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RESUMEN

El marco de inseguridad que agobia al puerto depaa desde hace ya mas de una década, es
una mas de las situaciones que han particpadadedetioro de su imagen. Los hechos delictivos
han estado presentes en la agenda de los mediogciando con ello la construccion de un
imaginario ligado a este tipo de acontecimentas. I® anteror, el estudio se propuso identificar
la estrategia y los phnes de accion que han irepkmio las autoridades municipales y del
sector turistico para manejar la comunicacion &nteituacion de crisis que padece este destino
turistico. Con base en la técnca de las entrsvista profundidad realizadas a periodistas y
representantes gubernamentales del sector tyrisicadetectaron diversas areas de oportunidad
para mejorar la coordinacion entre las distintastaimtias de gobierno y bs medios de
comunicacion. El estudio retoma las experiencidernacionales en el manejo de crsis y
concluye discutiendo kB creacidbn de un Gabinete rec€on de Comunicacion en donde se

retomen dichas practicas para enfrentar las situegi de crisis por las que atraviesa Acapulco.



ABSTRACT

The insecurity that has overwheimed the destinagibAcapulco for more than a decade, is one
of the factors that has contributed to a detemoraof its image. Media reporting of various
incidents has served to infuence this situatiohis Btudy aims to idertify the strategy used by
the Municipal Authoriies and the tourism sectorntanage Acapuico’s Tourism Crisis. This was
done by means of in depth interviews with jourtadidd govemment representatives. It was
concluded that coordination between governmentisiesad the media was weak and coud be
improved it is suggested that the creation of asi<CiCabinet to specificaly direct and control
crsis communicatons would be an excellent mettmdadvance the qualty of Acapuko’s crisis

response



INTRODUCCION

El impacto que tiene la imagen de los destnostitos ha sido estudiado de manera
sistematica desde los afios setenta. Desde entdadiezatura relacionada con el tema se
ha enriquecido notablemente, sobre todo por hstagmmnes que han realzado estudiosos
del &rea turistica como Gunn (1972); Balogiu y Mea®f (1999); Beerli (2002); Kotler

(2003) y Moreno y Rufin (2010). El interés obedeestre otras cosas, a que el turismo es
uno de los sectores mas dinamicos e infuyentels @eonomia nacional, el cual a pesar de
la criss econémica sigue siendo reconocido compukor del desarolo naconal,

prncipalmente como generador de divisas y de @spke

México se ha distinguido, desde los afios chcuegmta, su oferta de mar, sol, phyas,
museos, cutura y siios arqueoldgicos que hanvaadi los grandes desplazamientos
turisticos tanto de Europa como de Ameérica del éN@artcual lo ha diferenciado de otros
destinos, ubicdndolo dentro del top ten elking de la Organizacion Mundial de Turismo
(OMT), al grado de ser reconocido como uno de ®@smdyor moviidad. De acuerdo con el
citado organsmo, en 2015, 32.1 milones de tsristdernacionales, vistaron el pais

dejando una derrama econdmica de 17 mil 500 nilode délares.

El puerto de Acapulco, ha sido uno de los sitiostitos que mas ha aprovechado sus
atractivos. Se trata de una ciudad y puerto mexcabicado en el estado de Guerrero, en
la costa sur del pais, a 304 kibmetros de la diuda Méxco. Es la mayor ciudad del
estado, superando en poblacién y recursos ecor®mick capital, Chipancingo. La zona

metropolitana de Acapulco se divide en tres grambeas turisticas: Acapukco Tradicional,



Acapulco Dorado y Acapukco Diamante. Este des#®considerado como uno de los mas

importantes de México y reconocido como el primaen turistico internacional.

Acapulco fue fundado en 1849, se constituyd commidyhlio en 1850 y pas6 a formar

parte del estado de Guerrero. Desde 1873 se Kficdercomo: Acapulco de Juéarez.

En 1934 se construyd el primer hotel y en 1947 sestauyd la Avenida Costera Miguel
Akeméan. En 1955 se abrid la carretera que coneddacimdad de México con Acapulco lo
cual favorecid la llegada del turismo nacional y 967 se inauguré el Aeropuerto
Internacional en Plan de los Amates, teniendo upm &n su nicio, de 5 mil vuelos anuales

a b ciudad, ncrementandose la cifra a 13 milaensblo seis afos.

La industria turistica ha sdo una fuente de dvipara el puerto de Acapulco durante
muchos afios. En el aflo 1975 capto la entrada d@5.2020 turistas, 807.800 nacionales y
677.700 extranjeros (Rivas, 1997). Una década adfe,ten 1985, arribaron al puerto,

1,094,600 turistas naconales y 522.200 extranjgrasa1995 capto la entrada de 1,781.763
nacionales y 375.395 extranjeros. Estas cifras @etumieron estables durante varios afos.
En el afio de 2011 se incrementd el nimero demesitaa 3,903,849 , los cuales dejaron
una derrama econdmica de 1,417.9 millones de dogrerando 112,382 empleos, segun

seflala b Secretaria de Turismo (2014).[

1. La violencia y sus consecuencias
Sin embargo, existen factores que, cuando se l@esentes impactan negativamente en la
imagen del sector turistico, tal es el caso daolencia, la cual desde el afio 2000 se habia

generalzado en el pais y el puerto comenzd a pddate manera directa. En este caso, la



violencia ha perjudicado a este destino, ya quantkirlos utimosafios (2006-2015xe ha

incrementado el nimero de homicidios y confictigadbs al narcotréafico.

Este escenario de violencia que ha padecido estad;i ha impactado fuertemente la
actividad turistca de b que dependen, en su m@yoria, famiias acapulquefias. Durante
el segundo trimestre del 2015, la poblacién des=dpl del estado de Guerrero se situdé en
35 mil personas, segin datos de la Secretaria @eajdr y Previsibn Social en Guerrero
(STPS, 2015). Tan sOlo en Acapulco, fueron despedités de ocho mi trabajadores
debido al cierre de hoteles y restaurantes ergrafios 2010 hasta el mes de septembre del

2015.

Como resultado de las policas implementadas pgpl@erno federal, se inici6 un proceso
de desintegracion y de conficto entre las orgeiapaes crimnales que operaban en
Acapulco, lo que gerner6 un aumento dramatico deiolencia en 2010, convitiendo la
ciudad en el lugar con mayor nimero de asesinatded® México, lo que motivé a que el
gobierno federal actuara de inmedito y pusieranmamcha el programa, ‘Operativo

Guerrero Seguro” (INEGI, 2011).

Por otro lado, con respecto a la llegada de cracerceste destino, de acuerdo a la
Administracién Portuaria Integral Acapulco S.A deVQAPI), en el afio 1999 arribaron

132 cruceros con 241,067 mi pasajeros, increneosénesta cantidad en el 2005 a 146.
Ya para el 2010 anclaron 138 cruceros con 247 8fildasajeros y 200 mil tripulantes, sin
embargo, compafias extraneras como Carnival SpifRoyal Caribbean, comenzaron a
reprogramar sus rutas hacia otros puertos debidas arecomendacibnes hechas por el
gobierno de los Estados Unidos para evitar vistaAcapulco debido al alto indice de

criminalidad en este destino.



