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Abstract

The integrated management of risk and crisis in tourism has recently
been incorporated to scientific debate and therefore to the practical
management; which is why concepts and procedures are required to gain
efficiency and practical operational development. The aim of this study is to
justify the sustainable management process of risk and crisis in Mexican and
Latin American tourism as a strategy for the security of destinations, and
identify the experiences that promote a better preparedness and planning of
risk and crisis caused by insecurity in Ciudad Juarez. The results of this
study demonstrate that the integrated management of risk and crisis on
tourism is justified as a strategic problem for security in tourist destinations,
as well as the necessity to have policy and institutional framework to manage
tourism safety. Then as a learning experience, an analysis of crisis and
management strategies related to unsafe destinations in Latin America and
Mexico are presented. Finally, the strategic projection for the preparation and
planning of tourism, facing risks and crisis caused by insecurity in Ciudad
Juarez is proposed. This includes the characterization of the city as an
insecure cross-border tourist destination, the formulation of the strategic
problem, the development of the principles to form a Sustainable and Secure
Tourism System, and the planning of action areas for short-term and long-
term implementation.
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Resumen

La gestion integrada de riesgos y crisis en el turismo es un tema de
reciente incorporacién al debate cientifico y por tanto a la gestion practica,
por lo que se requiere un desarrollo conceptual y procedimental para ganar
en eficiencia y operatividad préctica. El objetivo de este estudio es justificar
el proceso de gestion sustentable de riesgos y crisis en el turismo mexicano y
latinoamericano como problema estratégico para la seguridad de los destinos
e identificar las experiencias que favorezcan el mejoramiento de la
preparacion y planificacién de riesgos y eventos de crisis provocados por la
inseguridad en Ciudad Juarez. Como resultado se demuestra que la gestion
integrada de riesgos y crisis en el turismo es un problema estratégico de
seguridad en los destinos, asi como la necesidad de disponer de un marco
institucional e instrumental para la gestion de la seguridad turistica.
Seguidamente se presenta un analisis de situaciones de crisis y estrategias de
gestion en destinos inseguros de Latinoamérica 'y México como experiencia
de aprendizaje. Finalmente, se realiza la proyeccion estratégica para la
preparacion y planificacion del turismo en Ciudad Juarez ante riesgos y crisis
provocadas por inseguridad, en funcion de lo cual se caracteriza la ciudad
como espacio de turismo fronterizo en un entorno de inseguridad, se formula
el problema estratégico, se elaboran los principios para conformar un
Sistema de Turismo Seguro Sustentable, y se proyectan ambitos de actuacion
con las acciones a implementar.
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Introduccion

La Organizacion Mundial de Turismo ha destacado el valor de este
sector global “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 obligacién indelegable del Estado y
un requisito indispensable para la competitividad y la sustentabilidad del
turismo”, a la vez que la “aplicacion de politicas publicas en materia de
seguridad turistica es de gran importancia para el afianzamiento del proceso
de integracion regional” (IDT, 2010: 51-52; OMT, 2013).

Precisamente, la seguridad de los destinos es un indicador del nivel
de sustentabilidad turistica (GSTC, 2013; 2014). Por ello, la gestion
sustentable de riesgos y crisis en el turismo mexicano y latinoamericano
debe ser abordada como un problema estratégico para la seguridad de los
destinos. De tal forma, se convierte en una necesidad el estudio y reflexion
critica de los conceptos, enfoques metodol6gicos y conocimientos practicos
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sobre la realidad en que se desarrolla el turismo en términos de seguridad.
Consecuentemente, el crecimiento y la prosperidad del desarrollo turistico
deben ser asociados a la minimizacion de los riesgos y eventos de crisis
condicionados por la violencia y falta de paz, ya que la seguridad es uno de
los criterios utilizados por los turistas para seleccionar el destino de viaje
(CESTUR, 2012: 189).

Paradojicamente, segun el Instituto para la Economia y la Paz, el
mundo se estd haciendo cada vez menos pacifico, y por tanto mas inseguro;
al tiempo que le estd costando mas a la economia 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 US$14.3 trillones. Destaca que Estados
Unidos, China, Rusia, India y Brasil representan la mayor cantidad de gastos
relacionados con la violencia, lo que equivale al 54% del gasto global para
gestionarla. Agrega que si el mundo redujera el gasto por la violencia en
10%, se generarian US$1.4 trillones, lo cual apoyaria la recuperacion
econdmica global, incrementaria el desarrollo y serviria de alivio a quienes
viven en la pobreza extrema (IEP, 2015b).

Resulta por tanto oportuno abordar desde el punto de vista
investigativo la comprension del impacto de estas situaciones de retroceso en
los niveles de paz y violencia sobre los destinos turisticos con un enfoque
holistico. La literatura expone que en muchos casos el turismo ha sufrido un
descenso inesperado y repentino de la demanda; asi por ejemplo, la
desaceleracion de la demanda turistica en los Estados Unidos después del 11
de septiembre de 2001 fue un caso particular de eventos catastroficos de
crisis en el turismo, ante el cual y en ausencia de investigaciones sobre las
respuestas mas convenientes, los tomadores de decisiones se enfrentaron a
un escenario de incertidumbre (Blake, et al., 2002).

Ante esta problematica es oportuno cuestionarse los niveles actuales
de planificacibn y preparacion del sector turistico mexicano Yy
latinoamericano para enfrentar las crisis e identificar las estructuras
organizacionales, asi como la asignacion de recursos suficientes. Se advierte
en términos generales falta de alternativas para la planificacion y preparacion
ante los riesgos y eventos de crisis en el turismo y una vision a corto plazo,
en la que la gestion de los destinos y sus organizaciones, y la investigacion
cientifica no responden aun a tan complejo problema, a la vez que las crisis
econdmicas y financieras siguen recibiendo la mayor atencion. Esto a pesar
de los multiples esfuerzos realizados en el &mbito internacional, como la
propuesta de agendas y otros instrumentos que facilitan la investigacion y
generacion de nuevos conocimientos a favor de la gestion de las crisis en el
turismo.

Tomando en consideracion esta compleja y polémica problematica se
enuncian las siguientes interrogantes de investigacion con el propdsito de
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generar posibles respuestas: ¢Es la inseguridad un factor limitativo para la
gestion estratégica de la sustentabilidad de los destinos turisticos y sus
organizaciones? ¢;Qué argumentos y oportunidades justifican la gestion
sustentable de riesgos y crisis en el turismo mexicano y latinoamericano?
¢Cudles son las implicaciones de la gestion sustentable de riesgos y crisis
para la conformacién de un sistema de turismo mas seguro en Ciudad Juarez,
México?

En consecuencia es objetivo general de la presente investigacion
justificar el proceso de gestidn sustentable de riesgos y crisis en el turismo
mexicano y latinoamericano como problema estratégico para la seguridad de
los destinos e identificar las experiencias que favorezcan el mejoramiento de
la preparacion y planificacion ante riesgos y eventos de crisis provocados por
la inseguridad en Ciudad Juarez. Derivado del objetivo general se formulan
como objetivos especificos: Fundamentar la gestion integrada de riesgos y
crisis como un problema estratégico para la seguridad del turismo mexicano
y latinoamericano; examinar las mejores préacticas relacionadas con la
gestién de las crisis en el turismo de México y América Latina atendiendo a
los criterios de planificacion, procedimientos de comunicacién y preparacion
de los destinos/organizaciones; y sistematizar experiencias de gestion de
riesgos y crisis provocadas por eventos de inseguridad en Mexico y Latino
América con el fin de servir de aprendizaje para mejorar la preparacion y
planificacion del turismo en Ciudad Juéarez.

Los resultados justifican el posicionamiento de la gestion integrada
de riesgos y crisis en el turismo como problema estratégico de seguridad a
nivel de destinos, reconociendo las caracteristicas del contexto
latinoamericano con respecto a la relacion paz-turismo; asi como el marco
institucional e instrumental para la gestion de riesgos y crisis segun
oportunidades que ofrecen a la seguridad turistica. Seguidamente se presenta
un analisis de situaciones de crisis y estrategias de gestion en destinos
inseguros de Latinoamérica y México como experiencia de aprendizaje para
la region y antecedente al caso de estudio. Finalmente, se realiza la
proyeccién estratégica para la preparacion y planificacion del turismo en
Ciudad Juarez ante riesgos y crisis provocadas por inseguridad; aqui se
caracteriza la ciudad como espacio de turismo fronterizo en un entorno de
inseguridad, se formula el problema estratégico, se construyen los principios
para conformar un Sistema de Turismo Seguro Sustentable; y se proyectan
ambitos de actuacion con acciones a implementar.

Revision de la literatura
Sustentabilidad turistica y Seguridad

Una de las motivaciones mas fuertes en el turismo actual es el interés
creciente por el ambiente natural y el patrimonio cultural (Edgell, et al.,
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2013), lo cual constituye una oportunidad para promover la sustentabilidad, a
la vez que demanda una apropiada seguridad para satisfacer las expectativas
de estos segmentos de mercado. Segun el Centro para la Sustentabilidad de
la Universidad del Este de Carolina (En: Edgell, et al., 2013:149) el turismo
sustentable contribuye a una economia mas equilibrada mediante la
generacion de empleos, ingresos e impuestos, al tiempo que protege y mejora
los recursos culturales, historicos, naturales y construidos para el disfrute y
bienestar de residentes y visitantes. Por ende, los destinos turisticos que
implementan la sustentabilidad adicionan una dimension especial al
crecimiento econdmico y a la calidad de vida de la comunidad (Edgell, et al.,
2013:155).

Ante el problema de certidumbre de la sustentabilidad se han
desarrollado instrumentos que contienen diversos indicadores y criterios de
medicion. La propuesta y utilizacion de los indicadores de sustentabilidad en
el Turismo de México se ha basado en la metodologia SECTUR avalada por
la OMT; la misma ha sido implementada a través de la Agenda 21 Local para
municipios turisticos con un enfoque integrador, y permite medir y
monitorear las condiciones de cada destino; esto mediante la evaluacion
periddica de la sustentabilidad del turismo, considerando las diferencias que
existen entre los mismos (Ibafiez, 2010). Uno de los principales instrumentos
desarrollado como parte de las Agendas 21 turisticas es el Sistema de
Indicadores de Sustentabilidad, el cual se ha aplicado seguin referencia
tedrica en mas de 72 importantes destinos turisticos del pais (SECTUR,
2008; En: Ibéfez, 2010).

