N 2134

F BuEl

TURISMO Y SEGURIDAD

POLITICA NACIONAL DE TURISMO

Zh Soldador






CONTENIDO

PRESENTACION

Un turismo transversal sin fronteras ideologicas
Participacion ciudadana incluyente, abierta transparente
Importancia del turismo para el pais

Turismo: Impulsor de la economia

Turismo: Oportunidades para todos

Turismo: Valorador del patrimonio

Turismo: Motivo de orgullo

Turismo: Imagen que inspira

TURISMO Y SEGURIDAD EN EL SALVADOR

Esfuerzos integradores
Asistencia al Turista
Seguridad desde la empresa

OBJETIVOS DE LA POLITICA

Objetivo General
Objetivos Especificos

UNA POLITICA INCLUYENTE

EJES ESTRATEGICOS
Eje |. Prevenciéon desde casa
Eje Il. Articulacion de voluntades
Eje lll. POLITUR, humanay tecnoldgica
Eje IV. Unidos ante las contingencias

RESUMEN

j—

O 0O o0 o0 o0 U NN

~

n
13

14

14
14

15

17

18
24
28
33

39



PRESENTACION

La seguridad es un factor determinante para que una persona decida visitar uno u
otro sitio, dejando incluso en segundo término otros atributos que se consideran
importantes para seleccionar un destino como la calidad de las areas naturales, la
arquitectura colonial y vernacula, el clima, las playas, la belleza escénica, la cultura
local o incluso las tarifas.

La seguridad publica y ciudadana se ha convertido en un tema de amplia
discusion en El Salvador que trasciende al ambito turistico, pues implica el disefio
de planes, estrategias y acciones que tengan en cuenta las diversas condiciones
y problematicas que difieren en los distintos espacios del territorio nacional. Al
mismo tiempo es necesario establecer una vision integradora que considere tanto
la transformacion activa de la poblacidon como de las estructuras gubernamentales
vinculadas en un ejercicio gradual y continuo que produzca resultados de corto,
medianoy largo plazos.

En el ambito internacional se reconoce que al desarrollar el turismo de manera
sostenible es posible incidir en mejorar la seguridad nacional al incrementar los
ingresos de los pobladores y la capacidad del Estado para generar recursos que
promuevan la educacion, asi como el desarrollo de infraestructuras y servicios de
calidad que beneficien a la poblacién local.



Por otra parte, se han identificado riesgos que aumentan la inseguridad cuando
el turismo no se maneja de forma adecuada y las poblaciones anfitrionas tienen la
sensacion de ser invadidas y perturbadas por la concentracion masiva de turistas.
Algunos de los peligros mas representativos estan vinculados con el aumento de
la desigualdad socioeconémica, la preparacion inadecuada de profesionales que
ofrecen servicios a los visitantes o |a falta de medidas para evitar la sobresaturacion
de los destinos, la corrupcion, la delincuencia, la higiene en la preparacion de
alimentos y la transmisiéon de enfermedades y las crisis ambientales.

Posicionar a El Salvador como un pais seguro y confiable a nivel nacional e
internacional es sin duda uno de los principales desafios de la actividad turistica.
Para lograrlo es fundamental lograr el involucramiento decidido de diversas
instituciones que conforman el gobierno central, asi como a los gobiernos
municipales, el sector privado y social.

La Politica de Turismo y Seguridad busca orientar la participacion de actores
y sectores para contribuir a crear un pais seguro y una imagen soélida que logre
dar confianza a los visitantes y pobladores a través de estrategias puntuales que
permitan ejecutar y operar programas eficientes y eficaces en torno a la seguridad
turistica en El Salvador.

Esta politica se articula en cuatro ejes que contemplan tanto aspectos relacionados
con laseguridad ciudadanay laimagen de estabilidad y confiabilidad del pais en los
ambitos de salud, limpieza, higiene en la manipulacion de alimentos, alojamiento,
inversion, infraestructura vial, informacion confiable, medio ambiente y manejo de

crisis.




La Politica de Turismo y Seguridad
se enmarca en la Politica Nacional
de Turismo de El Salvador (PNT)
qgue contiene un conjunto de
lineamientos rectores para que la
actividad turistica contribuya en la
solucion de los grandes retos del
pais relacionados con la economia,
la educacion, la inclusion social,
el medio ambiente, los derechos
percepcion  de
seguridad, la politica exterior, la
gobernabilidad y la imagen del
pais ante el mundo, por lo que

humanos, la

se reconoce como un asunto de

interés nacional.
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Al ser una poI/itica de Estado
transversal Y transideoldgica
convoca a los actores publicos,
privados y sociales que intervienen
en la gestion del turismo, a tomar
organizacion,
inversién, operaciéon y promocion,
que permitan responder con
oportunidad frente a los constantes
entorno ambiental,
mercado,

para que el turismo incida en el
desarrollo sostenible del pais.

decisiones de

cambios del
sociocultural 'y de

De esta manera busca convertir
al turismo en un eje articulador
que estimule el aprovechamiento
responsable de la riqueza cultural y
natural del territorio para reducir la
pobrezay la desigualdad, promover
la inclusion, la integracion
la sociedad y la
conciencia ambiental.

productiva de

Asi mismo, propone mecanismos
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para ofrecer experiencias

significativas para los visitantes
extranjeros para
satisfaccion,

prologar su estadia y convertirlos

nacionales vy
incrementar su

en agentes multiplicadores que
recomienden los destinos de El

Salvador.

La Politica de Planificacion para el
Desarrollo Sostenible, responde al
segundo objetivo de la PNT:

Contribuir al desarrollo de
una estructura de seguridad
turistica que permita fortalecer
las capacidades de los sectores
publico, privado y social para
prevenir potenciales riesgos y
amenazas a la seguridad del
visitante, de los prestadores de
servicios turisticos y la poblacién
de los destinos turisticos.
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Con el objetivo de aprovechar la
indiscutible influencia del
para el desarrollo del pais, el Ministerio
de Turismo (MITUR), encargado de la
rectoria del sector ha llevado a cabo
un proceso de actualizacion de la
Politica Nacional de Turismo creada
en 2013, que parte de un analisis sobre
las transformaciones que influyen en el
desempeno de la actividad y un amplio
proceso de consulta ciudadana.

turismo

Esta formula mixta ha permitido
identificar nuevas oportunidades para
el sector, especialmente en lo que se
refiere a estructuras de gobernanza,
planificacion, cadenas de produccion,
intermediacion y manejo de visitantes.
La participacion ciudadana en la
construccion de la politica y su difusion
publica, han generado una oportunidad
para establecer un espacio permanente
de didlogo incluyente, abierto vy
participativo para todos los actores que
inciden en el desarrollo del turismo,
sin distinciones sociales, ideoldgicas,
religiosas, o de cualquier otra indole;
pues el desarrollo del turismo no
puede ni debe interpretarse como el

compromiso o tarea de un sélo actor.

Para lograrlo se requiere la participacion
individual y colectiva de los diversos
actores relacionados con la actividad:
instituciones del gobierno central y
de las municipalidades, las grandes,
medianas, pequefas y microempresas,
las agencias de integracion |y
cooperacion internacional, la academia,
la sociedad civil organizada, los turistas
y la ciudadania en general.

La consulta que se llevod a cabo durante

el afo 2018 tuvo un alcance de mas de
225 mil personas, mujeres y hombres
por igual, representantes de todos
los grupos de edad de la poblacion
salvadorefa, del sector publico, privado
y social; ciudadanos de diversos
contextos socioeconémicos y culturales
de todos los municipios del pais,
quienes a través de una herramienta
en linea y la participacion en diez foros
presenciales brindaron sus opiniones y
recomendaciones.