En el primer trimestre del afio 2011, el nimero dhbagcaciones bajo a 81 recbiendo a
120 mi 936 viajeros con 100 mil tripulantes, cdema#o su ruta a este destino de playa, los
cruceros Royal Caribbean, Ezzamara Cruses, Qglel@ruises, Camival Cruises,
Norweigan Cruises y Holland American Cruises. Cada de estas embarcaciones traia a
bordo 2 mi pasajeros y mil 700 tripulantd3atos proporcionados por el Consejo de
Seguridad y Justicia, sefialn que el ndmero decib@si en este mismo afio tuvo un
incrementodel 188 por ciento respecto al afio 2010, represdrtpara el puerto una tasa

de asesnatos de 131 por cada 100 mil personas.

Durante los dos siguientes afios (2012 y 2013),nsdgtos de la Administradora Portuaria
Integral (API), el nimero de embarcaciones tuvofuante descenso, entre otras razones,
debido al incremento de 1310 aseshatos en la d;iudecibiendo tan sélo 9 navios con
4,873 turistas abordo y no mas de 3 mi quinentipslantes. De acuerdo a SEFOTUR
(2014), en 2013 se registr6 una ocupacion hoteler@8.0 por ciento con una afuencia de

8,908, 022 de personas y una derrama econdomicad4e.2 milones de pesos.

En 2014, el Acapulco recbid solamente 8 cruceraggstro una ocupacion hotelera del
46.8 por ciento, con una afuencia de 8, 851,86&td8 generando una derrama de 2,151.7
milones de pesos, segin datos proporcionadosap@etretaria de Fomento Turistico del

Estado de Guerrero (SEFOTUR, 2015).

De acuerdo a la Direccibn General de EstadistieadadSEFOTUR (2015), la ocupacion
hotelera del mes de enero a agosto del 2015, fué5de por ciento con una afluencia

turistica de 6, 349,147 turistas, con una derracmadnica de 1,492.4 milones de pesos.



El escenario en el que se ha visto envuelto Acapulo pasa inadvertido, sobre todo para
los medios de comunicacion, los cuales han diondos acontecimientos delictivos,

especiaimente aquellos que por sus condicionesnalgaatencion del publico lector, ya que
las situaciones de este tipo suelen aprovechanse mzrementar el indice de audiencia,

situacidn que beneficia a las empresas de prerske @ punto de vista econdémico.

La imagen que se ha proyectado sobre la ciudadetidot como resutado una baja
considerable de turistas, por lo que el desempela ez es mayor entre los habitantes del
puerto. En ese sentido, es de presuponerse queeltiss de comunicacion tienen una gran
responsabiidad ya que a través de éstos los eundady turistas que arriban a Acapulco
pueden acceder a conocer la situacion que guandaldacia de un destino turistico y crear

un clima de temor e inseguridad.

Es probablemente en el campo de las noticias yelpsrtajes, donde se puede observar
mejor como los medios de comunicacién confrontamstemtemente a la sociedad con sus
propios problemas, ya que a través de ellos saddifinformacion de los destinos turisticos
para mostrar una realidad turistca y de esa maaém@ntar imaginaros y construir
realidades inmanentes al ocio y a los viajes. Listurdios en Acapuco producto de la
violencia y la inestabiidad politca han sido edsten todo el mundo a través de los medios
provocando pérddas en el sector turistico. Duraste periodo de inestabildad, la imagen
de Acapulco como un destino seguro pasé a segulado, pal actualizarse la memoria

mediante la presentacion de informacibn acercadeols viokntos.

2 Las repercusiones de la violencia

Entre las situaciones que mayor atencion recibigtenlos medios de comunicacion, se

destaca el atentado en el que se vieron involusradds turistas espafiolas que fueron



violadas en una zona aledafa al puerto segun nessibe la PGR (2013). La noticia del
suceso causO un gran revuelo e impactd negathvanzmnagen del puerto de Acapukco a
nivel internacional, destruyendo asi todos los eeafis que el sector turistco venia

haciendo para contrarrestar los acontecimientosstetipo.

Las condiciones que ha padecido este destinoicturigtlos resuttados que todo elb ha
acarreado, exigen a las autordades implementampragrama de accion adecuado al
manejo de la crisis que persiste. Se precisa,zaealin diagnéstco en donde sean
consideradas aquellas variables que han impactadamdgen turistca, en especal la
participacion de bs medios de comunicacidn y bisatgias vinculadas con la violencia y

el manejo de la comuncacion en criss.

Los medios de comunicacion tienen b habiidad fiexd¥ y en ocasiones particpan de la
construccion de b percepcion de las personas,ugantediante sus mensajes contribuyen
en la conformacion de una vision uniformada deeldidad social. Los medios por lo tanto,
han contribudo en la generacion de un temor niedlifor la forma de retratar, descrbir o
representar los hechos de violencia que estan isoded en Acapulco. Lo anterior,
repercute en la baja de turismo, haciendo que ds#tino turistico presente un grave
problema de imagen y de comunicacion entre losedties niveles de gobierno (Dastres y

Muzzopappa, 2003).

No hay duda de que los medios determinan en gradortante la manera en kh cual las
personas perciben la violencia de un destino. Lastaote difusion de notas sobre
crimenes, asaltos, secuestros y homicidios, cre&liraa particurmente inquietante para
el ciudadano. Aunque éste conozca que bs medioden sobre todo sdélo los crimenes

mas terribles evitando ofrecer una vision equdlaradel problema, él mismo termina por



creer que la realdad social es en todo semejarite qaie ve en la television o lee en la

prensa o escucha en la radio (Wondratschke, 2005).

Por lo anterior, se considera preciso identificas Ipropuestas mediaticas que han
implementado la Secretaria de Turismo y el Ayuetaimi para evitar el impacto que ha

tendo b violencia en la imagen del puerto. ASmi, se requieren conocer las estrategias
gue han implementado las autoridades municipaletelysector turistco para manejar la

crsis de la magen que padece Acapulco, tomandooasideracion los antecedentes en los
gue se ha visto nvolucrada esta ciudad, de acuerids propuestas de académicos en el
manejo de crisis; es preciso identificar la mar@maque se ha afrontado esta problematica
ya que un analisis de este tipo permitra teneruvsidn holistca sobre la imagen que se ha

proyectado de Acapulco.



CAPITULO |

1. Planteamiento del problema

Toda dependencia del area gubernamental y delrsiecfstico puede verse afectada por
sucesos imprevistos que pongan en riesgo su esdbtlentro de un ambito social.
Cualquier contingencia que ocurra en un destindstiter adquiere un protagonismo
reevante que los medios de comunicacion al recegar informacion la canalizan a la
opinibn pubica lo cual puede afectar la imagen geetenga de una manera positva 0

negativa.

Este aspecto, deberia ser uno de los pilares femdaes que todo gobierno tanto estatal
como municipal deberia de tener en conjunto panataf los problemas que se generan
respecto a temas de violencia. La realidad que este destino turistico, en la actuaidad,
en relacibn con la violencia, proyecta una imagegativa. Los medios de comunicacion
siempre han jugado un papel primordial en la difusie la imagen de un destino, ya que
las notcias que elos difunden llegan a las mdsasual afecta de manera directa a las
actividades turistcas, de aqui la importancia d&e drabajo, el cual se ha propuesto
identificar la manera en la que el Gobierno Muakip el sector turistco han participado
de estrategias 0 modelbs de accion, orientadogaa skuaciones de crisis de la percepcion

de la imagen del puerto de Acapuico.
1.1 Obgtivo general.