En la préactica los modelos de desarrollo turistico sustentable surgen
como un constructo conceptual alternativo a los modelos de desarrollo
turistico tradicional, con los cuales se ha asociado un alto fondo de impactos
adversos. Su fundamento se apoya en el paradigma de la sustentabilidad, el
cual “presupone” una equilibrada integracién entre las dimensiones
econdémica, ambiental y social del desarrollo turistico. En opinion de C.
Virgen “el desarrollo humano se transforma en un elemento central del
paradigma de la sostenibilidad, por lo que ésta se concibe como un espacio
de realizacion del desarrollo humano” (Virgen, 2014: 150). Asi es
reconocido que la dimensién social del desarrollo sustentable exige equidad
por medio de valores y variables que involucran el concepto de desarrollo
humano (CESTUR, 2012: 103).

En tal sentido, se establece un estrecho vinculo entre la
sustentabilidad y la seguridad de los destinos y empresas turisticas; por lo
que frecuentemente es utilizada como indicador de sustentabilidad turistica
(CSD, 1995; Christmann, et al., 1999; AEC, 1999; INEGI, 2000; SECTUR,
2011; GSTC, 2013), ya que la seguridad en el turismo es un argumento
significativo para los turistas que buscan destinos seguros y protegidos

187



(CESTUR, 2012: 189). Segun Blancas -tomando como base la informacion
de World Tourism Organization, 2004- entre los aspectos sociales del
turismo sustentable se encuentra la salud y la seguridad, relacionadas estas
con cuestiones basicas como aspectos sanitarios y seguridad publica local,
con la correspondiente influencia sobre la poblacion visitante (Blancas, et al.,
2010).

Corrobora el Instituto Distrital de Turismo de Bogotd que la
seguridad es un requisito indispensable para la competitividad y la
sustentabilidad del turismo. Es un derecho de visitantes y residentes, una
obligacion indelegable 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 anfitrionas. Bajo esta perspectiva, por ejemplo, la
Politica Distrital de Turismo formulada por el Instituto Distrital de Turismo
en el afio 2008, determind la necesidad de que este liderara el “disefio e
implementacion de un Plan Integral de Seguridad Turistica para Bogota
(IDT, 2010).

En consecuencia, la seguridad turistica garantiza “la proteccion de la
vida, la salud, la integridad fisica, psicoldgica y econémica de los visitantes,
prestadores de servicios y miembros de la comunidad receptora; asi la
seguridad se constituira cada vez mas en el valor agregado que contribuira a
la diferenciacion entre los destinos de calidad” (Grinewald, s/a: 5).
Igualmente, la OMT reconoce que el éxito o el fracaso de un destino
dependen de su capacidad para proporcionar a los visitantes un entorno
seguro. Esto requiere de la participacion activa de todos en correspondencia
con las responsabilidades del destino, el cual debe garantizar que la
delincuencia, los hechos de violencia, conflictos bélicos, sociales, politicos,
religiosos y étnicos, asi como la falta de proteccion publica e institucional
sean asuntos debidamente atendidos (Ibidem).

De tal manera la seguridad turistica debe ser comprendida “bajo un
enfoque integral de cumplimiento de derechos y garantia de libertades para
todas las personas, con fundamento en el disfrute del espacio turistico por
parte de visitantes y residentes; en actuaciones respetuosas de la diversidad y
del cumplimiento de los derechos humanos; en la prevencion del delito, en la
interlocucion y ayuda permanente entre autoridades civiles, policia y
ciudadania; y en la responsabilidad acerca del manejo de la informacion”
(IDT, 2010: 51-52), por lo que las situaciones de violencia constituyen un
factor limitativo para la gestion de la sustentabilidad de los destinos y sus
organizaciones.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, la violencia es el uso
intencional de la fuerza o el poder fisico, de hecho o como amenaza, contra
uno mismo, otra persona 0 un grupo O comunidad, que cause o0 tenga
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probabilidades de causar lesiones, muerte, dafios psicoldgicos, trastornos del
desarrollo o privaciones (OMS, 2002), en la que estan implicados las
victimas —objeto de la misma- y los victimarios —sujeto de ella—; debiendo
utilizarse para determinar el tipo de violencia las categorias de intencional y
no intencional (Londofio, et al., 2000). En contraposicién, la paz se
conceptualiza como “el derecho de mujeres y hombres a la no violencia y a
la justicia; por lo que forma parte de los derechos humanos universales. Su
reconocimiento, respeto y proteccion debe involucrar la actividad de los
poderes publicos y la actividad judicial (Montalban, 2009).

En la practica la inseguridad ciudadana generada por la violencia
deriva en desconfianza, ya que una comunidad aterrorizada suele desconfiar
de los desconocidos y los diferentes; la desconfianza impone patrones de
comportamiento irresponsable que obstaculizan la integracién comunitaria y
reducen la intolerancia a lo desconocido (Moser, et al., 1997). Con la misma
se relacionan acciones delincuenciales y de poder coactivo que impactan
negativamente sobre el turismo, como los robos e intentos de atraco,
secuestros, actos de corrupcién e impunidad, narcotréafico, drogadiccion,
vandalismo, y delincuencia organizada en grupos, mediante los que se
emplea el soborno, intimidacién, fuerza y ajusticiamiento, entre otros.

A proposito el Consejo Global de Turismo Sustentable sugiere como
indicador para la medicién de la sustentabilidad la seguridad (Al2);
mediante el cual se recomienda como criterio de evaluacion: El destino tiene
un sistema para hacer el seguimiento, prevenir, informar al publico y
ofrecer respuestas frente a los riesgos vinculados a la delincuencia, la
seguridad o la salud (GSTC, 2013). Ademas, como parte de la Seccion A
agrega “Demostrar una gestion sostenible del destino”, y en el indicador Al
“Estrategia de un destino sostenible” recomienda como criterio de medida:
El destino ha formulado y esta poniendo en préactica una estrategia
plurianual que se encuentra a disposicion del publico, es adecuada a su
escala, considera temas ambientales, econdmicos, sociales, culturales,
estéticos, de calidad y de seguridad y se ha formulado con participacion
publica (Ibidem).

Recomienda en el punto Al12 “Seguridad y Proteccién” (GSTC,
2013:5) que deben implementarse: inspecciones obligatorias para la
prevencion de incendios, garantizar la higiene de los alimentos y la seguridad
eléctrica en las instalaciones turisticas; medidas de seguridad, tales como
estaciones de primeros auxilios en las playas / sitios de atraccion turistica;
sistemas para prevenir y responder a la delincuencia; precios claros en taxis y
un sistema de despacho organizado en los puntos de entrada de los visitantes;
e informacion publica sobre seguridad y proteccion.

Se reconoce que el destino turistico debe disponer de un sistema para
controlar, prevenir, informar y responder a la delincuencia, la seguridad y los
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riesgos para la salud; y a la vez debe tener un plan de respuesta a las crisis y
emergencias, cuyos elementos clave sean comunicados a los residentes,
visitantes y empresas; este debe establecer los procedimientos y proporcionar
recursos y capacitacion al personal, visitantes y residentes, y actualizarse
regularmente (Ibidem). Precisa como parte de los Criterios Globales de
Turismo Sostenible para Hoteles y Tour Operadores, Seccién A “Demostrar
una gestion sostenible eficaz”, indicando que las organizaciones deben
implementar sistemas de gestion de la sostenibilidad, cumplir con la
legislacion y los reglamentos pertinentes y recibir capacitacion periddica en
la que se integren los temas de seguridad y salud (GSTC, 2014).

De igual forma la Asociacion de Estados del Caribe /AEC/ desde la
Declaracion de la Zona de Turismo Sostenible del Caribe /ZTSC/ ha
incorporado la seguridad como indicador para evaluar la sustentabilidad de
un destino (AEC, 1999), la cual esta contenida en el Manual sobre
Indicadores de Sustentabilidad de la AEC y utiliza como criterio de medicién
el nimero de delitos reportados por los turistas en el destino/No. total de
turistas al afio. Al respecto, ha desarrollado diferentes propuestas que
incorporan la seguridad en el turismo, como la contenida en el Proyecto
ACS-ST-003 “Desarrollo de indicadores para la ZTSC” http://www.acs-
aec.org/index.php?qg=es/sustainable-tourism/proyectos/desarrollo-de-
indicadores-para-la-zona-de-turismo-sustentable-del-cari [recuperado el 11
de julio de 2015].

La Secretaria de Turismo de México a través del Programa de
Turismo Sustentable -anteriormente Agenda 21 para el Turismo Mexicano-
reconoce en el tema entorno socioecondémico, subtema impacto social la
seguridad (1.3) como indicador de sustentabilidad de un destino (SECTUR,
2011). Segun informe de “Evaluacion de desempefio de los destinos en el
marco de los Convenios de Coordinacién en materia de Reasignacion de
Recursos” queda ratificada la importancia de la seguridad como parte del
desarrollo sustentable; en el mismo, las variables relacionadas con el turismo
fueron clasificadas en 7 dimensiones que comprenden la sustentabilidad (2) y
la seguridad (7). Las mismas sirvieron como criterio para medir el
desempefio turistico a través de un indice que mide el éxito de un lugar
turistico cuando los ciudadanos y las empresas estan satisfechos con su
comunidad y la localidad se corresponde con las expectativas de los
visitantes y los inversores (CESTUR, 2012).

Destinos Turisticos Seguros vs. Inseguros.

Segun Bringas, la seguridad debe considerarse como un problema
con evidencias empiricas concretas en cada lugar, en el que la percepcion
social juega un papel importante. Esto significa que deben emprenderse
acciones concretas y campafias en el plano discursivo y simbdlico dirigidas a
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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 dificultades distintas para la seguridad publica de los destinos
visitados (Bringas, et al., 2008).

Entre las caracteristicas de los Destinos Turisticos Seguros deben ser
consideradas (Grunewald, s/a:15) las responsabilidades definidas y asumidas
por el sector publico por area de competencia y el sector privado por
actividad; la comunicacién a los interesados de las responsabilidades segun
ambitos de competencia; y la adopcion y cumplimiento de estandares de
seguridad y préacticas en instalaciones y lugares turisticos en lo relativo a la
prevencion de incendios, salubridad de los alimentos, otros requisitos de
seguridad sanitaria del destino, estdndares ambientales, prevenciéon de
intromisiones ilegales (terrorismo), asi como otros estdndares y practicas
relevantes a nivel del destino turistico.

