lo que se hace
evidente que la sistematizacion resulté el mecanismo idéneo para su documentacion y presentacion. Asi
entonces, se analizaron detalladamente cada una de las etapas, fases 0 momentos que posteriormente
sirvieron para presentar las conclusiones de este trabajo. Es asi que la sistematizacion permiti6 apreciar
el rendimiento de su utilizacion porque se organizd cada uno de los momentos y se generd una reflexion
critica como un referente importante en materia de seguridad que puede ser compartida a otros sectores.

Bajo la premisa de que reflexion y aprendizaje son los elementos esenciales de la sistematizacion, los
resultados expuestos permiten ubicar que, en cuanto a aprendizaje, este se dio a partir del involucramien-
to de los actores participantes y de sus aportaciones para desarrollar la experiencia. De esto se sigui6 con
el analisis de la experiencia y surgieron asi las lecciones que ahora sirven de base para futuros casos de
certificacion en seguridad de hoteles, es decir generando nuevos conocimientos (Barnechea y Morgan,
2007). Asi, se logra integrar un modelo guia que ahora ofrece al sector turistico de la ciudad una oportu-
nidad para consolidar medidas y estrategias de seguridad en los servicios de hoteleria.

Conclusiones

Se destaca la relevancia de la participacion de los stakeholders locales en la gestion de los acuerdos ne-
cesarios para tomar las medidas que permitan ofrecer servicios a los visitantes en condiciones de mayor
seguridad. Las relaciones de cooperacion entre los stakeholders participantes fueron de especial trascen-
dencia para fortalecer la creacion de una cultura de mejora de la calidad y de innovacién en la oferta de
servicios de hoteleria mas competitivos. La iniciativa de certificacién de hoteles en materia de seguridad,
en las circunstancias actuales, se constituye en uno de los factores que podria incidir notablemente en la
construccion de una imagen segura para la frontera Judrez-El Paso.

Los beneficios del desarrollo del proyecto seran multiples para la industria maquiladora, ademas de
los ahorros de costos de hoteleria por el diferencial del tipo de cambio, al poder ofrecer opciones de
hospedaje en condiciones de seguridad, implica ahorro de tiempo y costos en traslados de visitantes por
turismo de negocios. Asimismo, para la industria hotelera, y de restauracion, que actualmente no reciben
los beneficios que podria generar la oferta de servicios complementaria del turismo de negocios. Por otra
parte, se coadyuva en el mejoramiento de manera paulatina de la imagen de la ciudad; a medida que los
visitantes tengan una experiencia satisfactoria de servicio y calidad se estaria enviando un mensaje de
que existen mejores niveles de seguridad.

Este proyecto se vincula de manera especifica a la industria de manufactura en Ciudad Juérez, por su
importancia para el desarrollo del turismo de negocios. Los resultados podrian ser de interés para otras
ciudades donde exista este tipo de industria y haya sido necesario mejorar las acciones de seguridad de
los visitantes. De igual forma, los resultados de este trabajo podrian ser replicados en otras ciudades del
pais en cuanto a generar una cultura de servicio de calidad promovida por la certificacion de seguridad
de hoteles. Esto seria un valor agregado fundamental.

El proyecto se justifica en la medida que generard un conocimiento de la realidad respecto al cumpli-
miento de las normas de seguridad de los hoteles, de gran utilidad para fundamentar las necesidades de
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mejora, lo cual es indispensable conocer en el contexto de inseguridad donde se realiza la prestacion del
servicio de hoteleria. Se trata de informacién indispensable para conocer la evolucion de las acciones que
permitan atraer un mayor nimero de visitantes al destino.
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