Identificar las propuestas mediatcas de comudpague han establecdo SEFOTUR vy el
Ayuntamiento de Acapulco, orientadas al manejoaderisis de violencia y su refejo en los

medios de comunicacion.



1.2 Obgtivos especificos

1.- Identificar las politicas de comunicacion quen hmplementado las autoridades del
municipio, del sector turistco y los medios de woibacidn para manejar la crisis de la

imagen que padece el puerto de Acapulco.

2.-.Conocer la percepcion de algunos de los diectde los medios de comunicacion

sobre la situacién de crisis que aqueja al puestdaipulco.

1.3 Preguntas de investigacion:
Con la finaidad de organzar de una mejor mandraesarrollo de la investigacion, se
plantearon, dos preguntas de investigacion, misquas se convertran en el hio conductor

bajo el cual se desarrolara el estudio. Las ptaguan cuestion son las siguientes:

1.- ¢Cudles han sido las estrategias y planes aignaque han implementado, el gobierno
municipal y el sector turistco para manejar lssicrde imagen que padece el puerto de

Acapulco?

2.- ¢Cual es la percepcion que tienen los repestest de los medios de comunicacion
sobre el manejo que hace el gobierno municipabdestuaciones de crisis en el puerto de

Acapulco?
1.4 Justificacion

Con los resuttados de este andlsis, se preterde conciencia en los responsables de las
dependencias gubernamentales y del sector turisteda necesidad de crear un Gabinete
de Comunicaciébn de criss en su organigrama, pafl exitosamente de una grave

situacion, debido a que a bbs actores socialedtcpsly econémicos al interactuar con los
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medios de comunicacibn perjudican la imagen de astind, cuando Bs noticias que son
transmiidas involucran situaciones de crisis quédaexpuestas a la opinidbn publica,

perdiendo asi la capacdad de decision y contrddgisituaciones que los afectan.
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CAPITULO I
2. MARCO TEORICO

2.1 La industria turistica

El turismo comprende las actvidades que realz personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entornd@udialpor un periodo consecutivo inferior
a un afio y mayor a un dia, con fines de ocio, pgocios 0 por otros motivos. Por lo tanto,
se puede afrmar que el turista no es solamentabj@to, Sin0 un sujeto en construccion, en
continua formaciéon. De esta forma, el turismo puseevisto también como la busqueda de
la experience humana, la busqueda de la consgtrucilser interno del hombre fuera de
su lugar de experienca cotdiana, no importandesti de viaje 0 si ya retornd, pues ese
ser continda vivenciando, recordando y reviiendop&sado independiente del tiempo

cronolégico (OMT, 2007).

Para el INEGI (2004) y SECTUR (2004), el turismolog turistas son dos conceptos
estrechamente relcionados entre si. El primeraefieye a las acciones que realiza el
turista, es decir, engloba un conjunto de actrdaque producen lbs bienes y servicios que
demandan los turistas, en tanto que el segundadeansa las personas que practican el
tuismo. Por ello, el turismo no puede ser definisbependientemente de los visitantes y
las acciones realzadas por éstos, entonces @indurse define como el desplazamiento
momentaneo que realizan las personas y compreadactiones que efectlan durante sus

vigjes y estancia fuera de su entorno habitual.

2.2 Destinos turisticos
Cuando alguien compra un senicio turistco enidadl estd pagando por un derecho de

uso temporal sobre una realidad geografico-cyltaiee forma parte del producto pero que
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no es ni la totalidad del producto ni excusivameptoducto. Este espacio que se usa de
forma temporal se denomina tradicionalmente desfBarrado, 2004). La promocion
turistica juega un papel importante, al reforzamie¢l competitvo de un destino turistico
por encima de otros. Poseer recursos turisticoglegies no basta para atraer a un nimero

optimo de turistas a un destino concreto (Travgr&mman, 2006).

Para Seaton y Bennett (1996), “un destho no emmeote un producto, es una entidad
Unica que comprende todo tipo de organizacionesungiohamento del turismo en su

ambito geografico”. Aunque un destino es un pradwatistico central que impulsa a todos
los demds, no puede haber ninguna agencia cent@iganizacion responsable de la

comercalizacibn del mismo. Incluso, aun cuandoielhabuna organizacion como tal, ésta
puede tener poderes y recursos lmiados y sueresfu pueden verse afectados por las
actividades de muchas otras organizaciones denduns organizaciones no turisticas. Los
autores antes mencionados, agregan que “un demiines solamente algo que existe
realmente; es también lo que se cree que existan eésncepto mental en la mente de los
turistas y turistas potenciales”. Debido a estocaeicepto de la imagen de destino es muy

importante (Seaton y Bennett, 1996, p, 350, 351).

Los destinos tradicionales son aquelos que seaformespontaneamente. En sus inicios
algunos de ellos eran poblaciones pequefias dediqatieipalmente a la pesca pero que
con el tiempo fueron construyendo una nfraestracadecuada que atraia la atencién de
visitantes tanto nacionales como extranjeros dehidsus belezas naturales, culturales y la
amabilidad de sus habitantes hasta convertirsengartantes centros turisticos del pais. El
destino estd formado tanto por elementos tangifle®m localzacibn geografica con

propiedades fisicas y espaciales) e intangiblessqueefiere no solamente a kb exstenca de
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servicios, snho también a la configuracibn del idestcomo una unidad sociocutural

(Garcia, 2003, p.2).

Los destinos han carecido de la debida atencién rgeeecen, han sido abordados
indistintamente como sinbnmo de productos o cougarés donde se asienta el tursmo.
Todo ello motiva que aun hoy no cuenten con unacuadia definicion. Los destinos
conforman realmente un sistema en el espacio, dsadentrecruzan otros dos sistemas mas
amplios: el turistico y el geografico, y como tatia entre ambos. Por lo cual debe ser
interpretado, planficado y gestionado, atendiertdoto a sus elementos individuales
(propios) como también a ks interacciones ques eegpSs y otros elementos (incorporados)

se producen (Rodriguez, 2011).

Este autor define un destino turistico como:

Una formacionsocio espacialcompuesta por dos tipos de espacios: el espacio
material, construido, ordenado y acondicionado; n®&sespacio inmaterial
conformado por ks imagenes y experiencias gereragta los vistantes y
promovidas por las campafias promocionales a phatiio existente en el espacio

material.

Para Medina, Moreno y Moreno (2010), un destin@titm puede ser concebido como “un
producto complejo que comprende entre otros elesentima del area, infraestructuras y
supra estructuras, servicios y atribbutos culturalesnaturakes, tratindose de un Unico

producto a pesar de su complejidad”.

Y el grupo de expertos en Gestion de Destinos @EMA, o definio como:
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Un espaci fisto en el cual un turista estd aloseima noche. Incluye productos
turistcos tales como servicios de apoyo, atraesioy recursos turisticos que
pueden ser consumidos en un recorrido de ida javekhismo dia. Tiene fronteras
fisicas y admnistrativas que definen su gestioninggenes y percepciones que

definen su poscionamiento en el mercado (2002).