Las caracteristicas de un Destino Turistico Seguro de acuerdo con
Biosca (2013) se enmarcan en los 10 aspectos que componen la seguridad
del sitio de visitacion, los cuales corresponden a la seguridad antirrobo;
sanitaria; ecoldgica; arquitectonica; actuacion de los agentes de la autoridad;
buen confort de los establecimientos de alojamiento y de los medios de
transporte; nivel de los precios fiable, sin abusos en el cambio de moneda, en
los comercios y mercadillos y en las tarifas de las taxis; el rol del visitante
como peatdn o conductor; oferta fiable; y la gastronomia que garantice la
calidad de los alimentos (Biosca, 2013).

Al respecto, la Universidad Nacional de Quilmes en el marco del
“Convenio Marco de Cooperacion conla Organizacion de los Estados
Americanos y la Fundacién Turismo” ha desarrollado un Sistema Integral de
Seguridad para Destinos y Empresas Turisticas -SISDyET-. Sus objetivos
son desarrollar el concepto de seguridad turistica desde una perspectiva
global; establecer conceptos, analizar tendencias y experiencias sobre
seguridad turistica; considerar el sistema como un instrumento de gestion
empresarial de desarrollo y competitividad de destinos; promover acciones
de informacion, prevencion, concientizacion y educacién sobre la seguridad
en destinos y empresas turisticas; concientizar a los prestadores de servicios
y comunidades receptoras en que la seguridad es una responsabilidad de
todos; y capacitar a las fuerzas de seguridad para incorporarse a la actividad
como informador y promotor turistico (UNQ, 2012).

Opuestamente, las caracteristicas de un Destino Turistico Inseguro
impactan negativamente sobre la imagen del destino y la demanda en los
mercados potenciales; entre las principales causas que inciden en que un
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destino sea inseguro se consideran factores tales como falta de normatividad
relativa a la seguridad y salubridad; ineficiencia policial y las instituciones
de poder; publicidad amarillista con respecto a la situacion del destino;
narcotrafico; y vandalismo. Estos estados de inseguridad requieren
consecuentemente de estrategias que permitan el desarrollo del turismo en
condiciones de mayor seguridad y paz para todos los actores implicados,
propiciando de esta manera el pleno conocimiento, contribucién cultural, y
disfrute de los espacios puestos en valor de uso turistico.

En opinion de Cedefio (2013) y basado en el caso de la Ciudad de
Caracas, los principales factores de riesgo que determinan la inseguridad
en areas metropolitanas -sobre todo en las capitales latinoamericanas y
grandes ciudades- estan condicionados por la alta densidad demografica que
ofrece multiples oportunidades y victimas para los delincuentes, a su vez que
mayores retos para el control policial; presencia de espacios publicos en mal
estado de conservacion y en situaciones de abandono; poca iluminacion;
urbanizacion espontanea; congestionamiento vehicular y déficit policial;
accesibilidad a las armas de fuego; enfrentamientos entre bandas y ajustes de
cuentas; impunidad; asi como leyes y politicas publicas con buenas
intenciones, pero con pocas voluntades (Cedefio, 2013).

Cabe sefialar que entre los factores de mayor impacto sobre la
apreciacion de los destinos turisticos inseguros se encuentra la propia
percepcion de los habitantes locales, la cual es trasmitida al visitante, asi
como las alertas exageradas que realizan algunos paises a sus ciudadanos
(Department of State, 2015a), lo que deteriora ain mas la imagen turistica.
En este sentido es oportuno destacar que la pagina oficial del Departamento
de Estado de Estados Unidos indica que los paises en América Latina con
mayor riesgo para los ciudadanos estadounidenses son México y Colombia
(Department of State, 2015b), razén por la que muchos deciden no viajar a
estos territorios.

En particular, el Departamento de Estado de Estados Unidos advierte
a sus ciudadanos sobre los riesgos de viajar a ciertos destinos de México
debido a las amenazas que representan los grupos delictivos organizados.
Referido al Estado de Chihuahua, recomienda tener precaucion en areas de
distritos de negocios y compras en Ciudad Juérez y sus principales parques
industriales; la zona central y parques industriales de Chihuahua Capital,
Nuevo Casas Grandes y Casas Grandes. Sugiere no visitar otras areas del
estado y viajar entre ciudades solo por las principales autopistas y durante el
dia. Declara que el crimen y la violencia siguen siendo problemas graves en
Chihuahua, sobre todo en la parte sur del estado y en la sierra, incluyendo el
importante destino turistico de las Barrancas del Cobre (Department of State,
2015b).
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Con relacion a la enunciacién anterior cabe mencionar que el 95% de
los propios mexicanos cree que el pais no es seguro, el 44% cree que el
gobierno no puede garantizar la integridad de los turistas, pero a pesar de
ello, siete de cada diez ciudadanos recomendaria a México como destino
vacacional (Parametria, 2013). Relativo a la capacidad del gobierno para
garantizar la seguridad de los turistas el 45% piensa que México tiene la
capacidad de proteger a los visitantes, en oposicién al 44% que considera lo
contrario; por otra parte, de residir en otro pais siete de cada diez
recomendarian viajar a los destinos turisticos mexicanos, en tanto el 26% lo
haria solo cuando se resuelvan los problemas de inseguridad en el pais
(Ibidem).

Gestion de riesgos y crisis en el turismo dentro del contexto de la
sustentabilidad.

El problema de la gestién integrada de riesgos y crisis en el turismo
es un tema de reciente incorporacion al debate cientifico internacional, y por
tanto a la gestion préactica, por lo que se requiere del desarrollo conceptual y
procedimental para ganar en eficiencia y operatividad. En opinion de
Rodriguez-Toubes Mufiz y Fraiz Brea, cuando se presenta una situacion de
crisis en el turismo los conocimientos adquiridos sobre el tema pueden ser
aprovechados como oportunidad por parte de las organizaciones y negocios
turisticos, al tiempo que se convierten en reto para la competitividad y
sustentabilidad, lo cual requiere de wuna preparacion anticipada Yy
planificacion oportuna para minimizar efectos negativos (Rodriguez-Toubes,
et al., 2010), asi como de un sélido sistema de evaluacién durante las
diferentes etapas de gestion.

Al respecto, el Consejo Global de Turismo Sustentable sugiere como
indicador para la medicién de la sustentabilidad la gestion de situaciones de
crisis y de emergencias en los destinos turisticos y sus organizaciones (A13).
Propone como criterio de evaluacion: El destino tiene un plan apropiado de
respuesta en casos de crisis y emergencias. Los elementos mas importantes
se comunican a los residentes, los visitantes y las empresas. El plan
establece procedimientos y proporciona recursos y formacién para el
personal, los visitantes y los residentes, actualizdndose con regularidad
(GSTC, 2013).

El Consejo Global de Turismo Sustentable recomienda que para el
logro de tales fines se requiere (GSTC, 2013:5): disponibilidad pablica del
plan de respuesta ante crisis y emergencias en el sector turistico; capital
humano y financiero para implementar el plan de respuesta ante crisis y
emergencias; desarrollo del plan de actuacion ante crisis y emergencias con
la participacion del sector publico, incluyendo procedimientos de
comunicacion durante y después de la emergencia; plan de gestion de crisis y
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emergencias gque provea recursos Yy capacitacion para el personal, los
visitantes y residentes; y plan actualizado regularmente de respuesta ante
emergencias.

En la préctica internacional existen valiosas experiencias para la
gestién integrada de riesgos y crisis que cubren las necesidades del turismo.
Asi por ejemplo, pueden mencionarse los “Proyectos de Reduccion del
Riesgo de Desastres” desarrollados y/o en desarrollo por parte de la
Asociacion de Estados del Caribe, los cuales estan relacionados con temas
tales como manejo de desastres, sistemas de alertas, fondo regional y
mecanismos financieros post desastre, hospitales seguros, riesgo urbano,
respuesta verde, reduccion de riesgos y desastres, entre otros http://www.acs-
aec.org/index.php?qg=es/reduccion-del-riesgo-de-desastres/proyectos
[recuperado el 11 de julio de 2015].

Metodologia de estudio.

Corresponde a una investigacion aplicada en la que se utiliza el
enfoque deductivo. La metodologia esta orientada a la solucién practica de la
gestion estratégica de riesgos y crisis en el turismo generados por situaciones
de inseguridad; es de caracter cualitativa, transversal y propositiva con
enfoque multidisciplinar. Fueron utilizados métodos empiricos para el
registro, medicion cualitativa, andlisis, e interpretacion de la realidad, tales
como la observacion, analisis de documentos, estudio de casos y trabajo con
grupos de poblacién; asi como métodos tedricos para la comprension de la
teoria cientifica, identificacion de regularidades y caracteristicas esenciales
del fenébmeno objeto de estudio, como el analitico-sintético, inductivo-
deductivo, historico-logico, y sistémico-estructural. En correspondencia con
los métodos seleccionados fueron utilizadas técnicas conceptuales,
descriptivas y proyectivas.

En la etapa 1 del estudio se construyeron y justificaron las bases
tedricas y practicas para la gestion integrada de riesgos y crisis en el turismo
mexicano y latinoamericano como problema estratégico. Con respecto a esta
se realizo la caracterizacion del espacio latinoamericano como contexto de
estudio segun fuentes documentales y se realizO una sistematizacion
orientada a valorar el marco institucional e instrumental para la gestion de
riesgos y crisis en el turismo, reconociendo las oportunidades para la gestion
de eventos generados por la inseguridad.

En la etapa 2 se estudiaron las situaciones de crisis y estrategias de
gestion en destinos turisticos inseguros de México y Latinoamérica
utilizando informacién secundaria. Se basé en la interpretacion de casos de
destinos inseguros de México y Latinoamérica, en los que se han reportado
eventos de crisis, y consecuentemente se han implementado estrategias de
gestion con diferentes niveles de éxito. Esto con el propdsito de establecer
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aproximaciones comparativas entre paises seleccionados de la region con el
fin de analizar problematicas comunes y extraer experiencias de aprendizaje
que sirvan de base a la identificacion de regularidades.