Es relevante mencionar que el 99%
de los participantes considerd que el
turismo debe ser prioridad nacional,
porque contribuye a que el pais sea
mas prospero, multicultural, soberano,

incluyente, sostenible, solidario,
independiente y con mayor nivel
educativo.

La busqueda de mecanismos para
lograr el
turismo fue una constante en todos los
grupos participantes.

desarrollo sostenible del




Importancia del turismo para el pais

El turismo se considera hoy una de las actividades mas dindmicas e influyentes a
nivel mundial por losimpactos que genera en laeconomia, la educacion, lainclusion
social, el medio ambiente, los derechos humanos, la percepcion de seguridad, la
politica exterior, la gobernabilidad y la imagen de los paises ante el mundo.

La significacion de impulsar proyectosy programas vinculados la actividad turistica
para las instituciones de gobierno, las organizaciones civiles y los actores locales se
vincula con su capacidad para impulsar el desarrollo sostenible del pais:
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Genera divisas, distribuye la riqueza y mitiga la pobreza en los territorios en los que
se desarrolla, tanto en las zonas urbanas como en comunidades rurales alejadas y

con escasas oportunidades de desarrollo.

L —

Crea empleos y oportunidades de insercion productiva con equidad de género,
para personas de diversas edades y con distintos niveles de educacion institucional.
Articula encadenamientos productivos, favoreciendo actividades sociales y
econdmicas en zonas rurales, por lo que su impacto trasciende a los resultados
directos de la actividad, contribuyendo incluso, a reducir la necesidad de migrar del

campo a la ciudad y hacia otros paises.
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Propicia la puesta en valor, divulgacién y disfrute del patrimonio natural y cultural,
pues origina actividades recreativas, de entretenimiento y educaciéon para el
disfrute de las comunidades receptorasy los visitantes, motivando la conservacion,

proteccion y renovacion del patrimonio.
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Fortalece el sentido de identidad, el orgullo local y el respeto a la diversidad cultural
delos pueblos en los que se desarrolla. Contribuye a propiciar la integracion familiar,

asi como a combatir la discriminacion.

Muestra una imagen positiva del pais, lo que motiva el deseo de conocer sus

destinos, propicia las inversiones en el territorio, y el consumo de otros productos

nacionales, fortaleciendo el liderazgo del pais en el @mbito internacional.



TURISMO Y SEGURIDAD EN EL SALVADOR

El turismo es una actividad con ritmos
de crecimiento muy estables dada su
capacidadparagenerarunintercambio
sano entre turistas y residentes en
bien manejados; pocas

generan inestabilidad
en este crecimiento continuado,
y una de ellas es precisamente la
inseguridad; cuando un turista siente
algun tipo de riesgo cuando planea

entornos
situaciones

su visita, es probable que cambie
su destino de viaje. Por otro lado, si
el turista experimenta localmente
algun problema relacionado con su
seguridad, la imagen del destino cae
provocando incertidumbre, y con ello,
un posible decremento en el niumero
de turistas, y en el beneficio de la
actividad.



Por sus bajas calificaciones en
ofrecer seguridad y proteccion, buen
clima de negocios,
aeroportuaria y recursos naturales, El
Salvador se ubico en la posicion 105 de
136 economias evaluadas en el Reporte
de Competitividad de Viajes y Turismo

del Foro Econémico Mundial de 2017.

infraestructura

Para la categoria

Proteccion, el

Seguridad vy
pais se ubicé en el
antepenultimo escaléon de la lista, el 134
lugar, pues el documento detalla que
los costos empresariales del crimen
y violencia, la fiabilidad del servicio
policial, los costos empresariales de
terrorismo y la tasa de homicidios. De
acuerdo con el informe, el problema de
seguridad publica en el pais es lo que
provocé que fuera el peor evaluado
de la region. Panama ocupa el lugar
35, Costa Rica el 38, Guatemala el 86,
Honduras el 90 y Nicaragua el 92. Asi,
aungue Honduras y Guatemala tienen
problemas similares de seguridad,
estan mas de 10 puntos arriba de El
Salvador en este indice.
El Consejo Nacional de Seguridad
Ciudadanay Convivencia (CNSCCA) que
se instaldé en 2014, abordan tematicas

que si bien no estan vinculadas
directamente con la  seguridad
turistica, su desempeno incidira

necesariamente en la competitividad
turistica del pais: Prevencion de la
violencia y de la delincuencia, control
y persecucion del delito y la violencia,
rehabilitacion y reinsercion social,
atencién y proteccion, fortalecimiento
de la institucionalidad de la
seguridad ciudadana, mecanismos de
coordinacion financiera, medios de
comunicacion.

Cada por

miembros del Consejo y sus equipos

mesa esta integrada
técnicos, segun los temas en los cuales
participan
diferentes sectores como academia,
ONG vy
equipos técnicos de la cooperacion
internacional (OEA, USAID, AECID,
PNUD, UE, entre otros organismos).

se especializan, ademas,

centros de pensamiento,

La presencia de POLITUR en aquellas

mesas relacionadas con salud e
higiene, donde se disehan estrategias
para aspectos, asi
como normativa puntual para los

prestadores de servicios turisticos,

mejorar estos

es fundamental para tener mayor

presencia e incidencia en los temas de

su competencia.




La Organizacion Mundial del Turismo
(OMT) ha disefiado lineamientos para
abordar tema de seguridad turistica
y recomienda tener en cuenta los
aspectos que van desde la definicion
y prevencion de riesgos potenciales
segun tipos de viajes, localizaciones y
sectores afectados, hasta la adopcion
de de normas y practicas de seguridad
en las instalaciones y sitios turisticos,
manejo de medios de comunicacion,
directrices para operadores turisticos
y la organizacion de un gabinete de
crisis en el que intervengan las diversas
autoridades nacionales 'y locales,
lideres de opinidon y actores clave en los

destinos turisticos.

Anivelregional ElSistemadeIntegracion
Turistica de Centro América, SITCA, ha
trabajado enérgicamente en el disefo
e implementacion del Sistema de
Seguridad Turistico Centro Americano
en la dltima década. Las Autoridades
Nacionales de Turismo se han
comprometido a impulsar mecanismos
de coordinacion con las autoridades
de seguridad publica mediante planes,
programas y acciones nacionales,
recopiladas por SITCA en funcion de los
componentes del Sistema de Seguridad
Turistica de Centroamérica del Consejo
Centroamericano de Turismo, CCT. Los
resultados obtenidos se han analizado

para ser aplicados en esta Politica.

2005, el
Centroamericano de

Para el afio Consejo
Turismo
entregd a la Comisién de Seguridad
de Centroamérica, el Sistema de
Seguridad Turistica en Centroamérica,
cuyo objetivo es contar con un sistema
gue incorpore elementos de garantia

ciudadana, salud, salubridad, higiene,

calidad en el servicio, informacion,
atencion de desastres y calamidades,
y demas elementos que aseguren la
llegada y estadia de los turistas en cada
uno de los paises centroamericanos. La
realizacion del proyecto fue apoyada por

la Organizacion Mundial de Turismo.

En octubre del afio 2006 se llevd a cabo
en Costa Rica el | Congreso Regional
de Seguridad Turistica en el que
participaron expertos y representantes
de los cuerpos policiales de la region,
quienes concluyeron que el Turismo se
ha constituido en una de las principales
fuentes de recursos y divisas de los
paises de la region, aspecto que
amerita fortalecer sus capacidades en
infraestructura de la industria turistica
y otros servicios que faciliten la estadia
de los turistas. Ademas, vender vy
promocionar la regiéon como destino
turistico, creando las condiciones de

seguridad publica que generen la

confianza necesaria.




