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INTRODUCCION

En los ultimos afios, Europa ha enfrentado un numero creciente de crisis, incluidas aquellas
impulsadas por el cambio climatico, enfermedades infecciosas emergentes y conflictos armados.
La pandemia de COVID-19, en particular, paralizé el sector turistico de la UE, poniendo a empresas
y comunidades dependientes del turismo bajo una presidén sin precedentes y exponiendo
debilidades estructurales en la capacidad del sector para hacer frente a tales interrupciones. En
2023, la Organizacion Mundial de la Salud® describié la regiéon europea como en un estado de
‘permacrisis’.

Cinco requisitos clave sugieren el futuro?

1. 1. Las crisis estan ocurriendo a mayor escala que nunca,

2. 2. La era de las comunicaciones 'siempre activas' y la transmisién en directo en redes
sociales,

3. 3. ladesinformacién, la mala informacidén y el uso malicioso de la inteligencia artificial (I1A)
ya estan poniendo a prueba la capacidad del publico para distinguir qué historias, videos
e imdgenes son reales y cuales no,

4. 4. Los consumidores esperan respuestas mas rapidas y personalizadas, y

5. Si surgen dudas sobre la sostenibilidad del turismo, los residentes pueden empezar a
culpar a los visitantes por cualquier problema que surja.

En un panorama global cada vez mas interconectado, el turismo se situa entre los sectores mas
expuestos a las consecuencias en cascada de crisis globales. La industria ha enfrentado repetidos
shocks: COVID-19, desastres naturales, terrorismo y recesiones econdmicas. Las empresas y
destinos con gestién estructurada del riesgo son mas resilientes y mas capaces de adaptarse a las
condiciones cambiantes. La Estrategia Industrial actualizada® de la UE subraya la urgencia de
acelerar la transicién verde y digital en las industrias de la UE y sus ecosistemas. El turismo, al ser
el mas afectado por la crisis de la COVID-19, es el primero en tener su via de transicion.

Esta guia alinea la gestidn de riesgos con las practicas de turismo sostenible y los estandares de
seguridad. En el contexto turistico, la resiliencia ya no es un lujo sino una necesidad.

Esta guia es un recurso facil de usar para los principales actores del turismo para dar soporte a la
formacién de pymes en gestidn de riesgos y resiliencia. Introduce una seleccidon de herramientas,
eventos y temas disefados para ayudar a las pymes a prepararse y responder ante eventos
disruptivos. La guia pretende construir una base compartida de conocimientos basicos y

! Organizacién Mundial de la Salud, 2023
2 Crises in Tourism: Impacts and Lessons from European Destinations
3 Comisidén Europea, 2021
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herramientas practicas, al tiempo que promueve las mejores practicas coherentes en la gestion
del riesgo turistico en multiples paises.

Los objetivos de esta guia son:

6. Aumentar la conciencia sobre los procesos y tipos de riesgos de gestion de riesgos y
destacar la importancia de una gestién proactiva de riesgos para la continuidad del
negocio.

7. Proporcionar un marco prdctico para la gestion de riesgos en el turismo, por ejemplo,
proporcionando plantillas, herramientas vy listas de verificaciéon para pymes.

8. Permitir una formacion eficaz proporcionando instrucciones claras sobre como los
multiplicadores pueden formar a las pymes y sugiriendo enfoques interactivos como la

prevision, el pensamiento sistémico, la cocreacién y estudios de caso para la transferencia
de conocimiento.

9. Promover la colaboracion europea entre pymes, autoridades locales y organizaciones
turisticas para fortalecer la resiliencia colectiva.

PARTE 1
1.1 GESTION DE RIESGOS EN EL TURISMO

La gestion de riesgos en el turismo no consiste solo en evitar problemas. También fomenta la
resiliencia, protege a las personas y garantiza el éxito a largo plazo. La gestién de riesgos es el
proceso sistematico de identificar, evaluar y abordar posibles amenazas o incertidumbres que
puedan afectar negativamente a una organizacidn, proyecto o actividad. La gestiéon de riesgos
consiste en estar preparado. Consiste en anticipar lo inesperado, minimizar los dafios y
asegurarse de que el negocio pueda seguir operando incluso cuando surjan desafios.* Desarrollar
resiliencia forma parte de la gestion estratégica de una empresa, lo que requiere prevision,
herramientas de gestion de riesgos y experiencia.

La gestidn de riesgos debe llevarse a cabo de forma sistematica, involucrando tanto a la direccidn
como al personal. Forma parte de la gestidn estratégica de cualquier negocio. Implica un enfoque
sistematico para comprender y gestionar los riesgos en todos los niveles de una organizacion,
desde la toma de decisiones estratégicas hasta las operaciones diarias. Esto implica adoptar una
visién holistica de la gestion de riesgos (Imagen 1).