El destno, ademas de ser soporte fisico sobreual e localizan los servicios que
componen una parte de la oferta, es también por@eatractivos diversos que en esencia
determinan la posibiidad y realidad del turismo ese territorio. Lo anterior permite
conceptuar al destino turistco como una formasidcio espaciacompuesta por dos tipos
de espacios: el espacio material, construido, adteny acondicionado; mas ekpacio
inmaterial conformado por las imagenes y experiencas gemeragh los vsitantes y
promovidas por ks campafias promocionales a hatiio existente en el espacio material

(Rodriguez 2011, p.5).

Al ser el destino turistico el soporte de la ofeea un espacio concreto y objetvo de
dimensiones y formas variables. A su vez, dichca@spes percibido a través de valores
sociales los cuales imponen su propia represemtacidonstituyen parte importante de su
valor turistico y recreativo por el cual el espas®d convierte en un simbolo mas alla de sus
propios atractivos. Aln no se ha conseguido urexpirgtacion definiva del concepto a

pesar de la trascendencia de los destinos paesatrdlio del turismo.

Los destinos locales incorporan varios agentes dosr cuales se incluye la sociedad local
y pueden establecer redes que formen destinos @sayBt ttrminodesting mantiene una

cierta ndefinicion a pesar de que han pasado fims 40 cual ha derivado no s6b en
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problemas de interpretacion, sino también de gesyio planificacion como lo sefiala

(Rodriguez 2011, p. 6).

Los teritorios que se constituyen en destinostiteé cuentan con un conglomerado de
productos y senicios que se ofertan en un lugagrgéico determinado, por lo cual una
tarea fundamental de sus gestores es ocuparsdedrmrinios distintos recursos, bienes y
servicios, equipamientos e infraestructuras (quectaf directa o indirectamente la
actividad turistica) de manera que se disefie uasfigacion comin y se realice una

gestion coordinada de todo ese sistema (Olivaré$1)2

Tratar a las ciudades como meros destinos suponerhaoste de oportundad demasiado
elevado. En este sentido, aunque toda ciudad mesta magen de marca para atraer
turismo, no todo el trabajo en imagen de marca temmo meta convencer Unicamente a
los turistas. Intentar aprovechar la imagen de cindad Unicamente para venderla como
destino turistico, es como usar nuestro automola para ir de compras el sabado. Como
las marcas, los lugares satisfacen necesidadesonies, simbdlcas y emocionales;
trabajar en la marca de un territorio, por lo targgnifica orquestar los atributos que

satisfacen estas necesidades en la propuestadahitarritorio (Olvares, 2011, p.24).

La gestion turistica debe prestar una atencionopdial a los atractivos que motivan a los
visitantes, sin olvidar que éstos se forman unay@medel destino visitado a partr de una
experiencia global en la que se incluye la peréepde los bienes y servicios basicos, los
recursos turisticos, las infraestructuras y equigdas, asi como los senvicios publicos.
Con frecuencia los gestores del turismo se cesthén en el desarrollo de nuevas ofertas y

en las campafas promocionales, dejando de pres&ncioca a mantenmiento y
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conservacidn de aquellos atributos que son los rgaknente atraen al turista (Olivares,

2011,p.7).

Los destinos son entdades altamente vuherablesodificaciones en el entorno. Pueden
verse afectados por sucesos ocurridos dentro a @lersus fronteras por hechos actuales y
también por acontecimientos historicos. Asimismajeden verse infuidos tanto por

circunstancias reales como por mitos y ficcion (@ar2003, p.3).

2.2.1 Imagen y destinos turisticos
El puerto de Acapulco ha dejado de percibir miiode ddékres por concepto de turismo
debido a la imagen negativa que tiene alrededomdedlo, a diferencia de otros paises que

cuentan con menos atractivos turisticos pero tiemenimagen positiva en el exterior.

De acuerdo a Costa (2001), los turistas constriayémagen de un destino a partir de una
serie de datos que infuyen en el imaginaro y auee provienen especificamente de

campafias publicitarias sino por el contrario, losdpctos de la cutura popular, los medios
informativos o la propia experiencia conforman un@gen mental que se actualiza y
modifica en funcibn de diferentes variables. Lamrion de la imagen de bs destinos ha
sido descrita como un proceso complejo y subjegvo el que intervienen diferentes

elementos o varables que a su vez producen akstgtados de predisposicion para el
consumo y en las cuaks se basan los destinosepdreiio de sus productos y estrategias

de comercializacion.

El concepto de magen desde el punto de vistdidoriesulta ser un poco abstracto para

definirlo. Para Santamaria y Flores, imagen esréfjaresentacion de un simplificado pero



17

gran nimero de asociaciones asi como de fragmatgosnformacion relacionados a

determinado lugar’ (2012, p.128).

La imagen connota la expectativa del usuario yida sonsiderada por Dominguez, Valdez
y Morfin (2003), como “una construccidn de actidgue consiste en una representacion
mental del ndividuo del conocimiento (creenciasntimientos) y la impresién acerca de

un objeto o destino”.

La lteratura revisada sobre la imagen turisticmepde manifiesto que existe un conjunto
de factores que influyen en la formacién de la énade los destinos turisticos. Uno de los
mas importantes pensadores de este concepto fue @uen en el afio de 1972 establecio
un modelo tedrico para explicar el proceso de foldnmade la imagen de un destino donde
sefialaba que hay dos factores que infuyen en rimafdn de la imagen: la imagen
organica y la imagen inducida. La imagen organa,a cual la percepcion del destino se
forma en la mente del individuo a través de ungalanistoria de comunicaciones no
turisticas, por otro lado, la imagen inducida pesoe Igada a los esfuerzos de marketing
y promocion del destino turistico. Por lo tanto, cemstruye en la memoria del individuo a
partir de fuentes de caracter comercal, foletesvdjes, agentes de viaje o publicidad del
destino, entre otras. El mismo autor sefiala que uray conexion relevante entre la
formacion de la imagen de destino y las siete fasesintegran la experiencia turistica del

individuo (Rodriguez, 2011, p.9).

En la Teoria de las siete fases de Gunn, se deelagimagen que un individuo elabora
sobre un destino turistico se encuentra en coestgmbceso de construccion |y

modificacion. Entonces la formacion de la imageh diestno se contempla en las dos
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primeras etapas previas a la experiencia del yi@ga la Utima fase después de su estancia

en el destino (Rodriguez, 2011, p.10).

La mayoria de los seres humanos estamos de algmerarinfluenciados por el poder de
la imagen, desde la eleccion de cualquier prodectoun supermercado hasta decisiones
importantes en nuestras vidas o0 negocios. La imggentengamos del producto que vamos
a elegr juega un papel determnante para deotfjuirlo o desistir de comprarlo. Por

esta razon, es importante la percepcion de la imgge se tenga del pais en el exterior a

la hora de determnar qué destino turistico sea@scoger (Polo de Duran, 2011).

La imagen de un destnho es de gran importancia glasactor turistico ya que dicha imagen
es una mezcla de percepciones posiivas y negajyasrepresentan b realdad antes de
gue los indviduos tomen la decisién de elegr e$tdo de viaje, de manera que soélo
cuando la imagen positiva excede a la negativdurista potencial tomard la decision de
elegir el destino (Moreno, Santana y de Ledn, 201220). En este sentido, aquellos
destinos que presentan imagenes mas fuertes wgsosienen una mayor probabiidad de

ser considerados y elegidos en el proceso dedteads! viaje turistico.