Durante la XX Reunién Extraordinaria

de la Comision de Jefes de Policia,
celebrada en Guatemala en marzo del
afo 2007 se presentd y discutio el Plan
Regional de Seguridad Turistica para
paises de Centroamérica, Panama y
El Caribe, quedando debidamente
aprobado a en junio del aflo 2007.

En la XXXI Cumbre de Jefes de Estado
y de Gobierno celebrada en Guatemala
en diciembre de 2007 se acordd
exhortar al Consejo Centroamericano
de Turismo y a la Comision de Jefes/as
de Policias de Centroamérica, México y
el Caribe, a continuar avanzando para
la pronta implementacion del Plan
Regional de Seguridad Turistica.

Asimismo, durante la XXXVII Reunién
de la Comision de Seguridad de
Centroamérica celebrada en San
Salvador en junio de 2008, se aprobd
la implementacién del Sistema de
Seguridad Turistica y se destacaron
los esfuerzos que sobre el tema realiza
la Comision de Jefes de Policia de
Centroamérica, México y el Caribe.

Por otro lado, durante el Primer
“Congreso Regional sobre Turismo,

Desarrollo y Seguridad para Todos:
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un espacio para facilitar la seguridad
ciudadana y turistica en Centroamérica
y la Republica Dominicana”, realizado
en San Salvador en noviembre de 2015,
los paises asistentes acordaron, entre
otras cosas:

Establecer acuerdos entre paises de
Centroaméricay Republica Dominicana
gue estén orientados a la prevencion del
delito y a la seguridad ciudadana para
el desarrollo de todas las actividades y
sectores turisticos de la regién, asi como
para la implementacion de accionesy

programas cuyo objetivo sea fortalecer
la seguridad ciudadana y turistica en
la region y la Republica Dominicana,
posibilitando la creacion de sinergias e
intercambio de buenas practicas con
otras regiones.

Apoyar las acciones en el ambito
de las politicas publicas que realizan

los Gobiernos Centroamericanos
y de la Republica Dominicana, asi
como de organismos nacionales,

regionales e internacionales, la
implementaciéon de sus estrategias
para el fortalecimiento de la seguridad
ciudadana y el desarrollo sostenible,

haciendo énfasis en el sector turismo.

en



Fortalecerla
cooperacion
institucional,

coordinaciéon y
inter-regional e
especialmente en
el desarrollo y fortalecimiento
de estrategias nacionales para
la prevenciéon del delito y el
fortalecimiento de la seguridad
ciudadana y de la policia turistica,
adoptando para ello medidas
de deteccion, identificacion vy
atencion de posibles riesgos,
prevencion 'y capacitacion en
temas como el intercambio
de informacion, inteligencia,
homologacion de practicas vy
procedimientos, entre otros, con el
apoyo técnico de la Oficina de las
Naciones Unidas contra la Droga y
el Delito (UNODC).

Fortalecer la coordinacion a
fin de dar respuesta de caracter
regional, integral y coordinada
a los desafios presentados en
materia de seguridad ciudadana
y turistica, asi como el desarrollo
de mecanismos nacionales vy

regionales de medicion que
permitan establecer lineamientos
base, marcos operativos y de
implementacion, indicadores
de seguridad, que den cuenta
de avances y resultados de las
acciones que se implementen en
seguridad ciudadana y turismo
sostenible. Lo anterior por medio
del desarrollo y puesta en practica
de un plan de accién con medidas
concretas.
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En la Ultima década, el Ministerio
de Turismo de EI Salvador ha
robustecido los esfuerzos en
materia de seguridad turistica
fortaleciendo a la Policia de
Turismo (POLITUR), que es una
Division de la Policia Nacional
Civil de EI Salvador,
en el marco del

creada
Convenio

Interinstitucional entre el MITUR,




CORSATUR, el Ministerio de Justicia y
Seguridad Publica y la Policia Nacional
Civil (PNC). Su cometido estd definido
por la estrategia nacional El Salvador
Seguro, con la finalidad de garantizar
la seguridad de los turistas que visitan
los destinos.

En el ano 2011, se elaboré el Plan
Nacional de Seguridad Turistica que
representa un importante avance en
la materia. En ese plan se estimé que,
para satisfacer la demanda minima,
seria necesario contar con 800 agentes
policiales y proyectar su crecimiento
anual en funcién del crecimiento del
turismo nacional, internacional y de la
oferta turistica nacional. Sin embargo,
a la fecha no se llega ni a 400 agentes
nacional

y esa cantidad a nivel es

insuficiente para lograr los objetivos.

la POLITUR tiene
sus

Desde entonces
de
vigilancia y control de los atractivos

como una funciones la
que han sido puestos en valor turistico
a nivel nacional, asi como la vigilancia
rutas y

circuitos, como una forma de preservar

en los destinos turisticos,
y mantener el patrimonio natural y
del pais,
las funciones propias de
Civil 'y
prevencion que el Gobierno Central y

cultural complementando
la Policia
Nacional los programas de
las Municipalidades ejecutan.

Entre los servicios que presta la
POLITUR estan: escoltas a grupos de
turistas, asistencia a turistas y a guias
turisticos locales, induccién turistica
en centros educativos nacionales y
privados, capacitacion en seguridad
seguridad

nacionales

en eventos
y seguridad
rutas turisticas. Los

turistica,
turisticos
en circuitos y
elementos que componen este cuerpo
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policial estan capacitados en: buceo
en aguas abiertas, rescate acuatico y
vertical, montafiismo, conocimiento
sobre patrimonio cultural, geografia de
El Salvador, legislacion de migracion,
primeros auxilios, navegacion maritima
e intervencion policial en situaciones
de explotacion entre otras; ademas
una parte de los agentes habla el
Idioma Inglés.

En 2016 se implementé el Programa
de Asistencia al Turista, ProAsistur, que
estadisefado para brindarinformacion,
orientacion y acompafnamiento seguro
a los visitantes nacionales y extranjeros
de forma gratuita, incluyendo visitas a
diversos destinos del pais para realizar
actividades culturales, deportivas y
recreativas.

ProAsistur funciona mediante el Call
Center con dial 914, atencion al turista,
y conecta
directamente al usuario con los
Centros de Amigos del Turista (CAT)
distribuidos estratégicamente a nivel

en horas y dias habiles

nacional, asi como con los puestos de
la POLITUR para brindar asistencia a
los turistas en los territorios en caso
de emergencia y mejorar la seguridad
turistica en general.

A través de ProAsistur el Ministerio
de Turismo y CORSATUR apoyan a
la POLITUR dotandole de vehiculos
terrestres y acuaticos. automotores,

bicicletas, motos acuaticas Y
lanchas; proporcionandole equipo
de comunicacion, uniformes,

instrumentos de primeros auxilios,
rapel, rescate acuatico y equipo de
buceo; y trabajando en mejorar las
capacidades técnicas de los elementos
de seguridad.
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mayoria de las empresas
inscritas en el Registro Nacional de
Turismo (RNT), han implementado
para
seguridad para

los visitantes y cuentan con

mecanismos fortalecer

esquemas de

conocimientos generales sobre las
leyesy reglamentos que enmarcan
Aunado a
particulares,
existen diversos programas de

la gestion turistica.
estas  voluntades
capacitacion e informacién para
los establecimientos formales.