Fueron seleccionados como casos de estudio diferentes destinos
turisticos locales de México, Brasil, Venezuela, Colombia, Honduras, y
Guatemala. El criterio de seleccion se fundamento en los niveles de violencia
e inseguridad reportados en diferentes momentos historicos de su ciclo de
vida, asi como la importancia concedida al desarrollo del turismo. Este
escenario comparado pretendié comprender aspectos relativos a la situacion
de inseguridad experimentada a nivel del destino, conocer la capacidad de
respuesta ante la crisis reportada, y la gestion turistica/no turistica
implementada para contribuir a la minimizacion de los efectos adversos a
que ha estado expuesto el turismo.

En la etapa 3 se conformd la proyeccidn estratégica sustentable para
la mejor preparacion y planificacion del turismo en Ciudad Juarez ante
riesgos y eventos de crisis provocados por la inseguridad; en funcion de ello
se trabajo con 3 grupos de discusion. En un primer momento se realizd la
caracterizacion de Ciudad Juarez como espacio de turismo fronterizo en un
contexto de inseguridad y se definié de forma participativa el problema
estratégico relativo a la gestion de riesgos y eventos de crisis en el turismo a
causa de la inseguridad en el destino.

De igual forma se elaboraron los principios estratégicos para
conformar un Sistema de Turismo Seguro en Ciudad Juarez. El proceso de
construccion se baso en los resultados del trabajo en grupos; en una primera
sesion se presentaron los hallazgos y experiencias de México y América
Latina (segun casos seleccionados), posteriormente se realizé una jornada de
elaboracion, socializacion y debate de la informacion listada por cada grupo
de trabajo, la cual fue sometida a un proceso de reduccién por exclusién e
integracién de ideas, asi como de ponderacion segin niveles de importancia
con el proposito de obtener un Unico sistema de principios.

Atendiendo a los resultados anteriores se identificaron los &mbitos de
actuacion y requerimientos minimos para la gestion sustentable de riesgos y
crisis en el turismo de Ciudad Juarez. La identificacion de los requerimientos
minimos de actuacion para la gestion de riesgos y crisis provocados por
situaciones de inseguridad se realizO a partir de la propuesta de un
documento base que fue debatido con los participantes en cada grupo de
discusion. La lista fue ajustada, enriquecida y validada por los participantes.
Seguidamente se realizd en sesion plenaria la evaluacion de cada
requerimiento atendiendo a la brecha percibida para su implementacion; se
utilizo una escala Likert en la que el valor 1 significa la minima puntuacion y
el 10 la méaxima.
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Gestion integrada de riesgos y crisis en el turismo mexicano y
latinoamericano como problema estratégico para la seguridad de los
destinos. Una justificacion necesaria.

Breve reflexion sobre el contexto latinoamericano de paz y turismo.

Segun reporte del Instituto para la Economia y la Paz, el mundo ha
demostrado ser menos pacifico entre 2008 y 2015 (IEP, 2015a: 46). El
impacto econémico de la violencia sobre la economia mundial en 2014 ha
sido estimado en 14,3 billones de dolares, lo que representa el 13,4 % del
PIB mundial. Desde 2008 el impacto econémico total en el PIB mundial se
ha incrementado en un 15,3 % (IEP, 2015a: 5). Estas regularidades son
inherentes a todos los paises de América Latina, especialmente México.

El espacio geografico latinoamericano esta caracterizado por
marcadas brechas sociales y condiciones de inequidad e inestabilidad
politica; a pesar de ello, se advierte un escenario Unico de oportunidades
sociopoliticas y econdémicas que permiten pronosticar mejoras (Calderdn,
2011). La CEPAL ha proyectado una tasa de crecimiento economico cercana
a cero para América del Sur, mientras que en Centroamérica y México
alcanzaria 3,2 % y en el Caribe 1,9 %; los paises lideres en la expansion
serian Panama (PIB de 6,0%), Antigua y Barbuda (5,4%) y Bolivia,
Nicaragua y Republica Dominicana (5,0%) (CEPAL, 2015a).

De acuerdo al reporte del Instituto para la Economia y la Paz el
estado de paz es bajo en México, Colombia y Venezuela; medio en Brasil,
Ecuador, Pert, Bolivia y Paraguay; y alto en Chile, Argentina, y Uruguay
(IEP, 2015a: 10). No obstante, de acuerdo con el referido documento (IEP,
2015a) y comentado por el Instituto Mexicano para la Competitividad
(http://imco.org.mx/seguridad/indice-de-paz-mexico-2015-via-el-instituto-
para-la-economia-y-la-paz/ [Recuperado el 02 de julio de 2015], México ha
experimentado un descenso considerable en la violencia desde 2011 vy el
nivel de paz a nivel nacional ha mejorado en un 16%, con una puntuacion
que fluctua entre 1,60 en Hidalgo y 3,66 en Guerrero; en este ranking el
Estado de Chihuahua tiene una calificacion de 2,696, lo que lo sitda en la
posicion 26 en un total de 32 estados.

En opinion de J. Ganzo y colegas, en México “desde el inicio del
presente sexenio se han incrementado las situaciones de riesgo, inseguridad y
peligro, afectando severamente al turismo; esto se refleja en la baja afluencia
turistica y comercial provocada desde 2008 por las magnificadas alertas que
emite Estados Unidos y por las olas de inseguridad...” (En: Griinewald, s/a:
79). Al respecto, proponen una estrategia compuesta por cuatro puntos
principales; estos son, la desregulacion de trdmites para incentivar la
inversién; incremento de créditos al sector; mejoramiento de la
infraestructura carretera y portuaria; y facilitacion de los tramites para las
llegadas internacionales (En: Grinewald, s/a: 85).
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La puntuacion global para América del Sur segun el indice de Paz de
2015 comparado con 2014 descendié ligeramente por debajo de la media
mundial. La paz en Centroamérica y el Caribe logré mejorar ligeramente en
comparacion con igual periodo, aunque se mantiene por debajo de la media
mundial y continGa siendo la region méas baja del ranking mundial en
términos de las tasas de homicidios y delitos violentos, asi como en la
percepcién de criminalidad, fenédmenos frecuentemente relacionados con
pandillas urbanas y la delincuencia asociada a las drogas. México continta
reportando la puntuacion mas baja entre los paises Centroamericanos y del
Caribe (IEP, 2015a).

En este contexto el turismo se inserta como una importante fuente de
ingresos econdmicos y bienestar para América Latina, llegando a representar
en algunos de los paises mas del 30% del PIB, y alrededor del 50% de las
exportaciones de bienes y servicios corresponde a “exportaciones” por
concepto de turismo; este es el caso de las naciones del Caribe donde el
sector supera el 16%, encabezando el ranking de participacion en el turismo
receptor Sta. Lucia (31%), Bahamas, y Antigua y Barbuda (CEPAL, 2011).
En Centroamérica estos indicadores reflejan una participacion en el consumo
turistico receptor cercana al 10% del PIB -2009- y representa
aproximadamente el 20% de las exportaciones de bienes y servicios; no
obstante, para el conjunto de América Latina y el Caribe los ingresos por
turismo representaron tan solo el 1,8% de su PIB en el periodo 1980-2008,
destacando algunos paises como Uruguay con valor cercano al 4% (Ibidem).

Durante el 2014 la region de Las Américas recibio un total a 182
millones de visitantes y ocupd la mejor posicion en términos relativos a nivel
internacional al registrar un crecimiento del 8%, con la participacion positiva
de América del Norte (9%), el Caribe (7%), América Central (6%) y
América del Sur (5%). Los ingresos por concepto de turismo internacional
crecieron en solo 3%, con la participacion positiva de América Central (8%),
el Caribe (7%), América del Sur (6%), y América del Norte (2%). Para 2015
las perspectivas pronosticadas fueron mas favorables, ya que se esperaba un
crecimiento de entre 4% y 5%, mientras que las previsiones a largo plazo
estiman una desaceleracion comparativa en la llegada de turistas a la region,
con un estimado de 248 millones para 2030 (UNWTO, 2015).

Marco institucional e instrumental para la gestion de riesgos y crisis en
el turismo. En busqueda de oportunidades para la gestion de eventos
generados por la inseguridad.

En diferentes ambitos de gestion se han venido gestando, y
progresivamente consolidando, un conjunto de instrumentos que favorecen la
atencion a los riesgos y crisis en el turismo. Entre estos se encuentran el
Programa Regional para Las Américas de la OMT, Programa de Desarrollo
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Sustentable del Turismo de la OMT, Programa de Gestién de Riesgos y
Crisis de la OMT, Red de Respuesta ante Emergencias Turisticas,
Herramientas de comunicacion de crisis en el ambito del turismo de la OMT,
Sistemas de Gestion de Crisis, Reglamento Sanitario Internacional de la
OMS, asi como instrumentos desarrollados por la CEPAL y la Asociacion de
Estados del Caribe, entre otros. Cada uno de ellos aporta valiosa informaciéon
al proceso de gestion de riesgos y crisis en el turismo a nivel global, regional
y local, asi como a sus organizaciones.

El Programa Regional para Las Américas de la OMT tiene como
mision el reforzamiento de la calidad y la eficacia de la cooperacion para el
desarrollo a largo plazo, en correspondencia con lo cual promueve
seminarios, conferencias y talleres, a la vez que asiste a los gobiernos en la
obtencion de conocimientos técnicos que le permitan formular politicas
turisticas y estrategias para la planificacion turistica basada en los principios
de la sustentabilidad. Desarrolla misiones de apoyo sectorial a corto plazo
bajo demanda con el fin de identificar y evaluar las necesidades especificas
de asistencia técnica, ademas de proveer asesoramiento en politicas turisticas
http://americas.unwto.org/es [recuperado el 27 de junio de 2015]. Enfatiza la
cooperacion para el desarrollo del turismo entre los paises de la region, la
formacion, asesoramiento y asistencia técnica con el fin de garantizar la
sustentabilidad y la gestion de riesgos y eventos de crisis en el turismo
regional.