¢,Como se forma la imagen en el pubico? este woges se forma en la mente del publico
es a través de percepciones y de experienciasfgsaitines y emociones) a las que se les
lama significados (producto de signos) que sorrdésiuos en el recuerdo de lo percibido
y lo viMdo. Los signos con los cuales los indiadueconocen a la empresa, a la marca o a
un destino (o que ela produce, vende, dice, camauprocura y hace) son relcionados
entre todos ellos y anclados en b empresa o eardea y asi son llevados al almacén de la
memoria cotdiana de b gente (Costa, 2001). Del latlo de la empresa o de la marca que

emite sus signos identtarios esta el publico. Folbs signos la identifican, lo quiera o no



19

la empresa, tanto si son woluntaria como involiamt@nte emitidos. Estos son reconocidos
y asociados por el ndividuo y proyectados en latgla mental de conocimentos y asi

fitrados pskcologicamente. Este fitrado es unzoedimentacion interna.

Figura 1. Teoria de las siete fases en la formadéfa magen de Gunn

Acumulacidén de imdgenes
mentales sobre
experiencia vacacional

Modificacién de imagen
tras la experiencia
F

IMAGEN REAL

IMAGEN ORGANICA

L 4
Modificacidn de dichas

Vuelta a casa

imdgenes con informacion 5
adicional
IMAGEN INDUCIDA Inmersidn en el destino,
Participacién en
actividades
r 3

¥
Decision de hacer viajede |

vacaciones e . . i
*  Viaje al destino elegido

Fuente. Vacationscape. Designing Tourist Regiod2?ENew York.

El fendbmeno psicologico de la imagen encierra ewcaidn fundamental. La empresa ha de
definir y construr estratégcamente y controlarpsopia imagen. Y debe saber que si no lo
hace de todos modos no podra evitar que el pullichaga por ella. La empresa u

organizaciéon soélo “pone los signos”, lo quiera q lksepa 0 no y es el publico el que
construye su imagen para su propio uso. Es imposibtar en el mundo, estar presente
como empresa, sin emitr constantemente sus seéeleslentdad: “estoy aqui, soy Yo,

hago esto, te ofrezco esto otro”. Es por eso jest@nmque la imagen es un valor

estratégico, e intangible que debe ser dirigidantrolado (Costa, 2001, p.12-13).
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Las imagenes, creencias y percepciones que tieseimdividuos sobre un destino pueden

infuir en el desarmollo de una zona turistica daot mas que bs recursos tangibles. Esto se
debe a que el turista potencial al tener limtadaesencia personal con el destino, actla en
funcion de la imagen que él se ha formado sobdesho, que no necesariamente coincide
con la realdad objetiva. Las imagenes en los miestisuelen estar esterectipadas y
caracterizadas por las expectatvas de dbs estan mas diferenciadas y son mas
complicadas para los visitantes que ya han vacdomue los que no lo han hecho

(Seaton y Bennet, 1996, p.364).

Para Acosta (2015), el tursta potencial imaginaresdo que la imagen turistca a través del
marketing hace wsible, desarrola un imaginaridstico el cual ‘es un proceso continuo
mas que un objeto elaborado gracias a la capaditiéchica de la imaginacibn que permite
crear, recrear y proyectar imagenes y simbolosogpégan a modo de guia para modelar y
anticipar las préacticas y experiencias de lostagri€omo clientes potenciales’. Cada pais y
cada cudad se venden a través de una serie denesague hacen referencia a certos
simbolos que los identifican del resto. Estas imdgey lo que las simbolzan son
alimentadas de los imaginarios compartidos cukanale, le permiten al turista potencial
representarse en un lugar y creandebeode viajar a un lugar atractivo, contribuyen a
concretar un proyecto de viaje, reducen la distancn el lugar turistico y suavizan su

caracter exotico al mismo tempo que lo construyen.

Los encargados del turismo en un destino, oriedsiablecen o impiden ciertas practicas y
levan a cabo ajustes a las realidades de bshoegtiara proyectar a traves de bs medios
de comunicacion determinados imaginarios. Con lmsdos recursos turisticos del ugar,

deciden qué y como se ofertard, qué tipo de experise vendera y de esa manera lograr
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categorzar a los destinos y lograr consolidar tipalogia de turismo basada en las
tendencias para asegurar el éxto. Como refieredridRez y Vargas (2013), “el turista
busca k oferta que imagina sobre lb visible, masnel vendedor promueve el simulacro

de lo que no tiene”.

Andrade (2012), sefiala que los individuos puedeteneb una imagen de un destino
incluso sin haberb vistado o haber estado expseatlas diversas fuentes de informacion
comerciales puesto que las personas, a lo largsudeida van atesorando informacion
rebcionada con distintos factores historicos, tipmdi, econdmicos y sociales que van
conformando su magen sobre un destino especifieagrega que, segun Leisen (2001), los
individuos que nunca han vistado un destino ni bascado ningun tipo de informacion
especifica sobre él, tendran, probablemente, ymaciesde nformacién almacenada en su
memoria. Los autores enfatzan que la imagen nouresconcepto estatico, sino que
ewluciona continuamente como consecuencia de naelo estimulo que recibe el sujeto
y ademds, tambén puede variar a causa de camhioasecaracteristicas internas del
individ uo.

Hay dos tipos de evaluaciones de la imagen: lageptrales/cognoscitvas que hacen
referencia a las creencias o conocimiento acertatdaito del destino y las afectivas, que
hacen referencia a los sentimientos hacia o ligadagestino (Santamaria y Gomez, 2012,
p.128), y agrega que la imagen de un destinoidari$és un conjunto de conocimientos,
impresiones, imagnacion y emociones que un ingvid grupo puede tener de un lugar en

particular”.

La imagen en la actualidad es importante debida gldbalizacion e internacionalizacion

de la industria turistica, a la prolferacion desvas productos turisticos fruto de una mayor
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competencia, al poder de los medios que enfatzasatisfaccion inmediata de todas las
expectativas reales o virtuaks y a la saturacifomiativa que existe en los medios, asi las
percepciones que tienen las personas acerca deestimodson sus realdades que les
motivan a vajar e inicialmente, las ofertas reajege tiene el destino para atraer a los
turistas no son tan importantes como las imagenessq tienen de dicho destino. Por otro
lado, los cambios en la realidad en un destino da guercepcion de bs individuos puede

modificar la imagen de destino (De Leon, Beerl grdho, 2012).

No se debe de dejar de lado las aportaciones oglBg McCleary, quienes en el afio1999
clasificaron los elementos que infuyen en la imagés factores personales que
representan las caracteristicas sociales y pscadoglel consumidor turistico y los factores
estimulo que parten de un estimulo externo y estdationados con la tipobgia y la

variedad de la informacion y la experiencia prelé individ uo.