Sin  embargo, la informalidad

en el sector es aun un reto en
que debera seguirse trabajando
para garantizar la seguridad de
los visitantes y de

los propios

empresarios y
que trabajan en el sector.

emprendedores

De ahilaimportancia de mantener
una estrecha coordinacion entre
la Direccion de Contraloria del
MITUR, el Area del Registro
Nacionalde Turismode CORSATUR
y la POLITUR, y establecer lineas
de apoyo local a través de los CDT
y los CAT para incorporar a todos
los establecimientos que prestan
servicios a los visitantes y tener
un mecanismo de prevencion y
vigilanciaqueinspeccionetantolos
prestadores de servicios turisticos
formales como informales.
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OBJETIVOS DE LA POLITICA

Objetivo General

Contribuir al desarrollo de una estructura de seguridad turistica que permita
fortalecer las capacidades de los sectores publico, privado y social para prevenir
potenciales riesgos y amenazas a la seguridad del visitante, de los prestadores de
servicios turisticos y la poblacion de los destinos turisticos.

Objetivos Especificos

Promover una cultura de prevencién y cumplimiento de las leyes y
reglamentos en materia de seguridad.

Definir mecanismos de cooperaciéon y alianzas entre el sector publico,
privado y social en materia de seguridad turistica.

Incrementar la cobertura, eficiencia y eficacia de la POLITUR mediante
el fortalecimiento de sus capacidades operativas para reaccion,
prevencién y vigilancia a nivel nacional.

Mejorar la capacidad de reaccién en casos de emergencia mediante la
promocion de mecanismos de prevencion, informacion y gestion de
crisis.



UNA POLITICA INCLUYENTE

La diversidad de actores que participan en el desarrollo del turismo constituye uno
de los mayores retos para la rectoria de la actividad, pues se requiere la participacion
alineada de todos ellos para que los elementos que conforman la oferta del pais
funcionen de forma armdnica y competitiva. Esta diversidad es una oportunidad
para generar esquemas de coordinacion que generen sinergias productivas que
beneficien al pais en su conjunto.

Los actores mas relevantes para el desarrollo del turismo en el ambito de seguridad
son:

Los funcionarios publicos de las diversas instituciones del gobierno nacional y los
gobiernos municipales que participan en la actividad turistica.

Presidencia de la Republica, Secretaria de Comunicaciones de la Presidencia,
Comisién de Economia y Turismo de la Asamblea Legislativa, Ministerio
de Turismo, Corporacion Salvadorefa de Turismo, Instituto Salvadorefio
de Turismo, Ministerio de Gobernacién, Ministerio de Salud, Ministerio de
Hacienda, Ministerio de Economia, Ministerio de Medio Ambiente, Ministerio
de Justicia y Seguridad Publica, Ministerio de Defensa, Ministerio de Obras
Publicas, Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano, Fondo de Inversién para el
Desarrollo Local, Ministerio de Relaciones Exteriores, Ministerio de Educacion,
Gobiernos Municipales, Red de Embajadas y Consulados de El Salvador en el
exterior, Policia Nacional Civil, Division de Policia de Turismo (POLITUR).
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Representantes de organizaciones privadas y de la sociedad civil: gremiales,
comunitarias, regionales, nacionales e internacionales, que participan en el
desarrollo econdmico, social y ambiental de los destinos.

Los empresarios del turismo, el comercio, los servicios, y la producciéon industrial,
agropecuaria y gastronomodmica que dinamizan el desarrollo econdmico,
entre los que se cuentan representantes de las grandes, medianas, pequefas y
microempresas, que se benefician a la vez que inciden en la actividad turistica.

Los integrantes de organizaciones no gubernamentales comunitarias, regionales,
nacionales e internacionales, que participan en el desarrollo econémico, social y
ambiental de los destinos.

Los funcionarios de organismos de cooperaciéon regional e internacional que
intervienen en los distintos programas de fortalecimiento econémico, social y
ambiental que inciden en el turismo.

Los medios de comunicaciéon que producen y difunden informacién sobre los
destinos, las actividades y los beneficios del turismo a nivel local, nacional, regional
e internacional.

Los académicos, cientificos y artistas que participan en la educacién, ciencia,
tecnologia, arte y cultura fortalecen el conocimiento y desarrollo del turismo.

Las comunidades receptoras de las regiones y microrregiones que participan
en la operacién de la oferta turistica del pais, particularmente las y los cocineros
tradicionales, chefs y proveedores de insumos alimentarios.

Los salvadorefios en el exterior que inciden de forma determinante en el
desempenfo del turismo interno y en el posicionamiento de El Salvador, en los
paises que habitan.

Los visitantes nacionales e internacionales cuyas actuacionesy actitudes nutren el
caracter de los destinos que visitan.
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EJES ESTRATEGICOS

Para reforzar el tema de la seguridad turistica, y generar sinergia competitiva para
el sector, la presente politica se articula a través de cuatro ejes que establecen
estrategias y lineas de accion que requieren la participacion de varios actores.

Eje IV.

Unidos ante
las
contingencias

Eje Il.

Articulacion
de
voluntades

Eje III.

POLITUR, humana y
tecnoldgica.
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Eje I. Prevencidon desde casa

Aun cuando el conocimiento de la ley no exime a las personas o empresas de
acatarlas y existen sanciones para asegurar su cumplimiento, el objetivo principal
de las leyes es influir en el comportamiento humano para mejorar la convivencia
ciudadana y el respeto a los derechos de los demas. Existen diversos factores
que influyen en el incumplimiento de las leyes, que se relacionan con factores
econdmicos, institucionales, socioculturales, psicoldgicos y de desconocimiento.

En este sentido, una de las estrategias que ha probado ser mas eficiente para
reforzar el compromiso social para cumplir las leyes y reglamentos establecidos
es la promocion de motivadores que promuevan principios de ganar-ganar tales
como el incremento de la competitividad de los establecimientos y los destinos al
garantizar los derechos de los visitantes y los pobladores locales.

Objetivo

Promover una cultura de prevencion y cumplimiento de las leyes y reglamentos en
materia de seguridad.



Estrategias

A Diseflar e implementar una campafia de
sensibilizacion con apoyo de los prestadores de
servicios turisticos.

B. Difundir la normativa turistica, ambiental, de salud
y municipal.

C.Disenar actividades turisticas para ocupar territorios
conflictivos como estrategia de prevencion.

D. Implementar el Observatorio de Seguridad
Turistica.

A. Disefar e implementar una campana de sensibilizaciéon
con apoyo de los prestadores de servicios turisticos.

El Ministerio de Turismo se encarga de establecer el marco politico y estratégico
para generar un ambiente propicio para el crecimiento del sector, y establecer
espacios de participacion para un desarrollo mas ordenado en coherencia con los
lineamientos que establece el Gobierno Nacional, promoviendo la participacion de
los diversos actores que inciden en la actividad, en un esquema de coordinacion
efectiva de acciones auténomas y colectivas.




La creacion de programas de sensibilizacion dirigidos a los prestadores de servicios
turisticos permitira incrementar el nivel de conciencia sobre la importancia de
conocer y respetar las normativas relacionadas con turismo, medio ambiente,
salud e higiene, transporte, asi como las ordenanzas municipales, todo ello con el
fin de brindar un mejor servicio hacia los visitantes y por ende a los pobladores de
los destinos turisticos.

Es necesario crear conciencia del valor de la seguridad como parte integral del
producto turistico, como requerimiento basico de competitividad e imperativo
para la calidad de la operacion del servicio turistico. Para ello, se deberan tomar
en cuenta a los centros de educacion superior como universidades, institutos
tecnoldgicos y Centros Educativos, en estrecha coordinacion con los CDT y los CAT,
involucrando a los estudiantes de Ultimo afo o egresados de sus carreras para que
puedan realizar sus practicas profesionales al servicio del sector turismo en sus
territorios.