4 Hopkins, 2017
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Imagen 1. Visidn holistica de la gestion de riesgos

Existen herramientas de gestion de riesgos para la asuncién de riesgos consciente y controlada,
como la_matriz de riesgos. Los riesgos en el turismo pueden provenir de muchas fuentes:
incertidumbre financiera, accidentes, desastres naturales, problemas legales, fallos tecnolégicos
o incluso dafios reputacionales. En el turismo, la gestidén de riesgos suele significar mantener a los
viajeros seguros, prepararse para choques externos o proteger la reputacion de las empresas.

1.1.1 ¢{Por qué importa la gestion de riesgos?

La planificacién ayuda a las empresas a anticipar los cambios en el entorno operativo. Los
procesos de gestion de riesgos pueden ayudar a identificar areas potenciales de mejora y mejorar
la eficiencia del negocio y la calidad de los servicios. La gestion proactiva de riesgos ayuda a evitar
costes inesperados. Garantizar la seguridad y el bienestar de los viajeros es una responsabilidad
critica en el turismo, ya que a menudo se encuentran en entornos desconocidos, lo que los hace
mas vulnerables a accidentes, problemas de salud o delincuencia. Ademas, la industria turistica
estd altamente interconectada, formando una cadena de valor de servicios en la que la seguridad
y la proteccién dependen del desempeiio de multiples actores.


https://auditboard.com/blog/what-is-a-risk-assessment-matrix
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La gestion de riesgos afecta la confianza y la reputacién tanto de las empresas individuales como
de los destinos. Un solo incidente mal gestionado puede daiiar la reputacién de un destino o
empresa durante afios. En cambio, una gestidn eficaz del riesgo mejora la satisfaccion del cliente,
fomenta las visitas repetidas y genera un boca a boca positivo. Una buena gestién de riesgos
también demuestra el compromiso de la empresa con la responsabilidad, fortaleciendo la
confianza entre los principales interesados como clientes, empleados, socios e inversores.
Ademas, la planificacién proactiva permite a una empresa responder de forma mas rapida y eficaz
ante situaciones de crisis, ayudando a limitar dafios e interrupciones y apoyando un regreso mas
rapido a la normalidad. La gestidn de crisis también ayuda a volver a la normalidad mas rapido.>

A medida que el turismo se vuelve cada vez mas hipermévil y la economia global mas
interconectada, se espera que los posibles impactos de los eventos de crisis en el turismo se
intensifiquen tanto en frecuencia como en magnitud®. Muchos paises exigen que los operadores
turisticos cumplan con los estdndares de seguridad y seguros. La gestion de riesgos garantiza el
cumplimiento de la ley, reduciendo la responsabilidad y evitando sanciones. Los protocolos de
seguridad, los planes de emergencia y la comunicacién clara estan en el corazén de una gestién
eficaz de riesgos. Un plan de gestidon de riesgos ayuda a las empresas a prepararse para las
interrupciones, minimizar las pérdidas financieras y recuperarse mas rapido. Para la continuidad
de las empresas turisticas, esto es crucial. Las empresas turisticas operan en redes. En la gestion
de riesgos, la cooperacidn a nivel local, regional y nacional es clave para el éxito.

1.1.2 Gestion de riesgos como proceso

La gestion de riesgos es un proceso sistematico y continuo para identificar, evaluar y gestionar los
riesgos derivados tanto del entorno operativo interno como externo. ’ El proceso de gestion de
riesgos puede dividirse en seis pasos: identificacion de riesgos, evaluaciéon de riesgos,
planificacion de acciones, implementacidon, monitoreo y seguimiento (Imagen 2).

La gestidn de riesgos siempre depende del entorno operativo de la empresa turistica, ya sea que
opere en Finlandia, Alemania o Bulgaria. Los requisitos legales y regulatorios varian entre paises
y también pueden variar entre regiones. El proceso de gestion de riesgos suele formar parte de
la gestidn estratégica, y la comunicacion debe ser continua durante todo el proceso.

La identificacién de riesgos se basa en el conocimiento del entorno operativo, un enfoque
proactivo y sistemas que permitan el uso efectivo de datos e informacién obtenidos de clientes,
personal y redes. Cada organizacion debe adoptar el(los) sistema(s) de clasificacion de riesgos
gue se adapten a sus necesidades y a la naturaleza de sus riesgos. Los riesgos pueden
categorizarse en varios aspectos, por ejemplo, segln su origen, naturaleza o impacto. Una

> Hopkins, 2017

6 Comisidn Europea, 2024
7 Helameri, livari, Satokangas y Nisula, 2023
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clasificacién comun se basa en la fuente del riesgo, distinguiendo entre riesgos externos e
internos.