Este programa desarrollé diversas actividades en el afio 2014, las
cuales estuvieron centradas en la promocion del desarrollo del turismo
sustentable (dentro de cuyo programa se da seguimiento a riesgos y crisis en
el turismo) y la cooperacion regional. Asi, en El Foro de Cartagena de Indias,
Colombia, se abordaron temas de interés regional como la competitividad, el
uso de las tecnologias en la comunicacion y el desarrollo comunitario en el
marco del desarrollo del turismo sustentable. Al mismo tiempo, se ha venido
reforzado la cooperacion con las organizaciones regionales a través de
Memorandos de Entendimiento con la Organizacion de Turismo del Caribe
(CTO) y con la Asociacion de Estados del Caribe (AEC) con el fin de
consolidar esfuerzos en la promocion del turismo y la sustentabilidad de la
region (UNWTO, 2015).

En particular la OMT a través del Programa de Desarrollo
Sustentable del Turismo ayuda a evaluar y mitigar los riesgos para el
turismo, y promueve el desarrollo, planificacion e implementacion de
sistemas de gestion de crisis que permitan reducir el impacto y ayudar en la
recuperacion http://rcm.unwto.org/en/content/about-us-7 [recuperado el 27
de junio de 2015]. Este enfoque permite relacionar en una cadena los
conceptos de Riesgos — Eventos de Crisis — Impacto — Recuperaciéon como
base analistica para la comprension del proceso de gestion preventiva y
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correctiva de estos, al tiempo que pude relacionarse con las etapas del
modelo de las 4 “Rs”; es decir, reduccion y preparacion pre crisis,
respuesta durante la crisis y recuperacion post crisis (Wilks y Moore, 2003;
Rodriguez-Toubes, 2011; Pennington-Gray, 2011).

Seguidamente se presenta en sintesis el estudio de sistematizacion
realizado con el fin de identificar areas de oportunidad para México y los
paises latinoamericanos segun experiencias desarrolladas por la OMT a
través de diferentes proyectos y actividades (Tabla 1). De la misma se
pueden inferir la necesidad de disponer de politicas y estructuras de gestion;
informacion confiable y suficiente como base para los procesos de toma de
decisiones; planificacion integrada y sistémica; el desarrollo de capacidades
de gestion a través de la capacitacion, formacién, entrenamiento y
aprendizaje de experiencias previas; y disponibilidad de recursos humanos,
materiales y financieros para la actuacién directa durante todas las etapas del
ciclo de vida de una crisis en el turismo.

Tabla 1 Areas de oportunidad para México y los paises latinoamericanos derivados de

experiencias desarrolladas por la OMT a través de diferentes proyectos y actividades.
Proyectos / actividades | Actuacion de la OMT \ Areas de oportunidades

1.  Movimiento seguroy Planificacion.
eficiente de los viajes

internacionales a través

de medidas para facilitar
los desplazamientos

Desarrolla normas, procedimientos e
informacion para sortear amenazas,
reducir costos y ayudar el movimiento
seguro, saludable y eficiente de viajeros.
Ofrece informacion y advertencias de

Informacion.
Advertencias de viajes.

Coordinacién con la OMS para viajes

seguros.

internacionales. viajes. Coordina con la OMS en el
marco del Reglamento Sanitario

Internacional (RSI).

2. Identificacion y
mitigacion de riesgos

Apoya esfuerzos de gestion de crisis en
el turismo a nivel nacional, centrandose

Identificacion / mitigacion de riesgos.
Elaboracion de Sistemas de Gestion de

globales y locales en el establecimiento de Sistemas Crisis.
relacionadas con el eficaces de Gestion de Crisis (CMS) y la Apoyo de esfuerzos a la gestion de
turismo. mejora de estos, identifica estructuras y crisis.

procedimientos de emergencia
nacionales. Prepara directrices y casos
de buenas practicas, proporciona
estrategias de mitigacion, acciones e
instrumentos para evaluar riesgos a
través de talleres de capacitacion sobre:
Planificacion de Emergencias en el
Turismo; Anélisis de Riesgos en el
Turismo, Atencién Temprana y
Cartografia; Coordinacion de Crisis a
nivel Nacional e Internacional;
Comunicacién de Crisis; y Técnicas de
Recuperacion.

Identificacion de estructuras y
procedimientos de gestion.
Sistematizacion de buenas précticas de
gestion.

Estrategias de mitigacion.
Acciones e instrumentos para la
evaluacion de riesgos.
Entrenamiento y capacitacion.

3. Coordinacion con el
sistema de las Naciones
Unidas para permitir y
garantizar un enfoque
de trabajo coherente y
comun.

Promueve, coordina y coopera para la
preparacion y actuacion en areas de
salud, seguridad, delincuencia, desastres
naturales / antropicos, y otras, con
organizaciones y estrategias de la OMS
(brote de la pandemia -H1N1- en 2009),
Estrategia Internacional para la
Reduccioén de Desastres (EIRD),
Federacion Internacional de Sociedades
de la Cruz Roja y de la Media Luna
Roja (FICR), Organizacion de la

Coordinaci6n y cooperacion inter
institucional con el sistema de las
Naciones Unidas para la gestion de
crisis.

Estrategias de gestion de crisis y
reduccion de riesgos y desastres.
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Aviacion Civil Internacional (OACI),
Instituto Internacional de
Investigaciones de las Naciones Unidas
sobre Crimen y Justicia (UNICRI);
Oficina de las Naciones Unidas para la
Reduccion del Riesgo de Desastre
(UNISDR), y el Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD).

4. Fomento de capacidades
para desarrollar,
planificar y poner en
practica Sistemas de
Gestion de Crisis en el
turismo.

Desarrolla talleres segiin necesidades
regionales y nacionales que abordan el
enfoque sistematico para la gestion de
riesgos y crisis, incluyendo estructuras

de organizacion, responsabilidades,
politicas y procedimientos;
planificacion de emergencias en el
turismo; prevencién de desastres en
areas de desarrollos turisticos;
coordinacidn en tiempos de crisis,
incluyendo el establecimiento de
prioridades, el mantenimiento de la red
y la coordinacion; centros de
operaciones de crisis; procedimientos y
técnicas; comunicacion de crisis;
desarrollo de productos turisticos en
entornos dificiles; y estrategias e
instrumentos para la recuperacion de
destinos turisticos.

Capacitacion y formacion.
Desarrollo de capacidades
institucionales.
Aplicacion del enfoque sistémico a la
gestion de riesgos y crisis en el
turismo.

Promocién de estructuras, politicas,
responsabilidades, instrumentos,
procedimientos y planes para la
prevencion, gestion de riesgos y crisis,
comunicacion y recuperacion de
destinos.

Coordinacion en tiempos de crisis.
Identificacion de prioridades.
Desarrollo de redes de trabajo.
Centros de operacion de crisis.

5. Planificacion e
implementacion de
esfuerzos para asegurar
enfoques comunes a
nivel internacional,
especialmente a través
de ejercicios de
simulacién

Coordina la preparacion a través de
gjercicios de simulacion generalmente a
niveles regionales y enfocados a la salud

y otras amenazas especificas para el

turismo, con el fin de entrenar las
habilidades de respuesta e identificar las
posibles areas de mejora.

Coordinacion/planificacion.
Desarrollo de habilidades en respuesta
a eventos de crisis.
Identificacion de &reas de mejora para
la minimizacién de riesgos e impactos.
Simulacién de eventos de crisis en el
turismo.

6. Asistencia de
emergencia a los
estados miembros
durante eventos de
Crisis.

Ofrece asistencia directa a esfuerzos de
gestion de crisis en el turismo a nivel
nacional durante la etapa de crisis o fase
de recuperacion a peticion del estado
miembro.

Asistencia y apoyo directo en
emergencias en las etapas de crisis y
recuperacion post crisis.

7. Coordinacion a través
del Programa de
Desarrollo Sustentable
del Turismo para la
actuacion en situaciones
de crisis.

Coordina esfuerzos, informacion y
mensajes durante las crisis
internacionales que tienen un impacto
importante en el sector.
Desarrolla acciones directas a través de
la Red de Respuesta ante Emergencias
Turisticas (TERN).

Coordinacion y apoyo.
Informacién y comunicacion para la
actuacion en tiempos de crisis en el

turismo.
Activacion de la Red de Respuesta
ante Emergencias Turisticas (TERN)
en caso de crisis.

Fuente: Elaboracion propia basada en informacién publicada por la OMT, disponible en
http://rcm.unwto.org/en/content/about-us-7 [recuperado el 27 de junio de 2015].

Segun informacion sistematizada se revela la importancia de prestar
atencion a los tres componentes criticos de la gestion de eventos de crisis en
el turismo, conocidos como las 3 “C”: comunicacion, coordinacion vy
colaboracion. El Sistema de Gestion de Crisis CC-CMS reconoce que la
comunicacion facilita mensajes de notificacion de emergencias; la
coordinacion proporciona respuesta, conexion y registro de eventos entre los
niveles de gestion, los individuos y/o departamentos de la organizacion, por
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lo que los gerentes de contingencia pueden gestionar y colaborar con los
equipos de respuesta a las crisis y promover la recuperacion del negocio; la
colaboracion asegura que todos sean conscientes de su responsabilidad,
tomen decisiones informadas, coordinadas, e inmediatas para la rapida
solucion, apoyados en informacion confiable, colaboracion fluida y la
reduccion de costos http://www.crisiscommander.com/incident-management/
[recuperado el 01 de julio de 2015].

La Red de Respuesta ante Emergencias Turisticas (TERN) trabaja
con el Sistema de las Naciones Unidas y la OMT para promover la
colaboracion y cooperacion entre los decisores y el turismo en respuesta a
acontecimientos imprevistos e imprevisibles de carcter perjudicial.
Contribuye a hacer los viajes y destinos seguros, compartiendo informacién,
mensajes publicos claros, concisos y geograficamente especificos; se activa
en emergencias regionales y globales de relevancia o si lo solicitara un
miembro. Colaboran con TERN en la region la Asociacion Americana de
Hoteles y Alojamientos; Asociacién Latinoamericana y del Caribe de
Transporte Aéreo; Sociedad Americana de AAVV; Asociacion de Hoteles y
Turismo del Caribe; y Organizacion de Turismo del Caribe
http://rcm.unwto.org/en/content/about-tourism-emergency-response-
network-tern-0 [recuperado el 27 de junio de 2015].