Lineas de accidén

Diseflar e implementar una campafa de sensibilizacion vy
prevencién para difundir, concienciar y fortalecer el cumplimiento
de las obligaciones legales de los prestadores de servicios turisticos.

Promover el involucramiento y liderazgo de la POLITUR en
los destinos turisticos para que tengan un rol preponderante
en coordinacién con los Centros de Amigos del Turista (CAT-
CORSATUR).

Incorporar en los planes de trabajo de los Comités de Desarrollo
Turistico actividades de sensibilizacion y prevencion con los
prestadores de servicios turisticos.

Definir y aplicar procedimientos de proteccidn al consumidor
turistico, apoyados en los mecanismos de quejas y reclamos; que
deben ser administrados por CORSATUR y POLITUR, para lo que
pueden coordinarse con la Defensoria del Consumidor.

Establecer alianzas o convenios de cooperacién entre los CDT-

MITUR/CORSATUR con los centros de estudios superiores con
presencia en los territorios y zonas turisticas.

B. Difundir la normativa turistica, ambiental, de salud y municipal.
Los prestadores de servicios turisticos, aparte de mejorar la calidad de los servicios

prestados a los visitantes, necesitan considerar aspectos que inciden directa o
indirectamente en su competitividad, por lo que MITUR deberda orientar acciones

20



para difundir la normativa turistica, ambiental, de salud, cédigos de trabajo,
ordenanzas municipales, entre otras.

Es importante que los prestadores de servicios turisticos conozcan los mecanismos
establecidos en las Leyes, Reglamentos, Codigos y Ordenanzas Municipales que los
rigeny lasinfracciones, sancionesy multas a las que se pueden ver sometidos por el
incumplimiento de la normativa legal vigente, asi como las ventajas de cumplirlas.

Para ello, se deberan tomar en cuenta a los Centros de Educacion Superior como
Universidades, Institutos Tecnoldégicos y Escuelas Superiores, todo en estrecha
coordinacion con los CDT y los CAT, involucrando a los estudiantes de Ultimo afo o
egresados de sus carreras para que puedan realizar sus practicas profesionales al
servicio del sector turismo en sus territorios.

Lineas de accidén

Diseflar y realizar talleres y jornadas de sensibilizacion vy
capacitacion, en las que participaran el Ministerio de Turismo,
la POLITUR y los prestadores de servicios turisticos, con el apoyo
de otras entidades gubernamentales y Municipales, con el fin de
fortalecer el conocimiento de las normas legales que regulan la
actividad turistica.

Disefar e implementar campanas de promocioén, para difundir
entre los prestadores de servicios turisticos y entre los visitantes
sus derechos y obligaciones, asi como la importancia de contratar
servicios turisticos que operan de forma segura.

Establecer una campafa de difusion para la inscripcion y
actualizacion en el Registro Nacional de Turismo, al igual que
el cumplimiento de las demas normas de caracter obligatorio,
establecidas para el sector turistico.

Establecer Campafa de Informacidén y orientacién por parte de la
POLITUR Yy CAT-CORSATUR orientado a los empresarios prestadores
de servicios turisticos.

Establecer alianzas y convenios de cooperacién entre los CDT-
MITUR/CORSATUR con las gremiales, las mesas de coordinacién
sectorial y los centros de estudios superiores con presencia en los
territorios y zonas turisticas.

Delegar en los CAT la tramitologia para inscripcién en el RNT,
simplificar los tramites y requisitos para el RNT.
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C. Disefar actividades turisticas para ocupar territorios
conflictivos como estrategia de prevencién.

Una de las estrategias que en diversos paises han servido para trabajar temas de
inseguridad, es el desarrollo de actividades turisticas en zonas sensibles, siempre
de la mano de las comunidades.

Si bien esta estrategia no tiene como fin principal desarrollar una oferta especifica,
busca alinear esfuerzos para mitigar los riesgos sociales en sitios donde el turismo
puede representar una oportunidad de mejorar las condiciones locales.

Lineas de accién

Realizar un inventario de sitios en conflicto en materia de seguridad,
definiendo las posibilidades de generar incidencia sin que ello
represente un alto riesgo para los actores locales.

Impulsar el Programa Pueblos Vivos con énfasis en estos sitios
identificados, privilegiando la participacion de jovenes en el rescate
de sus tradiciones y costumbres como elemento diferenciador
turistico.

Detonar financiamiento para la creacién de empresas de jovenes,
enfocadas a satisfacer la demanda turistica o la cadena de valor,
en temas como turismo especializado, alimentos y bebidas, tours
culturales, deportes extremos, entre otros que se hayan identificado
con potencial.




D. Implementar el Observatorio de Seguridad Turistica

El Observatorio de Seguridad Turistica sera una herramienta que facilitara la
interaccion entre el Ministerio de Turismo (MITUR-CORSATUR-CAT), la POLITUR
que a su vez permitira la produccioén, sistematizacion, analisis y distribucion de
la informacién sobre seguridad turistica, mediante la implementacién de una
herramienta virtual que mejorara la seguridad en los destinos turisticos.

El Observatorio sera una herramienta virtual que permitira consolidar informacion
sobre seguridad turistica y facilitara el proceso de toma de decisiones sobre
seguridad turistica con argumentos objetivos. Esto fortalecera las acciones de
mejoramiento de los destinos y se consolidara como una herramienta confiable
para el analisis técnico de la seguridad, toda vez que cumpla con el propdsito de
vigilar, medir y verificar la evolucion del sector turistico en materia de seguridad.

Esta accion permitira que la informacion suministrada por los Comités Municipales
de Prevencion de la Violencia, a través de las matrices de seguridad se puedan
obtener de manera inmediata, asi como también la informacidon suministrada por
la POLITUR respecto a los incidentes en los que se ven involucrados los turistas.

La retroalimentaciéon con los Comités Municipales de Prevenciéon de la Violencia
sera constante para mantener actualizada la plataforma del observatorio. Los
indicadores de las matrices deben ser recogidos y analizados periédicamente con
métodos y criterios uniformes, los cuales serviran para realizar comparaciones
entre destinos; ademas, los destinos podran incorporar indicadores adicionales,
asociados a la especificidad de su territorio y oferta, los cuales permitiran evaluar
su progreso en materia de seguridad turistica en el tiempo.

Lineas de accion

Decretar la creacion del Observatorio de Seguridad Turistica

Dotar al observatorio del personal, equipo y recurso humano
necesario para su funcionamiento

Disefar la plataforma virtual para la operatividad del Observatorio
de Seguridad Turistica

Alimentar periédicamente la plataforma virtual con informacién
confiable, para la toma de decisiones.

Generar una estrategia de comunicacion ante contingencias,

incluidas acciones para mediar en caso de advertencias emitidas
por paises extranjeros.
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Eje Il. Articulacidon de voluntades

Para promover la seguridad turistica se requiere articular voluntades, estrategias y

acciones entre las instituciones gubernamentales, el sector privado y la sociedad.

El Plan Nacional de Turismo 2020 El Salvador, plantea que la cooperacién con las
fuerzas de seguridad de la nacidon debera ser una practica continuada, creciente y
de compromiso entre todas las fuerzas politicas y publicas del pais. La cooperacion
interinstitucional permitird que la seguridad turistica sea apoyada por los diversos

sectores y actores territoriales presentes en los destinos turisticos.