La evaluacion de riesgos es el proceso global de identificacidn de riesgos, analisis y evaluacion de
riesgos. Durante este proceso, las empresas deben identificar, describir, analizar el impacto y la
probabilidad de los riesgos, priorizar, documentar y comunicar. Aunque las empresas no pueden
controlar factores como las condiciones meteoroldgicas, si pueden controlar cémo se utilizan los
recursos de la empresa (por ejemplo, preparandose para inundaciones o incendios forestales).
Las empresas pueden utilizar herramientas como Mapas de Riesgos y tablas de evaluacién de
riesgos, o matrices de riesgos.

Un plan de accidn es una herramienta en la que las empresas establecen objetivos y metas para
la gestion de riesgos. Los objetivos de gestion de riesgos deben apoyar directamente las
prioridades estratégicas, la misidn y los valores de la organizacidn. Las organizaciones deben
centrarse en los riesgos mas criticos para alcanzar sus objetivos estratégicos. Los objetivos
pueden incluir, por ejemplo, mejorar la resiliencia, proteger los activos, mejorar la toma de
decisiones o maximizar oportunidades. El plan de accidon también puede servir como herramienta
de seguimiento.

La fase de implementacién es esencial para garantizar que todas las partes interesadas estén al
tanto del proceso de gestidn de riesgos, sus objetivos y las acciones planificadas. El plan de accidn
debe implementarse y comunicarse claramente a empleados y otros interesados a través de
canales adecuados, como la intranet, el correo electronico, la sala de café, las discusiones de
desarrollo, las reuniones con socios y las negociaciones.

El seguimiento y el seguimiento son actividades continuas. Su propésito es asegurar y mejorar la
calidad y eficacia del proceso de gestion de riesgos, incluyendo su disefio, implementacion y
resultados. Las actividades de seguimiento deben llevarse a cabo de forma sistematica.
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Imagen 2.Gestidn de riesgos como proceso®

Las empresas turisticas operan como parte de una red mas amplia, un cluster turistico. Por lo
tanto, desde la perspectiva de las pymes turisticas, la gestion eficaz del riesgo se basa en la
cooperacion tanto con actores del sector privado como publico. Existen dos modelos de
cooperacion: el modelo individual y el modelo comunitario. El modelo comunitario (Imagen 3)
demuestra los niveles de cooperacién entre diferentes partes interesadas, tanto internas como
externas.

En el modelo comunitario, la direccidn de la empresa se apoya en la experiencia y los recursos de
su personal, la cadena de valor (cadena de subcontratacion) y la red (actores multidisciplinares).
Al comprender la red de seguridad en la que operan, las pymes turisticas pueden aprovechar
mejor las asociaciones en la gestidon de riesgos, mejorar la conciencia situacional y utilizar los
recursos de forma mas eficiente. Por estas razones, a menudo se recomienda el modelo
comunitario.

8 Helameri, livari, Satokangas y Nisula, 2023
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La comprension de la situacion aumenta La eficiencia de recursos aumenta
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Imagen 3. Modelo Comunitario®

% Helameri, livari, Satokangas y Nisula, 2023
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1.2 GESTION DE CRISIS Y COMUNICACION

Una crisis en una empresa surge cuando se materializa un riesgo serio. La gestion de crisis es un
area de la gestion de riesgos en la que la comunicacion en crisis desempefa un papel vital. La
gestion de riesgos busca prepararse para crisis de diversas maneras.©

La gestion de crisis dentro de una empresa incluye tanto la prevencidon como la gestién de crisis.
La gestion de crisis se refiere a los métodos y formas mediante los cuales se implementan los
procesos de prevencion de crisis en una empresa. La gestidn de crisis también implica la capacidad
de liderar el cambio, mientras que la prevencién de crisis requiere liderazgo estratégico y un
enfoque proactivo y sistematico para analizar y resolver problemas emergentes. Las habilidades
basicas de gestidn de crisis deben incluirse tanto en las herramientas de gestién de calidad como
en las de seguridad.*!

Una parte importante de la gestién de crisis es la comunicacién. La comunicacién en crisis se
refiere a la comunicacidn en situaciones excepcionales que amenazan a las personas, al medio
ambiente o a las condiciones o reputacion de la organizacién. Cuando se enfrenta a una crisis, la
necesidad de informacién aumenta significativamente.!?

1.2.1 Enfoque proactivo de gestion de crisis

En la gestion de crisis, las organizaciones deben tomar decisiones y soluciones rapidas. Esto
enfatiza la importancia de los procedimientos previamente practicados. Los modelos de gestion
pueden dividirse aproximadamente en dos categorias: proactivos y reactivos. La gestion diaria de
la seguridad de una empresa también puede dividirse en enfoques proactivos y correctivos (ex
post).13

En un modelo de gestién proactiva, la organizacidn esta preparada para riesgos y crisis de
antemano analizando cursos alternativos de eventos, preparando planes, formacion y practicas.
En cambio, un modelo de gestién reactiva se centra mas en 'extinguir incendios', es decir,
responder a situaciones indeseables que han ocurrido. Cuando actuas de forma reactiva, no hay
preparacién para crisis, por ejemplo, documentando o practicando procedimientos. La
recomendacion es, por supuesto, un enfoque proactivo, que también es exigido, por ejemplo, por
la legislacién sobre el consumidor y seguridad laboral y la Ley de Rescate.!