Las Herramientas de Comunicacion de Crisis en el ambito del
Turismo de la OMT se basan en que los procesos de comunicacion de crisis
son un componente basico para la gestion de destinos y sus entidades, por lo
que ofrece a las Organizaciones Nacionales de Turismo, a las
Organizaciones de Gestion de Destinos y al Sector Privado una guia practica
que integra instrumentos Utiles para la implementacion ante los desafios que
representan los eventos de crisis para el desarrollo del turismo. Estos son
protocolos detallados de actuacion, listas de verificacion, plantillas de
muestra configuradas por tipo de crisis y categoria mediatica, directrices para
medir la eficacia, précticas recomendadas y el uso de los medios sociales en
situaciones de crisis (OMT, 2012).

Existen diversos productos disponibles para la gestion de crisis,
algunos de ellos innecesariamente complejos y dificiles de usar y mantener,
lo que se complica ain mas cuando no existe un equipo dedicado, el tiempo
y los recursos suficientes; otros casos son mas amigables como el Sistema de
Gestion de Crisis CC-CMS que tiene una interfaz intuitiva y navegacion
I6gica que simplifica el proceso de aprendizaje, haciendo posible la
ejecucion de ejercicios y simulacros para validar el sistema y su
implementacion  http://www.crisiscommander.com/incident-management/
[recuperado el 01 de julio de 2015].

El Reglamento Sanitario Internacional de la OMS es un acuerdo
juridicamente vinculante que pretende prevenir la propagacion de

201


http://www.crisiscommander.com/incident-management/

enfermedades a través de los viajes con el fin de garantizar la seguridad en
salud pablica mediante la deteccion, evaluacion, notificacion y respuesta a
las amenazas de emergencia, las cuales pueden ser consecuencia de
infecciones emergentes como el Sindrome Respiratorio Agudo Severo
(SARS) o una nueva pandemia de gripe humana, por lo que contribuye a la
prevencion de su propagacion. Es importante ya que reduce los impactos
negativos sobre el sector y los pasajeros; controla la propagacion de
enfermedades transmisibles y de acciones de respuesta rapida; a la vez que
limita las restricciones innecesarias de viajes
http://rcm.unwto.org/es/node/23089 [recuperado el 27 de junio de 2015].

La Comision EconOmica para América Latina y el Caribe brinda
apoyo técnico en evaluacion de desastres y vulnerabilidad. Ha desarrollado
una metodologia para la evaluacién del impacto socioeconémico y ambiental
de los desastres naturales, con experiencias exitosas en respuesta ante
terremotos, huracanes, y tsunamis (CEPAL, 2015b). Indica que “la alta
vulnerabilidad de la subregion mesoamericana y caribefia dada por el
tamafio, grado de desarrollo desigual, y la diferente capacidad para enfrentar
los riesgos concretados en la creciente recurrencia de desastres, requiere
cambiar los enfoques actuales de tipo reactivo/respuesta post desastres hacia
un enfoque precautorio, que permita evitar la pérdida de vidas y de
patrimonio, asi como, de dinamismo econémico junto con la incrementada
degradacion y perdida de recursos naturales” (Ibidem).

El programa de trabajo en materia de evaluacion de desastres de la
Sede Subregional de CEPAL en Meéxico se coordina e inserta en una
estrategia de alcance regional que incluye (CEPAL, 2015b):

e Conocimiento de los impactos estaticos y dinamicos de los
desastres, promoviendo su estudio en centros de investigacion e
incorporando la temética de la reduccion del riesgo en la curricula
académica, y enfatizando el caracter multidisciplinario e
intersectorial del riesgo.

e Capacidades nacionales para evaluar los impactos de los desastres
para generar indicadores georeferenciados de riesgo (adicional a los
mapas de amenazas o indicadores de vulnerabilidad).

e Tendencias de variacion y cambio climatico que se concretan en
desastres, y su evaluacion para aportar elementos a la cuantificacion
de los recursos necesarios, tanto para la reduccion del riesgo ante
desastres de alta recurrencia, como para la adaptacion a las
condiciones cambiantes que se asocian al cambio climéatico y al
estado de degradacion ambiental.

e Insercion del tema de reduccion del riesgo y adaptacion en las
estrategias regionales y nacionales; de no hacerse se dificultan,
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retrasan o nulifican los efectos de los otros ejes estratégicos del

desarrollo (productividad, competitividad y busca de equidad).

Para el caso de México la Secretaria de Turismo /SECTUR/ tiene
como como mision conducir el desarrollo turistico nacional articulando las
acciones de diferentes instancias 'y niveles de gobierno
http://www.sectur.gob.mx/conoce-la-sectur/vision-y-mision/ [recuperado el
09 de junio de 2015]. ElI Programa Sectorial de Turismo 2013-2018
establece el Objetivo 2 “Fortalecer las ventajas competitivas de la oferta
turistica”, en el que enuncia como Estrategia 2.5. “Impulsar una politica de
seguridad integral para proporcionar una experiencia turistica satisfactoria y
plena a los visitantes”; traza entre las lineas de accion: disefio e
instrumentacién de un modelo de seguridad, asistencia y proteccién integral
turistica; operativos de atencidn al turista; auxilio en zonas de mayor
afluencia; informacién para crear una experiencia confiable y de calidad; y
protocolos de atencidn para atender a turistas en contingencias.

Tomando en consideracion los antecedentes sistematizados es
indudable que la gestion de riesgos y crisis en el turismo mexicano y
latinoamericano puede constituirse en un problema estratégico para la
actuacion ante cualquier evento que impacte negativamente sobre los
destinos y sus organizaciones. Al respecto, sera necesario considerar como
indicadores basicos de gestidn por lo menos los siguientes:

e Tipos de riesgos y crisis que acaparan las mayores preocupaciones
para los destinos/organizaciones turisticas.

e Tipos y niveles de preparacion de los destinos/organizaciones
turisticas propensos al impacto de riesgos y crisis.

e Existencia en cada uno de los destinos/organizaciones turisticas de un
plan de gestion de riesgos y crisis.

e Instrumentos y mecanismos de respuesta rapida de los
destinos/organizaciones turisticas cuando una crisis afecta los
negocios turisticos.

e Monitoreo y control sobre la eficiencia de los mecanismos de
respuesta ante riesgos y crisis en el turismo.

e Sistema de acciones mediante las que se implemente la recuperacion
de los destinos/organizaciones turisticas en la etapa de post crisis.

La busqueda de respuestas a estas urgentes necesidades justifica la
planificacion y preparacion para los efectos adversos de los eventos de crisis,
ya que permite conocer el fendbmeno segun niveles de riesgo social,
ambiental y economico, reconocer las mejores practicas de gestion en el
turismo, valorar los niveles actuales de planificacion y preparacion del sector
turistico para enfrentar riesgos y crisis, entrenarse en las etapas basicas del
proceso e identificar las estructuras organizacionales y asignacion de
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recursos en apoyo a la gestion de dichos eventos, asi como disponer de
programas de actuacion para su implementacion a niveles diferentes de
gestion.

El enfoque estratégico que debera implementarse ante casos de
riesgos y eventos de crisis es de gran necesidad e importancia para el sector
turistico regional en respuesta a los eventos catastroficos diversos que
enfrenta, debido a que permite transferir los resultados a los beneficiarios
(sector publico en los diferentes niveles de gobierno; prestadores de servicios
turisticos; comunidad local; turistas; instituciones de educacion turistica;
etc.), quienes quedaran fortalecidos para cubrir los siguientes 4 ambitos de
actuacion:

e Reducir los riesgos y crisis en el turismo: mediante politicas de
observacion, vigilancia, monitoreo, protocolos y procedimiento de
prevencion, percepciones del riesgo, etc.

e Prepararse para los riesgos y crisis en el turismo: mediante la
planificacion estratégica, tactica y operativa.

e Responder ante los riesgos y crisis en el turismo: fortaleciendo la
capacidad de respuesta, activacion de las acciones de respuesta,
comunicacion eficiente, y asistencia a damnificados.

e Recuperarse de los efectos de las crisis en el turismo: a través de la
implementacién de acciones de recuperacion y seguimiento.

Los beneficios de implicar a los diferentes actores del
destino/organizacion en las propuestas de gestion con enfoque participativo
fortalecen los vinculos de accidn colaborativa entre los participantes y la
generacion de conciencia sobre el aprovechamiento de las oportunidades de
implementacion de los principios del turismo sustentable, ya que les
permitira:

1. Aprender cémo el destino/organizacion puede prepararse mejor
para eventos de riesgos y crisis que afectan el turismo y el
bienestar econdmico general.

2. Permitir que el destino/organizacién pueda responder a los
riesgos y crisis, y proteger a los visitantes, empleados y la
imagen/marca de la empresa, su responsabilidad social, etc.

3. Acortar los tiempos de recuperacion tras un evento de crisis en el
turismo.

4. Integrar una red con grupos de profesionales del sector a través
del aprendizaje compartido basado en la cooperacidn, intercambio
de buenas précticas, y la asistencia en tiempos de crisis.

5. Aprender los procesos especificos y tangibles para el desarrollo
de un plan integral, detallado y viable a implementar en el destino
Yy Sus organizaciones.

6. Generar oportunidades de aprendizaje para el desarrollo de lideres
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en crecimiento dentro del sector turistico especializados en la
gestion de riesgos y crisis.

7. Crear o mejorar significativamente los planes de gestion de
riesgos 'y crisis en el turismo, lo que permitira al
destino/organizacion prepararse, responder y recuperarse ante
eventos adversos.

8. Desarrollar una relaciéon a largo plazo con las familias vy
comunidades que han experimentado sucesos tragicos en el
destino/organizacion.

9. Asociarse con otras empresas turisticas para abordar las
cuestiones de financiacion, comunicacion e infraestructura
necesarias durante los diferentes momentos de una crisis en el
turismo.

Situaciones de crisis y estrategias de gestion en destinos turisticos
inseguros de Latinoamérica y México.