En este sentido, es necesario promover una comunicaciéon fluida y constante de
la POLITUR con la Policia Nacional Civil, Ministerio de Justicia y Seguridad Publica,
Ministerio de la Defensa, Viceministerio de Transporte, Ministerio de Educacion,
Ministerio de Salud, Ministerio de Educacion, CAT, CDT, gremiales turisticas,

empresarios y la ciudadania.
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Objetivo

Definir mecanismos de cooperacion y alianzas entre el sector publico, privado y

social en materia de seguridad turistica.

Estrategias

A. Definir mecanismo de cooperacién interinstitucional

al interior del sector gubernamental.

B. Definir mecanismo de cooperacién entre sector
publico, privado y social para incrementar la seguridad
en los destinos turisticos

A. Definir mecanismo de cooperacién interinstitucional
al interior del sector gubernamental.

Las instituciones del sector publico deberan mantener lazos estrechos de
cooperacion y colaboracion para propiciar un clima de seguridad turistica en los
territorios en los que tengan presencia a nivel nacional. Existen componentes
institucionales que son comunes a nivel gubernamental, que permite que se
puedan atender a los prestadores de servicios turisticos por varias instituciones
gubernamentales, por lo que es imperante y necesario contar con un mecanismo

de cooperacion para agilizar los diversos procesos.




En este sentido, sera necesario fortalecer la vinculacién de las instituciones
turisticas en el Consejo Nacional de Seguridad Ciudadana y Convivenciay
la inclusién de asuntos relacionados con la seguridad de los visitantes en
las mesas de trabajo relacionadas con salud e higiene, donde se disefian
estrategias para mejorar estos aspectos, asi como normativa puntual
para los prestadores de servicios turisticos, con el objetivo de tener mayor
presencia e incidencia en los temas de su competencia.

De igual importancia, sera la creacion de un Comité de Seguridad
Turistica en el que participen los actores involucrados en la materia como
el Ministerio de Turismo, CORSATUR, ISTU, otras unidades de la Policia
Nacional Civil y de Seguridad Publica relacionadas, empresa privada,
organizaciones de turismoy ciudadania entre otros. Una de sus principales
funciones deberia ser el darle seguimiento y cumplimiento a la Politica de
Seguridad Turistica y por ende a sus diferentes estrategias.

Lineas de accidon

Gestionar que se incluya en el CNSCC un representante del
MITUR y CORSATUR que podré proponer acciones en pro
del sector turistico a nivel nacional.

Gestionar que se incluya a miembros del sector privado
turistico, de los CAT y de los CDT en los Comités Municipales
de Prevencion de la Violencia.

Incluir el sector turismo en las rutas de trabajo de la CNSCC
para revisar las propuestas y buenas practicas que existen.

Incluir en las matrices elaboradas por los Municipios
propuestas relacionadas con la seguridad turistica local.

Participar activamente en reuniones del Ministerio de
Salud y otras instancias concurrentes que se desarrollen
a nivel central o en los territorios en donde se aborden
temas relacionados a la seguridad del turista en su amplio
sentido.

Gestionar que se cree el Comité Interinstitucional de
Seguridad Turistica, con representaciéon de MITUR,
CORSATUR, ISTU, PNC,MINSAL, Sector Privado, CDT,
Municipalidades, y otras que MITUR estime conveniente.
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B. Definir mecanismo de cooperacidn entre sector publico,
privado y social para incrementar la seguridad en los
destinos turisticos

Si bien es cierto que la alineacion entre instituciones es clave para mejorar la
seguridad en los destinos, también lo es el trabajo que se lleva a cabo con los
actores del turismo que operan las empresasy los destinos, que son quienes tienen
contacto directo con los turistas y un pulso local de las problematicas que puedan
suceder en los territorios.

Por ello, el trabajo coordinado y las alianzas que puedan hacerse tanto con el sector
privado como social, seran clave para hacer sentir al turista satisfecho y seguro y
reflejar una imagen pais soélida.

Lineas de accion

Identificar a los actores clave que forman parte de las rutas
y circuitos turisticos y motivarlos a conformar comisiones de
seguridad turistica en coordinacién con la POLITUR.

Establecer mecanismos de capacitacion de voluntarios locales
que trabajen de forma coordinada con los comités municipales de
prevencion de la violencia y las comisiones de seguridad.

Elaborar planes de trabajo para las comisiones de seguridad
turistica de acuerdo con las condiciones y necesidades de cada
territorio para su pronta implementacion.




Eje lll. POLITUR, humana y tecnolégica

Para fortalecer la cobertura y capacidad de actuaciéon de los Agentes de POLITUR
en las rutas, circuitos y destinos donde se desarrolla la actividad turistica, es
necesario mejorar la articulacién y formacién recursos humanos, dotandoles de
equipamiento y tecnologia para el cumplimiento de sus funciones de vigilancia y

prevencion.

Adicionalmente es importante generar espacios para el involucramiento de las
comunidades aledafias que directa o indirectamente se benefician de la visitacion
turistica mediante programas de voluntariado para la proteccién del patrimonio

natural y cultural en cada zona turistica o donde lo amerite.

Objetivo
Contribuir a mejorar la cobertura, eficiencia y eficacia de la POLITUR mediante

el fortalecimiento de sus capacidades operativas para reaccion, prevencion y
vigilancia a nivel nacional.
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Estrategias

A. Establecer mecanismos para apoyar la gestion de
POLITUR durante temporadas de alta afluencia turistica.

B. Mejorar el equipamiento de la POLITUR para

incrementar su capacidad de movilizacion vy
comunicacion.

C.Fortalecer las capacidadesy habilidades de los Agentes
de POLITUR para optimizar la atencion al turista.

A. Establecer mecanismos para apoyar la gestion de POLITUR
durante temporadas de alta afluencia turistica

Es necesario redimensionar los alcances de la responsabilidad de POLITUR
definiendo los espacios y temporalidades que a juicio del Ministerio de Turismo,
CORSATUR y las Autoridades Municipales, requieran vigilancia para establecer el
numero de agentes requeridos y su distribucién en el territorio de acuerdo con las
realidades y prioridades del pais.

Paraimplementar esta estrategia se debera disponery tener en cuenta el inventario
de atractivos turisticos elaborado por MITUR-CORSATUR para ajustar la propuesta
de vigilancia a las condiciones especificas de cada atractivo teniendo en cuenta la
tipologia, el acceso y la afluencia de visitantes en las temporadas altas.




Lineas de accidén

Determinar las necesidades reales de vigilancia de los atractivos
identificados en el Inventario Turistico de MITUR-CORSATUR, en
cooperacién con las instituciones locales encargadas de turismo y
de seguridad publica.

Incrementar el numero de agentes policiales, proporcional al
crecimiento del turismo nacional e internacional en cada una de
las regiones del pais.

Crear brigadas temporales para periodos de alta concentracion
turistica en areas como: centros histéricos, centros comerciales,
areas hoteleras y de restaurantes.

Generar alianzas estratégicas con los Cuerpos de Agentes
Municipales, Cuarteles de la Fuerza Armada, para trabajar en
conjunto con la POLITUR.

Sensibilizar a los puestos policiales de la Corporacién Policial sobre
la importancia de la seguridad a los turistas, para que se sumen a
los esfuerzos de seguridad turistica.

Crear la Red de Proteccion al Turista, como resultado de una
articulacion, cooperacién y coordinacioén, entre la empresa privada
y la POLITUR para intervenir adecuada y oportunamente.