Figura 2. Modelo de formacién de la imagen
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Fuente. Baloglu y McCleary (1999).
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2.3 Los medios y el tuismo

En el transcurso del siglo XX, se afrmaba que nieglios tenian un poder iimitado sobre
la poblacion. Se veia a los receptores como még®ren manos de los medios graficos,
radiales y televismos. Se creia que la audieneianevia pasivamente de acuerdo con los
mensajes y los mandatos creados por los mediosomenicacion. Una de las princpales
responsables de esa vision fue la Escuel de Brankfiyos maximos exponentes eran
Max Horkheimer, Theodor Adorno y Herbert Marcusea Ecorriente de tedricos, que
surgid en Alemania en 1924, nfluyd a cientiicos thdo el mundo con su critca a la

manipulacion de la industria cultural (Ruschmanhorie da Cruz, & Giumelli, 2009).

Para Rodriguez (2009, p.30), los medios de conaibita“son instrumentos utiizados
para conectar un pequefio nimero de emisores caxtemso numero de receptores y la
simultaneidad con la rapidez con la que llegansaglupos de audiencia y alcanzan a cada

uno de los individuos que la componen”.

Ofras visiones muestran que los medios de comiicacepresentarian meros
instrumentos de control, crearian y hasta impomddaa vsidn sesgada o falsa de los
hechos. Esta distorsion en la representacion deiddonwia los mensajes mediaticos,
infuiria en los receptores hasta manpular a le quele llamar opinion publca, que a su
vez forma una nstancia muy importante en los re&s$e politicos democraticos (Klein,
2010, p.8). Este mismo autor, afrma que los medBscomunicacion: “son una instancia
de un engafio de masas, las cuales despoltizars aeteptores y reproducen la auto

conservacidn del status quo de la estructuracia@mls@Klein, 2010, p.43).
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Los efectos mediaticos de los medios de comunicapideden atribuir completamente o
parcialmente con otros factores a la influenciaedi®s y sus respectivos contenidos. Estos
efectos pueden entenderse como un proceso qugeinznto la seleccion del medo, la
dedicacion que se le da en los respectivos coaternydla recepcion de la informacion,
como Ibs impactos que tienen tales contenidos enrdoeptores. Hay tres fases en este
proceso: la pre comunicativa, la cual engbba ébge del primer contacto con el medio,
es decr, su seleccion; la fase comunicativa, qeerdbe los efectos que se dan durante el
consumo del medio, incluyendo el procesamiento aleinformacion y la fase post-
comunicativa, la cual se refere a los impactos tigree el mensaje recibido en el receptor
después de haber sido emitido y percibido. LasstigeeEiones sobre estos efectos se
concentran en la fase post-comunicativa con etidnaveriguar cuales impactos tienen los
contenidos mediaticos en los receptores respesias a&onocimientos, su estado emocional,
su actiud hacia ciertos temas de interés y su amamiento después del proceso de

recepcion (Klein, 2010, p.56).

La transmisibn de la informacion a traveés de losdiose de comunicacibn o de los
promotores de turismo, las experiencias que edtduduvo en sus visitas previas a un

destino y las diferentes opinones de otros codswes al combinarse con las
motivaciones, la educacion y las caracteristicasosoondmicas forman las percepciones o
las imagenes de los destinos turisticos (Rodrie@¥1, p.11). La pubicidad tiene un gran
peso en la formacidbn de una magen positva 0 kegde un destino turistico y puede
reforzarla y mejorarla. Los medios de comunicacii;n masas que transmiten noticias,
documentales, reportajes o peliculas y la emisBmadaticias tienen un importante impacto

en el desarrollo de b imagen turisica debido asgpuesta presentacion imparcial La
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elevada credibiidad de los agentes autbnomoscasd la alta penetracidn que presentan
conllevan un impacto significativo en el cambio ithagen de los destinos (Andrade, 2012,
p.24). Debido a que la imagen penetra en la meekdudsta a través de un proceso de
formacion a largo plazo, es muy difici que la pg@adn de un destino turistco se altere en
un reducido espacio temporal. La experiencia it&istno puede ser analizada,
desconectada del momento histérico y de lo icu@-ser del turista, porque el turista tiene

conciencia de syo, susera traves del tiempo y de k historia”.

Oftro punto de interés es lo que menciona Zecch@g@@d 2), quien afirma que el sistema
de los medios de comunicacién produce y reprodiiceomcimiento del mundo, por lo

tanto, para su funcionamiento se requieren temes @anstruir esa realidad social y por
otro lado, Luhmann, en su obla realidad de los medios de Masasstiene que muchas
de nuestrassivenciasno las hemos vivido drectamente, sino a travédodemedios de

comunicacién. En ese sentido, el autor sostiene cqu®cemos lo que ocurre en otros
lugares porque los medios nos han proporcionadaolmnacion de ello. Lo mas destacado
de su tesis es que, aun y cuando los medios ommstuna realidad, ésta no siempre
coincide con lo que es real. A este fendmeno rieallauplicaciéonde la realdad. Entre mas

complejo es el tema o asunto a tratar, mas esfdeertiia que existe entre la realdad
creada por los medios y lo real. Lunmann (2000¢sypone que los mismos medios son
guienes organizan lo que ocurre en el mundo redkmas, los cuales al transmitirlos a la
sociedad los estan imprimiendo, presentandose nasismcronia entre lo que piensan los

individuos y lo que presentan los medios de comaidie.
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Los mass medijaal presentar informacion de los destinos ya seta@s de noticas
reportajes o pubicidad, estan representando wi@a® turistica, de esta manera alimenta
imaginarios y construyen realdades inmanentes cad ¢ a los vajes. Los destinos
turisticos a través del sistema de los medios asmdiuscan difundir aquellos contenidos
gue consoliden su posicion en el mercado bajo miagein positva y compatible con los
segmentos que desean atraer y wlver probabldcedacser elegido en medio de una vasta

y compleja oferta de lugares.

Existen diferentes perspectivas para analizar,usmvab entender la imagen de ciertos
destinos y se considera que existe un modelo idorigti cual es conformado por las
experiencias sobre las personas, considerandoseoptanto que todas las atracciones
turisticas son experiencias culturales (Santama@émez, 2012, p.129). La visualizacion
de objetos y de ugares ademas de llevarse a cafynaa drecta cuando esta visitando un
destino turistco, un indvduo también se realg® manera indirecta mediante la
propagacion de imagenes e informacion entre losrediies medios de comunicacién. La
percepcion de segurdad y el factor de riesgo seuemtran profundamente ligados
generando kb imagen del destno en la mente debunior. Los destinos turisticos
también pueden sufrir una crisis de percepcion ndnaésta es transiormada en realdad

causada por alguna catastrofe o por la misma wialen

2.4 Violencia en Acapulco

México, a través de bbs afios ha tenido un seriblgn@ de violencia y éste no debe ser
mhimizado ya que se remonta una o dos décadas pasa&do, es en si una larga tradicion
histérica mexicana, dimvdida en diversas ertienetizadas por Bs coyunturas politicas y

econdémicas y que debe de ser estudiada desdécmss in
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De acuerdo a Santamaria y Gomez (2012, p.31):

En la viokencia se encuentra el orgen de todo pceke la fuerza en potencia. Los
hombres compiten por el control del Estado, peratraoéste desembocan los
confictos sockles. Se acepta, se normaliza yimagino sélo en un mapa
institucional sino también en el social y cultucamo sucede con el fendmeno del
narcotrafico. La violencia atenta contra la segdridle una nacion, el uso de b via
politica no representa un medio de resolucién aficto, tene que existir justcia a
través del uso monopdlico de la violencia por pdekEstado. En contra parte, cada
dismnucion del poder consttuye una invitacibnedhi a la violencia. De ahi el
constante nimero de homicidios y hechos violentosdeterminado territorio por

parte de los narcotraficantes. ¢Pero qué es éneial?