De acuerdo con un estudio realizado por el Consejo Ciudadano para
la Seguridad Pdblica de México se advierte una preocupante situacion para
América Latina, pues 40 de las 50 ciudades mas violentas se encuentran en la
region (Rojas, 2012). En opinidn del Presidente de la Organizacion, este
informe permite a los gobiernos locales tomar decisiones con respecto a sus
planes de seguridad y reflexionar sobre las causas de los altos indices de
violencia. El informe agrega que faltan politicas publicas y presiéon de los
medios de comunicacion, asi como exigencia por parte de la sociedad civil, y
afilade que se debe trabajar para disminuir la impunidad y consolidar la
accion de fiscalias y procuradurias junto con los poderes judiciales, aunque
se evidencia aun resistencia por parte de algunas autoridades para aceptar las
cifras, ya que pudieran querer mostrar una realidad diferente por motivos
varios, como la caida de la inversion y el turismo (Ibidem).

Atendiendo a la informacidn elaborada por el Instituto de Economia y
Paz “El Indice de Paz Global /IPG/ del 2015 en los paises de Centro
América, el Caribe y America del Sur” se elaboro la tabla 2 en la que se
relacionan como base para el presente estudio los de mayores problemas
debidos a la inseguridad y la violencia. Los mismos reflejan ser los paises
menos pacificos segun el IPG (IEP, 2015), reconociéndose los valores mas
elevados para México y Colombia. A su vez la tabla 3 lista las ciudades méas
violentas del mundo contenidas en los paises seleccionados como casos de
estudio, reflejando que el Unico pais con 3 ciudades incluidas entre las mas
violentas es México.
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Tabla 2 Clasificacion regional y por paises (seleccionados) en el indice de Paz Global.

REGIONES Y CLASIF PUNTUA- CAMBIO EN LA CLASIFICA COSTO DE LA
PAISES ICA- CION PUNTUACION/ | -CION VIOLENCIA

CION GLOBAL ANO REGIONAL

GENER ANTERIOR

AL

CENTRO AMERICA Y EL CARIBE

Honduras 116 2.210 -0.050 9/12 US$ 8,357,648,685
Guatemala 118 2.215 -0.014 10/12 US$ 11,560,741,639
México 144 2.530 -0.016 12/12 US$ 221,435,321,551
Promedio Regional 2.091

SUDAMERICA

Brasil 103 2.122 -0.075 9/11 US$ 254,883,857,430
Venezuela 142 2.493 -0.099 10/11 US$ 63,989,726,194
Colombia 146 2.720 +0.049 11/11 US$ 113,714,606,726
Promedio Regional 2.053

Fuente: Elaboracion propia basado en IEP, 2015: 12.

Tabla 3 Listado de casos seleccionados entre las 50 ciudades més violentas del mundo en

2014.
Posicion Ciudad Pais | Homicidios Habitantes Tasa I
1 San Pedro Sula Honduras 1,317 769,025 171.20
2 Caracas Venezuela 3,797 3,273,863 115.98
3] Acapulco México 883 847,735 104.16
25 Guatemala Guatemala 1,288 3,074,054 41.90
27 Juarez México 538 1,347,165 39.94
43 Chihuahua México 289 868,145 33.29
49 Medellin Colombia 657 2,441,123 26.91

Fuente: Elaboracion propia basado en Forbes, 2015a.

Notese como no existe correspondencia directa entre las ciudades
mas inseguras y las ciudades mas visitadas por turismo internacional en
América Latina (Forber, 2015b). Estas aparecen listadas en el ranking de la
tabla 4, a pesar de que otros factores pueden ejercer influencia sobre el
ordenamiento del mismo. Dos de los paises con indices de paz bajo en la
region (México y Colombia) y uno con estado de paz medio (Brasil)
contienen destinos ubicados en las posiciones 2, 8, y 7 respectivamente entre
las ciudades mas visitados en 2015. Resalta el caso de México cuya ciudad
capital sobresale por la recepcion de turistas internacionales a pesar de las

clasificaciones en que se ubica el pais.
Tabla 4 Ciudades més visitadas de América Latina.

Ranking Destino Total de visitantes
1 Lima, Perl 4.2 millones
2 Ciudad de México, México 2.82 millones
3 Sao Paulo, Brasil 2.44 millones
4 Punta Cana, Republica Dominicana 2.42 millones
5 Buenos Aires, Argentina 1.8 millones
6 San José, Costa Rica 1.51 millones
7 Rio de Janeiro, Brasil 1.27 millones
8 Bogot4, Colombia 1.1 millones
9 Montevideo, Uruguay 860,672
10 Quito, Ecuador 695,976

Fuente: Elaboracion propia basado en Forbes, 2015b.
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Tomando en consideracién el estudio comparado entre 8 ciudades
seleccionadas -2 mexicanas y 6 de otros paises latinoamericanos-, las cuales
han sido clasificadas como destinos turisticos inseguros se identifican las
siguientes regularidades y tendencias que permiten comprender mejor las
situaciones de crisis y estrategias de gestion en destinos turisticos de esta
tipologia dentro de la region.

Se aprecia que los casos estudiados corresponden a ciudades en
diferentes etapas del ciclo de vida de la crisis, ya que unas se encuentran
inmersas en la més profunda situacion de inseguridad como San Pedro Sula,
Caracas y Acapulco, en tanto otras se ubican en un proceso de recuperacion
progresiva de las situaciones de falta de seguridad en el turismo, con
tendencia a la recuperacion post crisis.

En general se han establecido diversas iniciativas -mas bien aisladas-
por parte de cada destino; pero no se advierte una preparacion y planificacion
integrada para la gestion de riesgos y crisis en el turismo. Se infiere también
la insuficiencia de procedimientos para la comunicacion en situaciones de
crisis y post crisis, tanto a nivel de destino como de sus organizaciones. Esta
situacion se relaciona con una limitada capacidad de respuesta ante los
eventos de crisis con impactos sobre el turismo, a pesar de que se reportan en
algunos de los casos seleccionados mecanismos e instrumentos de gestion de
crisis que contribuyen a la minimizacion de los efectos adversos que
pudieran generarse para el sistema turistico.

Se revela que cuando se incrementan los niveles de inseguridad en el
destino disminuye la afluencia de visitantes, sobre todo internacionales,
crece la incertidumbre entre los inversionistas y la falta de confianza en la
poblacién local. Consecuentemente, se deteriora la imagen turistica del
destino. Ademas, cuando hay una atencion solo focalizada en la seguridad al
turista se descuida la seguridad de la comunidad anfitriona y de sus propias
empresas turisticas.

Como experiencias de aprendizaje derivadas del estudio de casos se
establecen las siguientes regularidades, la cuales pueden ser estudiadas para
su implementacién en el contexto latinoamericano y especialmente en el caso
de Ciudad Juarez, México:

¢ Viabilidad de un modelo inteligente y operativo de seguridad para los
destinos turisticos, de caracter endégeno y participativo activo.

e Integracion entre los diferentes niveles de gobierno para el
fortalecimiento de las acciones de seguridad en los destinos turisticos.

e Necesidad de proyectar politicas integradas de gestion de la
seguridad en los destinos y crear/fortalecer instituciones
gubernamentales responsabilizadas y comprometidas con la
planificacion, intervencion, asistencia, monitoreo y control, asi como
la coordinacion interinstitucional, la colaboracién y cooperacion.
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Importancia de contar con un plan integral de seguridad turistica para
cada destino segin necesidades especificas con enfoque de
sustentabilidad (sustentabilidad — seguridad).

Necesidad de generar sistemas de informacién integrada, confiable,
transparente, oportuna, al alcance y conocimiento de todos, tanto en
el propio destino como en los lugares que se genera la demanda
turistica.

Creacion/actualizacion de bases de datos sobre la seguridad como
fuente clave para los procesos de toma de decision a nivel de destino.
Educacion de la cultura ciudadana y sensibilizacion para el
fortalecimiento consciente de la seguridad de los destinos.

Consejos ciudadanos para la seguridad publica y programas de accion
ciudadana a favor de la promocién y control de la seguridad del
destino.

Proyectos de remodelacion urbana, logistica y financiamiento
suficiente para la disminucion de las oportunidades que condicionan
la inseguridad y mejoramiento de los indices de seguridad a nivel
comunitario con la participacion de todos los vecinos (iluminacion,
pavimentacion, eliminacion de espacios baldios, mecanismos de
control de los conflictos urbanos, etc.).

Creacion de consejos de seguridad turistica en ambitos de la
hoteleria, restauranteria, corredores turisticos, etc.

Proteccion al turista para evitar asaltos, secuestros y extorsiones,
facilitando las oportunidades para presentar denuncias y recibir
respuestas oportunas.

Rol de las instituciones internacionales en apoyo a los programas e
iniciativas a favor de la seguridad de los destinos locales.

Importante rol de la policia turistica especializada en el control de la
seguridad de los destinos.

Ubicacion de camaras de seguridad y otros equipamientos de control
en zonas de mayor gravitacion turistica.

Promocidon del rol que pueden desempefiar las Organizaciones No
Gubernamentales Internacionales a favor de la seguridad de los
destinos.

Otra posible contribucién a la gestion sustentable de riesgos y crisis

en el turismo mexicano y latinoamericano como problema estratégico para la
seguridad de los destinos pudiera ser la consolidacion del Manifiesto de
Bogotéd para la creacion de una Red Internacional de Destinos Seguros,
propuesto en el marco del Primer Encuentro Internacional de Seguridad
Turistica: destinos competitivos y sostenibles, suscrito en Bogota, D.C., a los
11 dias del mes de noviembre de 2010 (IDT, 2010:51-52). EI mismo acordo:
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10.

Gestionar la creacion de una Red Internacional de Destinos
Seguros, que contribuya a posicionar a América Latina y EIl Caribe
como una region integrada, turistica y atractiva.

Enmarcar la red en una definicion de seguridad turistica integral,
privilegiando el disfrute del espacio turistico por parte de turistas y
receptores; y bajo el enfoque de respeto a los derechos y libertades
que promueva la interrelacion entre lo global y lo local.

Crear definiciones comunes en el turismo regional bajo la dptica de
una actividad social con implicaciones econémicas, que debe ser
sostenible y estar al servicio de la paz, de manera que pueda liderar el
desarrollo econémico y el mejoramiento de las condiciones de vida
de las comunidades receptoras.

Intercambiar experiencias y conocimientos para abordar las
problematicas comunes de los destinos en materia de seguridad
turistica, en especial la explotacion sexual comercial de nifias, nifios y
adolescentes y la trata de personas.