Generar gruposde voluntarios provenientes de la sociedad civil para
contribuir con la POLITUR en la proteccién del patrimonio natural
y cultural de los destinos turisticos, en especial en temporadas de
alta concentracion de visitantes.

B. Mejorar el equipamiento de la POLITUR para incrementar
su capacidad de movilizacién y comunicaciéon

Toda instituciéon requiere de un efectivo apoyo logistico, para garantizar el fiel
cumplimiento a las tareas asignadas, para la POLITUR es imperante la asignacion
de recursos humanos y financieros para ser mas competitivos y brindar una
respuesta oportuna a los requerimientos de los prestadores de servicios, visitantes
y pobladores de los destinos turisticos.
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La POLITUR requiere de equipo en optimas condiciones para su transporte y
desplazamiento hacia los atractivos, areas o sitios en los que se debera garantizar la
seguridad turistica, de igual forma necesitan de equipo de comunicacién de largo
alcance y celulares con linea, como apoyo para realizar acciones de prevencion y
control de todo tipo de delitos y agravios; asi como para realizar acciones de control
y vigilancia con los prestadores de servicios, brindar informacién oportuna y de
calidad a los visitantes, y mantener una estrecha comunicacion con el personal
técnico de los CAT, con el representante de los CDT, con cuerpos de socorro de
la zona de intervencion y brindar una respuesta inmediata ante las Ilamadas por
medio del Programa de Asistencia al Turista (PROASISTUR - 914).

Lineas de accidén

Realizar un inventario de equipo necesario para la movilizacion y
comunicacion para el cumplimiento de las labores encomendadas
ala POLITUR.

Elaborar un programa de asignacion de recursos en el que se
definan las responsabilidades de cada institucion para equipar,
garantizar el mantenimiento, los insumos y los seguros de los
equipos asignados a POLITUR para asegurar su reaccion oportuna
y eficiente.

Elaborar un programa de atencién especifico para la zona costera,
en el cual se requiere de una atencidon permanente de rescate y
patrullajes acuaticos.

C. Fortalecer las capacidades y habilidades de los Agentes
de POLITUR para optimizar la atencién al turista

Engenerallosagentesde nuevoingreso que se asignanala POLITUR hantenidouna
limitada formacion en turismo, por lo que es fundamental generar un programa de
formacion que comience con una induccién general y posteriormente se refuerce
con cursos de actualizacion y mejores practicas para fortalecer constantemente
la capacidad de gestion de los agentes, incorporando innovaciones que permitan
adaptarse a los constantes cambios del mercado, de tal manera que puedan
mejorar la atencidon que brindan a los prestadores de servicios, visitantes y a la
poblacion de los destinos turisticos en los que se desenvuelven.

Mientras mas preparados estén en areas como: cultura turistica, atencion al turista,

dominio de idiomas, principalmente el inglés, medio ambiente, salud e higiene,
seguridad turistica, entre otros, podran ser mas competitivos.
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Lineas de accion

Disefar e implementar un programa de formacion y capacitacion
para los Agentes de POLITUR, acorde a la realidad del sector de
turismo nacional en torno a la seguridad turistica en las tematicas
de interés, de acuerdo a su ubicacion geogréfica, incluyendo salud
e higiene.

Fomentar la firma de Convenios de Cooperacion entre MITUR-
CORSATUR, POLITUR con Academias de Lenguaje, Universidades
o Institutos Tecnoldgicos que ofrezcan la ensefanza de Idiomas
para que los Agentes de POLITUR puedan aprender otro Idioma.

Fomentarlafirma de convenios de cooperacion interinstitucionales
entre MITUR-CORSATUR y POLITUR con instituciones publicas
como Salud, Educacion, Ambiente y Recursos Naturales, Cultura,
Migracion, Defensoria del Consumidor y otras relacionadas, y con
instituciones de rescate, para la actualizacion de conocimientos de
leyes y técnicas diversas para capacitar a los Agentes de POLITUR.

Disefar e implementar un programa de formacion y capacitacion
para los Agentes de POLITUR, acorde a la realidad del sector de
turismo nacional en torno a la seguridad turistica en las tematicas
de interés, de acuerdo a su ubicacion geogréfica, incluyendo salud
e higiene.

Generar un mecanismo de seguimientoy evaluaciéon del programa
de capacitacion que permita la mejora continua del mismo.

Dotar a los agentes de POLITUR de herramientas para actuar en
caso de una contingencia relacionada con la salud e higiene.




Eje IV. Unidos ante las contingencias

Es necesario que se tengan conocimientos particulares para identificar situaciones
de riesgo y que se puedan proponer soluciones efectivas para enfrentarlas, ya
que con ello se fortalece la percepcion de la imagen de que El Salvador es un pais

seguro.

Para ello se requiere disponer de herramientas e instrumentos de comunicacion
apropiados con los que se puedan responder oportunamente a los visitantes y
garantizarles su seguridad; en este aspecto tiene mucho que ver la gestion efectiva
de incidentes que representan una amenaza para los visitantes, lo que se hace

mediante el manejo de la informacion.

Por lo que, debe adoptarse una politica de informacion y educacion para hacer

frente a las contingencias considerando los siguientes aspectos:

Comunicacion efectiva a los visitantes de los estandares y practicas
existentes en materia de seguridad.

Identificacion de los posibles riesgos y peligros para los visitantes.
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Exigencia de control de riesgos segun areas de actividades (p.ej. en
turismo de aventura, actividades deportivas, etc.).

Comunicacion de los posibles riesgos y peligros a los interesados.

Comunicacioén de los servicios, instalaciones y medidas de que se
dispone para atender a los visitantes en caso de emergencia.

Gestion con consulados y embajadas de los paises de origen de los
turistas.

Objetivo

Mejorar la capacidad de reaccién en casos de emergencia mediante la promocién

de mecanismos de prevencion, informacion y gestion de crisis.

Estrategias

A. Generar y difundir informacién relacionada con la
seguridad de los visitantes.

B. Fortalecer la linea de atencidn al turista - 914.

C. Establecer programas de relaciones publicas para

manejo de crisis a nivel nacional y local.

A. Generar y difundir informacién relacionada con la
seguridad de los visitantes

La informacién es un elemento fundamental para mejorar la competitividad
turistica. El visitante, al entrar en contacto con el entorno receptor, requiere
profundizar la informacién sobre todos los aspectos referentes al destino y a su
visita. El conocimiento precisoy oportuno de las condiciones de seguridad permitira
maximizar los beneficios ludicos y socioculturales que le brinda la interaccion de la
actividad turistica.
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Por tal razén uno de los ejes de la calidad del servicio y de la competitividad de un
destino, es la disponibilidad y manejo de la informaciéon que brinda a su mercado
turistico.

Lineas de acciéon

Involucrarala POLITUR, acorde asus posibilidades,en lageneracion
y actualizacidén de los inventarios turisticos y los catalogos de
prestadores de servicios turisticos por Zona Turistica o Regién en
las que estan destacados.

Brindar capacitacion a la POLITUR sobre como aportar
informacién util y apropiada a los visitantes, tanto en términos de
su desplazamiento en el pais como sobre los riesgos que pueden
tener en términos de:

a) Las diferentes formas de estafa o engafo durante su estancia
en el pais.

b) Prevencién contra el trafico de drogas.

c) Riesgosdesaludrelacionadosconenfermedadestransmisibles
Yy no transmisibles.

d) Precauciones en torno a los habitos alimenticios e higiénicos.
e) Dar a conocer los potenciales riesgos fisicos en las areas
naturales, particularmente en la realizacion de deportes de
aventura.

f)  Actuacion en caso de crisis.

g) Derechosy deberes de los consumidores.