La violencia se define como “el uso intencional lalefuerza o el poder fisico, de hecho o
como amenaza, contra uno mismo, otra persona oupo @ comunidad, que cause o tenga
muchas probabiidades de causar lesiones, mueagpsdpsicologcos, trastornos del

desarrollo o privaciones” (OMS, 2002).

La presencia del crimen organizado como problent@lsy el narcotrafico como tema de
seguridad nacional en los medios de comunicacijmesos y electronicos, se ha hecho
habitual en lbs Utimos 13 afios y uno de los estaglee ha sido afectado por esta ok de
violencia, es el estado de Guerrero, que desdeosiormacion en 1849, ha sido pobre,
incomunicado, bastante desigual, socialmente daggucon una estabiidad politica
precaria. De los tres millones 338 mil 768 guensge registrados en el censo nacional de
poblacion de 2010, casi 15% son indigenas, distobuen Bs regiones de la Montafia y

Costa Chica. Guerrero aporta al PIB nacional apgriE, comparte con Oaxaca y Chiapas
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los mas bajos indices sociales del paks; perofeeetiia de ellos, su posicion estratégica en
el trasiego de drogas, ademas de ser uno de fasSpples productores mundiales de goma
de amapola, lo ha colocado en una endeble posiciénaquellas entidades, particularmente

en cuanto a violencia criminal se refiere (llad2614).

Esta entidad se ha caracterizado, segin sefala {28)83), por la reterada viokncia que
en ella se manifesta ya que no solamente se hedugido, a lo largo de su historia,
reclamos al poder poitico local que han terminadoenfrentamientos, sino también en una
insurgencia guerrllera. La violencia se ha comerten unrasgo caracteristco de la
entidad, debido a que su persistencia adquiere &sdem caracter polico. El problema en
conjunto de Guerrero, es el de un atraso que séiestanen todos los niveles sociales, o
gue lo caracteriza es una fragmentacion socialon@uca y un ambito de lo publico en
extremo inestable y uno de los mas recientes dgisagie se han suscitado en esta entidad
y que mpactd de manera negativa su imagen a mmetlial fue el episodio violento que
se vivib en Igual en 2014 por la desaparicion 8eedtudantes de hEscuel Normal

Rural de Ayotzinapd Radl Isidro Burgos".

Para el Consejo Ciudadano para la Seguridad P@blaalusticia Penal (2015), Guerrero
en 2014, fue el estado mas violento del pais yueltgvo b tasa mas alta de homicidios
dolosos con 69.57 asesinatos por cada 100 miahtdst cifra 265.11% superior a la
media nacional. Con base en las estadisticas, ébmeancabeza la lista de homicidios,

ejecuciones y secuestros en México.

Una de las mas importantes ciudades del estadoudee® que ha sido afectada por la
violencia, es el puerto de Acapulco, conocido meteibnalmente por sus belezas naturales.

Actualmente es considerado como uno de los destidss peligrosos y violentos a nivel
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mundial, donde ya es una sombra todo el glamour sguepodia ver con artistas de

Holywood vy turistas internacionales.

De acuerdo a la Secretaria de Seguridad Pubicarée011), a principos de los afos

noventa se comenzaron a vislumbrar sintomas deneial en las calles de la ciudad debido
a b compra y venta de drogas y por la presencandede los carteles mas dafiinos, el cual
era operado por el narcotraficante Miguel AngeixF@allardo, mejor conocido como “El

padrino”. En 2009, cuando Arturo Beltran Leyva agesinado en el estado de Morelos, se
desaté una ola de viokencia debdo a que otroglearse movieron a Acapuico para pelear
la plaza y se inicid una guerra entre ks difesehtendas en ks cales de Acapulco, lo cual
pudo influr para que en el afio 2011, dismnuyeralldgada de turistas extranjeros a
Acapulco. La inseguridad que afecta al estado derr&o ha provocado el desplome del
turismo en el puerto, ubicandose este destno reartdugar, al presentar 883 homicidios en

el 2014. Su tasa por cada cen mi es de 104,16.

El goberno federal en el afio 2013, aplic6 un @nog nacional de prevencidn del delito
presentado por el actual Presidente de la Repullidiceque Pefia Nieto y el estado de
Guerrero fue uno de los estados escogdos debidm ata incidencia en narcotréafico,
inseguridad y viokencia. Ese mismo afo fueron jati@s seis ciudadanas espafiolas cuando
cuatro hombres armados ingresaron al lugar dondeospedaban en una zona aledafia al
puerto y el gobierno Espafiol decidid inclur aladst de Guerrero en la lista de zonas de
alto riesgo a las que se ks recomendé no viapepp dias después fue asesinado un
empresario de origen Belga y fue asaltada unagpalejturistas procedentes de Canada.
Muy probablemente estos incidentes influyeron ercdacelacion de las reservaciones de

500 turistas estadounidenses que tenian phneapo & puerto. Debido a esta situacion,
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el ex Alcalde, Luis Walton Aburto, con un presupoede mas de 99 milbnes de pesos
lev6 a cabo un programa social contra la ViolengieDelincuencia en las zonas mas
vunerables: las colonias Zapata, Renacmiento yQaita (Organizacion ciMl México

Evalia, 2014).

En el afio 2014, a pesar de los planes y programglenientados, la Secretaria de
Seguridad Publica de Acapulco, del gobierno mualcipstatal y federal, aseguraban que
bandas rivales del crimen organzado permaneciala eiudad a pesar de b presencia de
elementos de la Gendarmeria Nacional y de la &dleideral para garantizar la seguridad
de turstas y residentes. Es mportante apuntar Ilgse hechos delictvos continuaron

incrementandose, ya que solamente en dos diasgistaren 22 asesinatos violentos y 15

personas resultaron heridas durante los ataquegl@sm

Debido a que el indice de violencia no dismnuiaeste destino, a princpios del 2015,
integrantes de la Comisién para la Reconciiacida {egalidad de Guerrero, integrada por
funcionarios, empresarios y académicos del estditgron Ciudad Juérez para conocer y
replicar el modelo de prevencion social de la miide y delncuencia que fue utiizado con
éxto en aquella ciudad fronteriza. Aunque el nmodekencionado no fue replicado, en el
mes de mayo del 2016, el gobierno federal connedd lograr mayor eficacia en las
acciones emprendidas por el gobiemo federal pamindir los indices de violencia y

delincuencia en Acapulco, el Subsecretario de Recéwe y Participacion Ciudadana de
Gobernacion, Alberto Begné Guerra, y el gobernadigdr estado, Héctor Astudilo Flores

encabezaron la instalacion mesas ciudadanas ldes cea encargardn de articular la
colaboraciéon de la sociedad cwil, empresarios iyesidades en materia de prevencion

social de la violencia y la delincuencia (Chongl@&0
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A pesar de que ks estrategias ejecutadas pobiergo federal, estatal, comisiones y hasta
la Iglesia Catolica han fracasado en el combateaadotrafico, la Oficina de las Nacones
Unidas contra la Droga y el Delto (2015), sefial@ gor primera vez se levé a cabo, un
proyecto en Acapulco para la reduccion de la \idery del trafico de enervantes. El
proyecto estd compuesto por el diagndstico solmgrgamas municipales de prevencion del
delto, reduccion de la demanda de drogas, traleajael fortalecimento de las famiias, en

centros de prevencion, tratamiento y construcciéra gaz.