Promover la cualificacidon de la policia que desarrolla funciones en
las zonas turisticas, para que desempefie sus labores, dentro del
marco de los derechos y libertades de todas las personas y en
consonancia con las politicas y prioridades turisticas regionales.
Crear un Sistema de Informacion de Seguridad Turistica que
permita el intercambio y retroalimentacion en el tema y la produccion
de indicadores, estadisticas y estudios cualitativos.

Desarrollar mecanismos de coordinacion con las instancias
nacionales y regionales, asi como esquemas de corresponsabilidad
social con el sector privado.

Desarrollar mecanismos tendientes a democratizar los beneficios del
turismo, de manera que cada vez, mas personas se beneficien de la
actividad y por lo tanto se hagan corresponsables de la salvaguarda
de los espacios y de los bienes turisticos.

Consolidar mecanismos de monitoreo y evaluacion, que permitan
medir el impacto de las actividades que se implementen y fomentar
su sostenibilidad.

Establecer como Secretaria Técnica permanente de la Red al
Instituto Distrital de Turismo, con el apoyo de la Secretaria de
Gobierno de Bogota.



Proyeccion estratégica sustentable para la mejor preparacion y
planificacion del turismo en Ciudad Juarez ante riesgos y crisis
provocadas por la inseguridad.

Ciudad Juarez como espacio de turismo fronterizo en un contexto de
inseguridad.

Una de las causas principales de la violencia en diferentes estados del
pais estd condicionada por el narcotrafico, ya que es una de las actividades
que ha tenido mayor auge en México, Chihuahua y Ciudad Juarez como
municipio principal. En particular Juarez estd ubicada en el Estado de
Chihuahua, el cual registra un indice de Paz en México de 2.96 y ranking 26
de 32 estados (IEP, 2015a); la ciudad ocupa el lugar 27 entre las 50 ciudades
mas violentas contabilizadas, y el tercer lugar en México (Forbes, 2015a).

Segun F. Calderon “En las ultimas décadas del siglo pasado Juérez
Vivio un crecimiento poblacional vertiginoso...éste no vino acompafado de
una inversiéon adecuada en servicios publicos por parte de las autoridades
responsables. Cada afio, decenas de miles de personas llegaban en busca de
empleo, creando nuevas colonias en las que no existian servicios tan basicos
como agua, luz, drenaje o pavimentacion y mucho menos hospitales y
clinicas, guarderias o escuelas”...no es extrafio que un gran numero de nifios
y jovenes se hayan visto en una situacion de abandono vy
vulnerabilidad...una sociedad donde los nifios y jévenes no cuentan con los
servicios mas elementales es una sociedad que no puede hacer frente a
problemas tan graves como las adicciones, la violencia y el delito, y agrega
que la sociedad juarense fue perdiendo el sentido de comunidad y con ello
sus habitantes perdieron la capacidad de enfrentar, juntos, sus desafios (Blog
de la Presidencia, 2012).

Problema estratégico relativo a la gestion de riesgos y eventos de crisis
en el turismo provocados por la inseguridad en Ciudad Juérez.

No existe un plan nico y apropiado a nivel de destino turistico y sus
organizaciones para la gestion de riesgos y situaciones de crisis y de
emergencias, el cual sea de conocimiento de los residentes, los visitantes y
las empresas; por lo que no se dispone de procedimientos, recursos
suficientes y formacion del personal, los visitantes y los residentes. Hasta el
momento el destino no ha formulado y puesto en practica una estrategia
plurianual adecuada y a disposicion del publico, sobre la seguridad turistica
con enfoque participativo. Por tal motivo, el destino no cumple con dos
importantes indicadores de sustentabilidad de los propuestos por el Consejo
Global de Turismo Sustentable (Ver GSTC, 2013).
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Ambitos de actuacion para la gestion sustentable de riesgos y crisis en el
turismo de Ciudad Juérez.
Dimension Cientifica y Académica.

El problema de la gestion de crisis en el turismo resulta de gran
importancia para Ciudad Juarez por su contribucion al desarrollo del turismo
frente a diferentes eventos catastroficos. En el orden cientifico esta
problematica se ha posicionado como una necesidad investigativa con el fin
de generar informacion a favor de la solucién de los problemas que en la
practica enfrenta el desarrollo del turismo. Deberd constituir una prioridad
para diferentes programas cientifico-técnicos y de desarrollo social, por lo
que toda contribucion al conocimiento devendrd en alternativas viables
sustentadas en posiciones cientificas que avalen su introduccion practica en
términos mas confiables.

Mediante la sistematizacion cientifica de la informacion se podrén
generar mensajes con acepciones adecuadas a los diferentes publicos, a la
vez que se elaboraran reflexiones tedricas y metodoldgicas que contribuiran
a la multiplicacién de saberes cognitivos, procedimentales y actitudinales
para la préctica de un turismo seguro ante las crisis, basado en una gestion
eficiente. Este serd el marco apropiado para establecer con enfoque
participativo lineamientos estratégicos que posibiliten dar continuidad auto-
gestionada a cada experiencia con el proposito de extenderla al resto de
México. Tales valoraciones deberdn contribuir al enriquecimiento de la
teoria y la produccion cientifica en materia de gestion de riesgos y crisis en
el turismo.

Dimension Tecnologica

La situacién de riesgos y crisis en el turismo requiere de la
implementacion y generacion de los avances tecnoldgicos para facilitar de
forma efectiva las diferentes etapas de planificacion y preparacién para
eventos de crisis. Al respecto, es de gran importancia el uso de plataformas y
herramientas tecnoldgicas diversas en cada etapa de la gestion. Internet ha
creado oportunidades para nuevos modelos de gestion de riesgos y crisis en
el turismo, al tiempo que la incorporacién de las redes sociales y de los
servicios vinculados a terminales de telefonia movil se estaran convirtiendo
en Utiles herramientas para tales fines.

Dimension Social

Desde el punto de vista social es necesario enriquecer la informacion
y formacion de los diferentes actores implicados en la gestion de riesgos y
crisis en el turismo, ya que el centro de atencion de la problematica se ubica
en la dimension social del turismo como requerimiento basico para el
desarrollo sustentable. Al respecto, sera oportuno beneficiar a los diferentes
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actores sociales de los espacios turisticos y a las organizaciones que
comprende, ofreciendo como beneficios reales las oportunidades de
desarrollar fortalezas en la gestién de riesgos y crisis en el turismo, proceso
en el cual se debera propiciar la participacion de todos los actores sociales.
Esta capacitacion repercutira favorablemente sobre el bienestar social
colectivo de los destinos turisticos y garantizard la seguridad para los
turistas, las empresas de turismo y los residentes locales.

Dimension econémica

La planificacion preventiva de riesgos y crisis en el turismo impacta
sobre el bienestar economico de los destinos/organizaciones reduciendo
pérdidas econdmicas, y desempleo, entre otros, los que repercuten sobre los
ingresos econdmicos y rentas personales, productividad, precios, inversiones,
seguridad alimentaria, infraestructura y servicios, etc. Para el éxito en la
gestion se requieren politicas eficientes, legislacion, regulaciones y control
policial, solidaridad humana, estructuras de comunicacién y control social,
estrategias de prevencion y alertas tempranas. La eficiencia de tales
instrumentos podra contribuir a la consolidacion de la gestion economica de
las crisis en el turismo como atributo de posicionamiento y ventaja
competitiva con alto grado de innovacion, relacionada con externalidades
positivas como la generacién de salvaguarda del patrimonio y las riquezas.

Dimension ambiental

La gestion esta orientada a la optimizacion de las situaciones de
deterioro ambiental generadas por las crisis que afectan el desarrollo
sustentable del turismo. Por tal motivo, los impactos de fondo y los impactos
potenciales inducidos por eventos de crisis deberan constituir una linea base
de actuacion. Las soluciones correctivas y preventivas a asumir por cada
actor contribuirdn a elevar, en términos cuantitativos y cualitativos, la
calidad de vida como componente fundamental de una oferta turistica que ha
de mejorar la imagen de los destinos turisticos, la economia y el desarrollo
social de forma integrada a la dimension territorial ambiental.

Conclusion

La produccién y transmision de conocimientos relativos a la gestion
sustentable de riesgos y crisis en el turismo mexicano y latinoamericano es
aan insuficiente. Independientemente de la existencia de marcos
institucionales y legislativos que han generado oportunidades favorables y en
algunos casos reportado buenas préacticas, la realidad demuestra que es un
tema en el que mucho falta por hacer. En particular para México, el
Programa Sectorial de Turismo 2013 — 2018 reconoce la importancia de
garantizar la seguridad del turista y su relacion con un procedimiento
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integrado de gestién de riesgos y crisis, aunque este enfoque parcial
dificultaria la actuacion integrada y coordinada de forma horizontal/vertical
entre todos los actores implicados.

Basado en el estudio realizado se constata que la inseguridad es un
factor limitativo para la gestion estratégica de la sustentabilidad de los
destinos turisticos y sus organizaciones, esto justifica la propuesta de
incorporar el proceso de gestion sustentable de riesgos y crisis en el turismo
mexicano y latinoamericano como un problema estratégico para la seguridad
de los destinos, al tiempo que resulta oportuno diseminar la informacion
relativa a experiencias que favorezcan el mejoramiento de la preparacion y
planificacion para la actuacién ante riesgos y eventos de crisis provocados
por la inseguridad de los espacios puestos en valor turistico.

La proyeccién estratégica sustentable para la mejor preparacion y
planificacion del turismo ante riesgos y eventos de crisis provocados por la
inseguridad en Ciudad Juarez esta estrechamente relacionada con la imagen
actual del destino, el cual es percibido por el mercado como un espacio de
turismo fronterizo en un contexto de inseguridad, a pesar de los avances
reportados en términos de seguridad turistica y reactivacion del destino. Al
respecto, los hallazgos y experiencias de otros destinos de México y América
Latina han permitido de forma participativa la identificacion de los ambitos
de actuacion y requerimientos minimos para la gestion sustentable de riesgos
y crisis en el turismo de acuerdo con las situaciones de inseguridad
percibidas o reportadas. Esto ha facilitado la comprension propositiva de los
aspectos relativos a la situacion de inseguridad experimentada a nivel local,
el mejoramiento de la capacidad de respuesta ante nuevos eventos de crisis, y
la consolidacién de la gestion turistica para contribuir a la minimizacion de
los efectos adversos a que ha estado expuesto el turismo.
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