El informe de la Comisidn Europea "Gestidn de crisis y gobernanza en el turismo" ®ofrece una

vision general de las interrupciones e impactos de diferentes eventos de crisis en el ecosistema
turistico de la UE. En el informe se identifican cinco categorias: desastres naturales, relacionados

10 Helameri, livari, Satokangas y Nisula, 2023
M livari, 2011

12 Helameri, livari, Satokangas y Nisula, 2023
13 Helameri, livari, Satokangas y Nisula, 2023.
14 Helameri, livari, Satokangas y Nisula, 2023
15 Comisién Europea, 2024
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con la salud, causados por el ser humano, financieros y tecnoldgicos. El informe ofrece una vision
general amplia sobre las interrupciones e impactos de los eventos de crisis en el ecosistema
turistico de la UE, con directrices practicas, mejores practicas e iniciativas para aumentar la
resiliencia y la preparacidn ante crisis en el ecosistema turistico de la UE. El informe puede ser
ampliamente utilizado tanto por formadores como por pymes.

1.2.2 Comunicacion en crisis

La comunicacién en crisis en una empresa turistica se refiere a la comunicacién que ocurre en
situaciones excepcionales o inesperadas que pueden amenazar la reputacion, la satisfaccién del
cliente o la continuidad del negocio de la empresa. Forma parte de la comunicacion estratégica
de una empresa y su objetivo es minimizar los dafios, restaurar la confianza y garantizar un flujo
claro de informacién para todos los interesados.

En las empresas y destinos turisticos, es importante establecer mecanismos de comunicacion en
crisis. La Comisién Europea de Viajes ha publicado una lista de control para la gestidn de crisis de
las organizaciones nacionales de turismo'®. La Lista de Verificacién para la Gestion de Crisis se
basa en un marco compuesto por cuatro fases consecutivas: preparacidn, respuesta,
recuperacién vy resiliencia. Proporciona un marco a nivel de la UE para las organizaciones
nacionales de turismo.

Para las pymes del sector turismo, se necesitan procedimientos y plantillas claras para hacer que
la comunicacién en crisis sea mas eficaz y proactiva. En este informe se introduce una lista de
verificacién para la comunicacion en crisis (Herramienta 3) para que las pymes puedan prepararse
mejor ante eventos repentinos y situaciones de crisis. Puede adaptarse a las necesidades de una
empresa individual, ya sea un hotel, restaurante o una empresa de actividades.

PARTE 2
2.1 METODOS Y HERRAMIENTAS DE FORMACION PARA FORMADORES

2.1.1 Prevision como Enfoque

La previsidn es la capacidad de anticipar y prepararse para futuros desarrollos, tendencias o
desafios antes de que ocurran. A menudo se utiliza en la planificacién estratégica, la innovacion
y la elaboracién de politicas para reducir la incertidumbre y tomar mejores decisiones.

La previsién implica detectar patrones de cambio, identificar tendencias emergentes e identificar
sorpresas y posibles factores disruptivos desde el principio, lo que nos da mas tiempo para
responder eficazmente. La prevision es un proceso colaborativo que aporta puntos de vista
alternativos para enrigquecer la comprensién. Una parte clave de la previsién es crear una
narrativa del futuro basada en marcos estructurados y respaldada por evidencias.

16 Comisidn Europea de Viajes, 2024b
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También significa explorar multiples versiones del futuro, ya que no hay un Unico resultado
predeterminado. El cono de incertidumbre ilustra esta idea mostrando que el futuro consiste en
una gama de posibilidades. Los métodos de previsién nos ayudan a navegar y comprender estas
posibilidades. Se enfatiza la importancia de la prevision en tiempos de sorpresas y crisis
superpuestas.t’

El Informe de Prospectiva Estratégica presenta la "Resiliencia 2.0'8", un enfoque para asegurar
que la UE prospere en tiempos turbulentos hasta 2040 y mas alla. Se basa en la reciente Estrategia
Europea de Preparacidn y reconoce la necesidad de analizar proactivamente no solo los riesgos
emergentes, sino también las oportunidades futuras, y considerar escenarios desconocidos o
incluso dificiles de imaginar. El informe es un recurso util para que los formadores fortalezcan sus
habilidades de prevision y comprendan mejor el entorno operativo en la UE.