Promover la funcién social de la POLITUR, destacando que las
labores de protecciény prevencioén se orientan tanto a los visitantes
como residentes.

Establecer un mecanismo para informar a los visitantes sobre
normas, costumbres y reglamentaciones locales, para que no
caigan en violacién a las mismas y salvaguarden su seguridad.




B. Fortalecer la linea de atencidén al turista - 914

A través del Programa de Asistencia al Turista (ProAsistur) se ha creado la linea 914
que brindaatencidén alturistay excursionistaendiasy horas habiles.Lalineaconecta
directamente al usuario con los Centros de Amigos del Turista (CAT) distribuidos
estratégicamente a nivel nacional o a los puestos de la POLITUR, de manera que
estos puedan brindar asistencia a los turistas en los territorios, quienes atienden a
los visitantes directamente o en coordinacion con las instituciones pertinentes a
través de numeros de emergencia de cuerpos de seguridad, cuerpos de socorro,
centros de salud para atender las emergencias particulares de los visitantes.

Lineas de accién
Actualizar el sistema de la Linea de Asistencia al Turista 914.

Asignar mas personal a la linea del 914, para que estén disponibles
las 24 horas y los 7 dias de la semana, tal y como fue anunciado en
su inauguracion.

Establecer un mecanismo de atencién de quejas en el ProAsistur
para los visitantes y atenderlas con la prontitud que se merece,
acorde a su naturaleza (delincuencia comun, prestadores de
servicios, salubridad, etc.) y llevar el registro de las mismas.

Dotar al puesto de POLITUR con equipo de telefonia movil
institucional para que los Agentes en servicio sean localizados en
forma inmediata para atender los llamados de emergencia en
forma oportuna.

Difundir por medios radiales, escritos y de redes sociales el
funcionamiento y operacién del 914, mediante una campanfa de
sensibilizaciéon y darlo a conocer a los turistas internacionales
a través de brochures entregados por las agencias de viajes,
aeropuerto, etc.

Complementar el sistema telefénico con una conexién en linea a
través de redes sociales o mensajeria de texto atendido también
por el nimero amigos al turista para hacer mas sencilla la
comunicacion con los turistas, pudiendo convertirse en web center
de atencion al turista para quejas, orientacion, informacion, entre
otros
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C. Establecer programas de relaciones publicas para
manejo de crisis a nivel nacional y local

Una crisis fortuita surge de un accidente o evento imprevisto que incide
bruscamente en la percepcién turistica del pais. Sin embargo, la capacidad de
respuesta frente a un evento imprevisto puede ayudar a mejorar la percepcién de
seguridad del pais, pues genera solidaridad por si mismas.

Las crisis fortuitas que afectan al turismo se relacionan principalmente con las
siguientes cuestiones:

Fendmenos naturales como inundaciones, terremotos o incendios
forestales.

Epidemias, intoxicacionesy otros eventos relacionados con la salud
de los ciudadanos y los visitantes.

Acontecimientos politicos y conflictos sociales como protestas
violentas, conflictos politicos y comerciales.

Accidentes relacionados con el transporte, incendios industriales o
derrames quimicos.

Eventosde origen criminal como secuestros, asesinatos o sabotajes.
Demandas y asuntos de caracter juridico.

Ataques informaticos relacionados virus virtuales o entrada de
hackers a sistemas de seguridad.

En este sentido, es fundamental establecer mecanismos de prevencion, mitigacion
de dafos y comunicacion para lo cual es necesario que antes de que llegue alguna
crisis se trabajen tanto en la relacidon con los representantes de los medios de
comunicacién nacionales e internacionales debe ser permanente, buscando su
participacion en la proyeccioén de un pais mas seguro, sin menoscabo del respeto
a la libre expresion como en la capacitacion de los actores locales en primeros
auxilios, manejo de crisis y auxilio a los visitantes y poblacién en general, y la
extensiva comunicacion de esta estrategia.

La generacién de mensajes relativos a las crisis requiere equilibrar en tiempo real

las noticias negativas y potenciar las positivas, procurando marcar la agenda en los
temas de debate publico.
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Las estrategias de manejo de la comunicacion deberan tener como objetivo,
plantear y revisar constantemente los protocolos de comunicacion y los mensajes
gue se difundan a través de los actores relacionados con las instituciones turisticas
e iniciativa privada; basandose en el modelo de adentro hacia fuera, que genere un
frente comun de personas informadas directamente, y asi minimizar los efectos del
amarillismo y sensacionalismo de las malas noticias. Adicionalmente, en el comité
de crisis, se designaran voceros especificos, y se promoveran planes de accién que
mejoren la seguridad de los turistas y la percepcion de seguridad de los destinos.

Lineas de accidon

Conformacién de un comité de crisis en el que participen sector
publico, privado y social.

Seleccién de los voceros institucionales para distintos niveles de
crisis e interlocucién: internacional, nacional, regional y local.

Difusion de boletines de prensa con noticias referentes a los temas
relacionados con la percepcién de seguridad.

Difundir a través de redes sociales asuntos relacionados con la
percepciéon de seguridad.

Seleccién de estrategias adecuadas para los distintos tipos de crisis
que afectan o pueden afectar al turismo.

Realizacion de talleres y seminarios de planeacidon estratégica para
el manejo de crisis, con los voceros y otros actores identificados

como portavoces con influencia publica.




RESUMEN

Objetivo General

Contribuir al desarrollo de una estructura de seguridad turistica que permita
fortalecer las capacidades de los sectores publico, privado y social para prevenir
potenciales riesgos y amenazas a la seguridad del visitante, de los prestadores de
servicios turisticos y la poblacion de los destinos turisticos.

Objetivos Especificos

Promover una cultura de prevencién y cumplimiento de las leyes y
reglamentos en materia de seguridad.

Definir mecanismos de cooperacion y alianzas entre el sector publico,
privado y social en materia de seguridad turistica.

Incrementar la cobertura, eficiencia y eficacia de la POLITUR mediante
el fortalecimiento de sus capacidades operativas para reaccion,
prevencioén y vigilancia a nivel nacional.

Mejorar la capacidad de reaccién en casos de emergencia mediante la
promocion de mecanismos de prevencion, informacion y gestion de
crisis.
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Eje I.

Prevencion
desde casa

Eje Il.
Articulacion
de
voluntades

Eje II.

POLITUR,
humanay
tecnoldgica

Eje IV.

Unidos ante
ES
contingencias

A. Disefar e implementar una campafa de
sensibilizacion con apoyo de los prestadores de
servicios turisticos.

B. Difundir la normativa turistica, ambiental, de
salud y municipal.

C. Disefar actividades turisticas para ocupar
territorios conflictivos como estrategia de
prevencion.

D. Implementar el Observatorio de Seguridad
Turistica.

A. Definir mecanismo de cooperacion
interinstitucional al interior del sector
gubernamental.

B. Definir mecanismo de cooperacion entre
sector publico, privado y social para incrementar
la seguridad en los destinos turisticos

A. Establecer mecanismos para apoyar la
gestion de POLITUR durante temporadas de alta
afluencia turistica.

B. Mejorar el equipamiento de la POLITUR para
incrementar su capacidad de movilizacion y
comunicacion.

C. Fortalecer las capacidadesy habilidades de los
Agentes de POLITUR para optimizar la atenciéon
al turista

A. Generar y difundir informacion relacionada
con la seguridad de los visitantes.

B. Fortalecer la linea de atencion al turista - 914.

C. Establecer programas de relaciones publicas
para manejo de crisis a nivel nacional y local.
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