2.1.2 Facilitar una sesion de formacion

Facilitar significa hacer que un proceso o actividad sea mas facil y eficaz guiando, apoyando y
ayudando a otros a alcanzar un objetivo. Un facilitador o formador no se hace cargo del trabajo,
sino que ayuda a crear las condiciones adecuadas para la colaboracién y la resolucion de
problemas. Esto suele implicar aclarar objetivos, fomentar la participacion, gestionar las
discusiones y asegurar que el grupo se mantenga enfocado y productivo.

Primero, establece objetivos claros para la sesién de formacién en funcidn de la naturaleza de la
misma. Un buen objetivo es concreto, claro, realista, co-creado y comunicado a todos los
participantes.

Segundo, disefia el contenido para el grupo objetivo. i Para quién es la formacion? ¢Ddénde esta
la formacién? éCuando es la formacion? A menudo, menos material es mejor que demasiado. De
este modo, los objetivos y el enfoque se mantienen claros, y hay tiempo suficiente para la
discusidn y la cocreacion.

Como facilitador, puedes utilizar el siguiente proceso al planificar el contenido de la sesién de
formacioén: 1) sintonizar, 2) informacién, 3) tarea, 4) resumen y 5) terminar el discurso. Céntrate
especialmente en el principio y el final de la sesidn, la visidon general, los vinculos entre los
diferentes temas y la revision de cosas importantes.

En tercer lugar, elige métodos y herramientas adecuados para la sesidon de entrenamiento y el
grupo objetivo. Los métodos y herramientas son la clave para una colaboracion y debates
genuinos. Esta guia presenta una seleccion de herramientas utiles.

17 Sitra, 2024
18 Comisidn Europea, 2025
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Como facilitador, no necesitas ser un experto en el tema ni actuar como coach. Como facilitador,
eres un experto en el proceso y los métodos. Como facilitador, facilitas el aprendizaje y la
cocreacioén. En el mejor de los casos, puedes motivar e inspirar a los participantes.

Competencias de un buen entrenador:

e Inteligencia emocional en temas relacionados con crisis
e Gestion de discusiones dificiles
e Postura neutral y seguridad psicoldgica

e Habilidades para manejar informacion errénea”

2.1.3 Ejemplos de sesiones de entrenamiento
Las sesiones de formacion pueden realizarse presencialmente o en linea. Ademas, pueden variar
en longitud, propdsito y grupos objetivo.

Si los participantes estdn en el mismo espacio fisico, a menudo es mas facil afadir discusiones
improvisadas, cambiar el horario o realizar ejercicios practicos. Cuando se estd online, es mas
importante planificar bien la estructura de la sesidn para que los participantes se motiven y se
motiven y se activen en las tareas de la sesion.

En este informe se introducen tres ejemplos de sesiones de formacién: sesién presencial de 2
horas (Apéndice 1), sesién de formacion online de 90 minutos (Apéndice 2) y sesion de formacién
presencial de 4 horas (Apéndice 3). Estos ejemplos pueden usarse como tales o modificarse en
funcién de los objetivos, el grupo objetivo y los resultados esperados de las sesiones. Estos
ejemplos ayudan a los formadores a planificar las sesiones, especialmente si no son educadores
o facilitadores con experiencia. También es posible invitar a expertos en gestidn de riesgos para
gue ofrezcan una breve introduccién al tema.

Contenido —

Qerlo}a/ |
GmadoD

A

Proceso

Imagen 4. El papel del facilitador en el programa INSPIRES de formacién de formadores
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Consejos practicos para la entrega in situ:

e Herramientas recomendadas de cocreacidn in situ (graficos de palancos, notas adhesivas,
votacién por puntos, lienzos) para la creacion.

e Técnicas de compromiso (paseos por la galeria, piensa—empareja-comparte, estimulantes)

e Consideraciones de accesibilidad (distribucion de la sala, acustica, visuales claros,
materiales inclusivos)

® Prepara a los participantes (prelectura, pre-encuestas, trae tus propios ejemplos)

Consejos practicos para la entrega online:

e Herramientas online recomendadas para la cocreacién (como pizarra blanca de Zoom,
Menti, Teams, Padlet y Google Jamboard)

e Consejos para la interaccion (encuestas, salas de grupo, revisiones cortas)
e Consideraciones de accesibilidad (ancho de banda, idioma, subtitulados)

® Prepara lecturas o tareas previas para los participantes.

2.2 HERRAMIENTAS Y PLANTILLAS

2.2.1 Herramienta 1: Prueba de madurez en gestion de riesgos para pymes
Con la prueba de madurez de autoevaluaciéon de gestidon de riesgos, las empresas turisticas
pueden determinar su madurez (situacion actual) en la gestién de riesgos. Al final de la prueba,
recibirds una descripcién del nivel actual de madurez de riesgo de tu empresa y sugerencias sobre
gué hacer a continuacién para mejorar la madurez de riesgo de tu empresa. En la prueba se
abordan los siguientes temas: estdndares y procedimientos, procesos, cumplimiento,
planificacion y objetivos, estrategia, roles y responsabilidades, cultura, comunicacién de riesgos
y resiliencia en crisis.

La prueba se basa en el modelo de madurez de riesgo desarrollado por la Universidad de Ciencias
Aplicadas de Laponia (Risk Management Maturity - A multidimensional model 2021). Fue
desarrollado por la Universidad de Ciencias Aplicadas de Laponia en el marco del proyecto
'Aumentando la gestion de riesgos y la resiliencia de las empresas turisticas de Laponia como
parte de la gestidon estratégica 2024-2026'.

2.2.2 Herramienta 2: Rueda de Futuros

La Rueda del Futuro® es una herramienta de previsién utilizada para explorar las consecuencias
de una tendencia, evento o decisién. Ayuda a visualizar los impactos de primer, segundo y tercer
orden de forma estructurada. La Rueda del Futuro apoya el pensamiento estratégico, anticipa los
efectos en cadena y estimula la discusion creativa sobre escenarios futuros.

1% La Rueda del Futuro, 2025

12


https://link.webropolsurveys.com/S/CC3056C47B87D0E1
https://online.visual-paradigm.com/knowledge/decision-analysis/what-is-futures-wheel/
https://online.visual-paradigm.com/knowledge/decision-analysis/what-is-futures-wheel/

q P Ld = El Proyecto SMP INSPIRES
i Guia D3.1 sobre Gestidn de Riesgos, Educacion y Planificacion

Siguiendo instrucciones paso a paso, la Rueda del Futuro es facil de usar y puede emplearse en
diferentes contextos y entornos. En la gestion de riesgos, un riesgo puede tomarse como evento
central que luego se procesa con la ayuda de la herramienta.

1.

Define el tema central.

Coloca la tendencia, el evento o la decision en el centro de la rueda.

Identificar impactos de primer orden.

Haz lluvia de ideas para las consecuencias directas y colécalas en el primer anillo.
Amplia a impactos de segundo y tercer orden.

Para cada consecuencia, pregunta "éQué pasa después?" y afiade capas.

Utiliza una légica clara, de causa-efecto.

Asegurate de que cada enlace muestre una relacién plausible.

Fomenta perspectivas diversas.

Involucra a participantes de diversos origenes para obtener perspectivas mas ricas.

Consejos practicos:

Empieza de forma general, luego refina: empieza con muchas ideas, luego agrupa vy
prioriza.

Usa cddigos de colores: Diferentes colores para impactos positivos, negativos e inciertos.

Combina con otras herramientas: Combina con la planificacién DAFO o de escenarios para
un analisis mas profundo.

Documentos de supuestos: Observa por qué cada consecuencia se considera probable.

Ayuda con herramientas digitales: Utiliza software de mapas mentales o Zoom
Whiteboard para facilitar la edicién y el compartir.
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Imagen 5. Herramienta de rueda del futuro (modificada de Martin Borjesson)

2.2.3 Herramienta 3: Lista de verificacion sobre comunicacion en crisis para
pymes

1. Preparacion y planificacion ante crisis

[ ] éTienes un plan de comunicacidn por escrito para crisis?

¢Has asignado roles y responsabilidades claras para situaciones de crisis?

¢Ha identificado riesgos potenciales y escenarios de crisis relevantes para su negocio?

[ ] éEstan listos y probados tus canales de comunicacién (teléfono, correo electrénico, redes
sociales)?

2. Comunicacion interna

[ ] éEl personal conoce los procedimientos de comunicacidn en crisis?

[ ] ¢éHas dado instrucciones claras al personal durante emergencias?

[ ] éHay una persona o equipo designado responsable de las actualizaciones internas?

3. Comunicacion externa

[ ] éTienes un plan para informar a los clientes durante una crisis?

[ ] éExisten plantillas preescritas para notas de prensa y publicaciones en redes sociales?
¢Son facilmente accesibles los datos de contacto de medios y socios?

14
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4. Respuesta rapida y transparencia
¢éExiste un protocolo para la comunicacion inmediata cuando ocurre una crisis?
[ 1 éTu mensaje es honesto, empatico y calmante?

[ ] éTienes alguna forma de recopilar opiniones de clientes durante una crisis?

5. Gestidn de la reputacién
¢Existe alguna estrategia para proteger tu marca y minimizar los dafos?

[ ] éEstas preparado para responder a la desinformacion o a la reaccidn negativa en redes
sociales?

[ 1 éHa revisado crisis pasadas y actualizado su plan basandose en las lecciones aprendidas?

15
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CONCLUSION

El ecosistema turistico en Europa opera en una era marcada por la volatilidad, la incertidumbre y
el cambio rapido. Como se destaca a lo largo de esta guia, las crisis ya no son eventos raros o
aislados: son cada vez mas superpuestas, complejas y de escala global. Para las pymes turisticas,
gue a menudo operan con recursos limitados pero que sirven como columna vertebral de las
economias regionales, la capacidad de anticipar, resistir y recuperarse de las interrupciones es
esencial para la competitividad y sostenibilidad a largo plazo.

La guia ha proporcionado una base practica y accesible para comprender la gestion de riesgos y
la preparacion ante crisis en el contexto turistico. Ha destacado la importancia de una gestién
proactiva de riesgos, aclarado conceptos clave e introducido un proceso estructurado para
multiplicadores que formen a las pymes en entornos operativos diversos. Al enfatizar tanto la
planificacion estratégica como la preparacion para el dia de hoy, la guia apoya a las empresas
turisticas a integrar la resiliencia en sus operaciones principales en lugar de tratarla como un
complemento externo.

La gestion de crisis y la comunicacidon se identificaron como componentes cruciales de la
resiliencia. Roles claros, informacidn oportuna y comunicacidn transparente ayudan a proteger a
clientes, empleados y la reputacién de la marca en momentos de incertidumbre. Del mismo
modo, se destaco la cooperacién dentro de las empresas, a través de las cadenas de valor y a nivel
comunitario y de destino como un factor decisivo para una preparacion y respuesta efectivas. Las
empresas turisticas operan en redes y, por tanto, la responsabilidad compartida y la planificacidn
conjunta son esenciales.

Las herramientas y métodos formativos presentados en el informe ofrecen a los formadores
formas concretas de mejorar la capacidad de resiliencia de las pymes. A través de enfoques de
previsién, herramientas de co-creacion manual y modelos estructurados de sesiones de
formacion, la guia apoya la oferta de experiencias de aprendizaje atractivas e impactantes. Estos
recursos permiten a los formadores facilitar la transferencia de conocimientos incluso sin ser
especialistas en gestion de riesgos, fortaleciendo las capacidades locales y empoderando a las
pymes para que tomen medidas proactivas.

En udltima instancia, construir resiliencia es un viaje continuo. Requiere evaluaciones regulares,
aprendizaje continuo y compromiso por parte de todos los actores del ecosistema turistico.
Adoptando practicas estructuradas de gestiéon de riesgos y fomentando una cultura de
preparacion, las pymes turisticas no solo pueden reducir la vulnerabilidad a las interrupciones,
sino también posicionarse para aprovechar las oportunidades que surgen del cambio.

El proyecto INSPIRES tiene como objetivo apoyar esta transicién hacia un ecosistema turistico en
Europa mas sostenible, resiliente y orientado al futuro. A través de herramientas compartidas,
aprendizaje colaborativo y redes reforzadas, esta guia contribuye a ese objetivo al dotar a
formadores y pymes con los conocimientos esenciales para navegar las incertidumbres y
prosperar a pesar de ellas.
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La toma de conciencia de un riesgo (incidente no deseado). Una crisis puede
definirse como un estado de contradicciones extremas dentro de una
organizaciény en diferentes etapas de la vida de una persona, que amenazan su
viabilidad y el medio ambiente. Una crisis es la parte de la emergencia que
continla después de que se reconoce un riesgo.

Forma sistemdtica de prepararse para riesgos en una empresa. Incluye la
prevencion de crisis o el liderazgo en crisis.

Una parte crucial de la gestion de crisis. La comunicacidn en crisis es la
comunicacidon en una situacidn excepcional que amenaza a las personas, al
medio ambiente o a la capacidad de funcionamiento de una organizacién, o a su
reputacion.

Una situacion en la que es dificil que algo siga funcionando de la manera normal.

Se refiere a la aplicacion de herramientas y métodos especificos para realizar
trabajos futuros, por ejemplo, escaneo del horizonte (recopilacién de
inteligencia sobre el futuro) y escenarios (que describen como podria ser el
futuro).

Se refiere a enfoques sistematicos para pensar en el futuro y explorar factores
qgue podrian dar lugar a caracteristicas, eventos y comportamientos futuros
posibles y probables.

Eventos o situaciones que pueden ser, o podrian conducir, a una interrupcién,
pérdida, emergencia o crisis.

La capacidad de recuperarse y adaptarse a una situacion anormal. La resiliencia
de la organizacidn ante la disrupcidn externa e interna. La resiliencia se fortalece
mediante la gestion de riesgos (prevision), planificacion, creacién de redes,
participacién, aprendizaje, comunicacion, sistema de retroalimentacion
(monitorizacion y respuesta) y buena gestion.

La posibilidad de un incidente no deseado. El riesgo se refiere al impacto de la
incertidumbre en los objetivos, una desviacidn de lo esperado. El impacto puede
ser positivo o negativo en comparacion con lo esperado.

La gestidon de riesgos puede verse como un proceso mediante el cual se
identifican y evallan riesgos, y se seleccionan e implementan medidas para
reducir sus consecuencias.

El analisis DAFO es una herramienta de planificacion estratégica utilizada para
evaluar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades implicadas en un
proyecto o negocio.

Se refiere a las medidas, practicas y politicas disefiadas para proteger a turistas
y empleados de danos y garantizar su bienestar durante los viajes.
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APENDICES

Apéndice 1
Ejemplo de sesidn 1:
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Taller presencial de 2 horas

Seccion Contenido
Tipo de taller Taller presencial de 2 horas
Tema Introduccion a la gestidn de riesgos para pymes turisticas
Objetivos ¢ Aumentar la concienciacion sobre el proceso basico de gestién de
riesgos
¢ |dentificar riesgos internos y externos clave
¢ Elaborar un Mapa de Riesgos sencillo
¢ Construir una comprension compartida de los riesgos ecosistémicos
Materiales Hojas de gira, notas adhesivas (3 colores), rotuladores, plantilla impresa de Risk
necesarios Map, proyector (opcional), cinta adhesiva.
Agenda . Bienvenida e introduccién (10 min)

. Mini clase: Fundamentos de la gestidn de riesgos (15 min)

. Tarea individual: Identificacién de riesgos (15 min)

. Trabajo en grupo: Construccién del Mapa de Riesgos (30 min)
. Debate plenario (20 min)

. Introduccidn a la planificacién de acciones (10 min)

7. Reflexion y compromisos (10 min)

U WN

Produccion
esperada

* Primera version del Mapa de Riesgos de la Pyme ¢ Mapa regional compartido
del cluster de riesgos ® Compromiso de una accién por participante

Apéndice 2

Ejemplo de sesidon: Entrenamiento online de 90 minutos

Seccion

Contenido

Tipo de
entrenamiento

Formacion Online de 90 minutos

Tema Fundamentos de la comunicacidn en crisis para pymes

Objetivos ¢ Introducir los conceptos basicos de la comunicacidn en crisis. ® Aplicar la Lista
de Verificacidn de Comunicacion en Crisis usando ejemplos reales.  Redactar
una plantilla reutilizable de mensaje de crisis.

Materiales Diapositivas, salas de grupo, pizarra blanca Jamboard/Padlet/Zoom, lista de

necesarios verificacidn para la comunicacién en crisis (PDF), ejemplo de mensaje de crisis
mal redactado.

Agenda 1. Bienvenida y revision técnica (10 min)2. Conceptos clave: Comunicaciéon en

crisis (10 min)3. Ejemplo de analisis (10 min)4. Actividad de breakout: Reescribir
mensaje (20 min)5. Presentacién y comentarios (15 min)6. Aplicando la lista de
comprobacidn (10 min)7. Reflexién individual (5 min)8. Preguntas y respuestas +
Cierre (5 min)

Produccion

¢ Mejora de la plantilla de mensajes de comunicacion en crisise Autoevaluacion
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Seccion Contenido
esperada de listas de comprobacidone Mejoras claras y accionables para cada negocio
Apéndice 3

Ejemplo de sesidn: Sesidn de co-creacion de medio dia

Seccion

Contenido

Tipo de sesidn

Sesidn de co-creacidn de medio dia (4 horas)

Tema Desarrollando juntos un mapa de riesgos para las pymes turisticas
Objetivos e Comprender el panorama de riesgo en el ecosistema turistico local.
¢ Co-crear un Mapa de Riesgos compartido a nivel de cluster.
¢ |dentificar riesgos interorganizacionales que requieran cooperacién.
¢ Construir las bases para una estrategia conjunta de resiliencia.
Materiales Sala grande con espacio en la pared, hojas Al, notas adhesivas, rotuladores,
necesarios plantillas impresas (matriz de riesgos, mapa de los interesados), proyector,
refrescos.
Agenda 1. Bienvenida y expectativas (15 min)2. Comprensidon compartida: ¢Qué es la

gestidn de riesgos? (20 min)3. Identificacidn de riesgos por empresa (25 min)4.
Ronda de co-creacién 1: Agrupamiento (30 min)5. Ronda de co-creacion 2:
Valoracidn de Impacto—Verosimilitud (40 min)6. Pausa para el café (10 min)7.
Analisis inter-SME (25 min)8. Priorizacidn (20 min)9. Vias de accién (30 min)10.
Discusion final (15 min)11. Cierre (10 min)

Produccion
esperada

¢ Mapa de riesgos co-creado completoe Lista prioritaria de riesgos criticose
Acciones accionables y vias de colaboracién ¢ Fortalecimiento de las relaciones
entre pymes y partes interesadas
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