2.4.1 La representacion de la violencia en los med

Aguilon (2013), en su articulo, “Percepcion idgma de los actores sociakes de la
violencia”, menciona que la noticia se concibe cda@onstruccién de la realidad a partir
de acontecimientos relcionados con practicas ls®adia ideologias, que buscan promover
la formacidbn de imaginarios sociales en los lestoiEn este sentido, la postura ideologica
gue asume la prensa escrita durante la seleccifamayquizacion de los acontecimientos
gue se convierten en noticias, tende a crear, logeorientar el comportamiento de la
opinibn publca sobre los diversos temas de intgués se debaten en la esfera social. Entre
ellos se mencionan los problemas de violencia egimslad ciudadana, que se acrecientan
y afectan la sociedad. La cobertura y el tratamignformativo de las noticias estan ligados
a la ideologia mediatca puesta de maniiesto deeraamuy suti en cada una de las
estructuras discursivas que componen los textosiosols; de ali que los medios sean
sefialados de hacer visble lo invisible y sele@rido mas sorprendente para construir una
vision parcializada del espacio publco, constuiia realidad adecuada a sus objetivos
pero akjada del reflejo fiel y ser los causantet adimento del temor y el medo en la

ciudadania (p.136). Los relatos notciosos no haean nada (al leerlas nada vemos o
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escuchamos) pero si representan y basan su mpaci sentido; un orden superior de
relcion entre narrador y auditorios. Lo que sucedeel relto no es, desde el punto de
vista real, fteralmente nada; lo que hay en edsssélo el lenguaje, su uso para la

interlocucién entre los partcipantes del procesmunicativo.

La peculiaridad de la nota periodistica es queildiinte incluye en un mismo relto a dos
personajes, es decir, dos perspectivas sobre mbnfiecho; si fuera asi, encontrariamos en
una misma narracion, a una persona hablando sobesasihnato y al otro, argumentando
gue se trata de un ajusticiamiento; elb haria mhesger la carga ntencional y emotiva que
evidentemente persigue cada nota. Lo que si amexiaes la serie dialogada de
narraciones en el género policiaco que hacen poalibhentar la existencia de contrarios

perennes (Arriaga, 2002).

De acuerdo al artico de Wondratschke (2005), dfflyl Ciudadana y Medios de

Comunicacion en la ciudad de México”, desde hace décadas la inseguridad se ha
convertdo en un tema central y en una de lasipaies preocupaciones ciudadanas, tanto
en Méxco como en otros paikes de América Latinapaftir de los afios noventa, el

problema se agudizé con el incremento de la vialersobre todo en s grandes ciudades
de América Latina la seguridad ciudadana esta alewnte, sometida a una doble
dimension. Por una parte la “dimensidn objetivaé quontempla los hechos de violencia y
crminakes ofcialmente registrados; y por otra, ‘dmension subjetiva”, expresada en las
vivencias y sentimientos personales. Esta (dltnegetiun peso muy importante en la
configuracion del fendbmeno de la percepcibn de dguklad cudadana y de su

representacion social.
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Mas ald de la experiencia personal, otro fact@rascindible a considerar es el papel que
pueden jugar los medios de comunicacidn en la rmogin de B dimension subjetiva de

la inseguridad ciudadana. Su rol es fundamentalcesmnto constiuyen la fuente de

informacion mas efectiva sobre lo publico. La foremque los medios cubren el tema de la
delincuencia tiene diversos sesgos: uno de ellosnfeque a través del cual los medios de
comunicacion enfatizan la vision criminal Esto exl€ entre otros motiwos, porque el
crimen tiene la condicion de excepcionalidad queolicia requiere para llamar la atencion
de los lectores y las audiencias. Las condciomeprdduccion de la noticia es reportar un
hecho delctvo el cual requiere de la mayor aza@bn de datos posible. La velocidad

para comunicar es un requisito de la informacidnlidtiea e impide que se investigue un
suceso, asi se imposibiita muchas veces una espae®n veraz de lo que ha sucedido
realmente. Por consecuenci, las notcias muchess vestan llenas de primeras versiones,

suposicones e informacion incompleta (Wondrats@ib, p.6).

Aunque hay varios estudios que han tratado dezamnadl funcionamento de los medios
ante la violencia e inseguridad en Meéxico, practmate no existen trabajos de
investigacion sobre produccion de noticias reladas con la nota roja o informacion
policiaca. En tiempos pasados, donde reinaba efitatsmo en México, las agencias
gubernamentales tenian un control muy determirsokee la prensa escrita, la radio y casi
absoluto poder sobre la television, lo cual sigiifa que los medios actuaban como meros
legtimadores y woceros del régmen unipartidi€isto ha sucedido también en el caso de
la nota roja o policiaca, la cual ha sufrido vati@msformaciones en las Ultimas décadas. Si
en los afios noventa la nota policiaca funcionaba o@mo un instrumento manipulador

por parte del gobierno, en vez de un medio infaveathoy en dia en tiempos de
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pluipartidismo y aparente diversidad ideologicastee trabajo periodistico sobre la
delincuencia se ubica como parte de la perspechi@a frente a la escasa o nula
capacidad de respuesta gubernamental, poniendo ldalga las politicas de seguridad

publica implantadas por el gobierno mexicano (Watsthke, 2005, p.7).

No hay duda de que los medios determinan en gragortante la manera en b cual las
personas perciben la inseguridad. La constantsiadifide notas sobre crimenes, asaltos,
secuestros y homicidios, crea un clma particulateneinquietante para el ciudadano.
Aungue éste conozca que los medios difunden salole $6lo los crimenes mas terribles
evitando ofrecer una vision equiibrada del problerél mismo termina por creer que la
realidad social es en todo semejante a lo que \& &rfevision o lee en la prensa o escucha

en la radio (Wondratschke, 2005, p.10).

El reto de la cobertura informativa consiste erehagsbles las voces y los rostros de las
mayorias nacionales que dia a dia se esfuerzasuperar de manera pacifica y creativa los
conflictos sin acudir a la violencia. ‘Los medioe domunicacion son arenas centrales de
competencia y poder simbdlico donde los antagsnipwlitcos y sociales llevan a cabo
disputas por acceder a la esfera publica y nontigemonicamente la realidad” (Bonilla y
Tamayo, 2007, p.142). Los autores agregan que dakossorcajas de resonancide los
agentes que practican la violencia. Mas que indestae la violencia politica; los autores
mencionados indican también que los medios estédarsos en un complejo sistema de
interacciones y representacones simbdlcas queidaninvolucran al discurso oficial y la

alianza con el discurso académico.

Gallur (2013), por su lado, indica que algunosaestsociales y econdmicos se empefian

en utlizar a los medios de comunicacion como haerdas publictarias que difunden
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mensajes controlados sobre determinados hechosegasu ocurridos en todo el mundo.

Una parte importante de los medios de comunicagitivel mundial pertenecen a grandes
conglomerados de empresas con todo tipo de ineeEsdmicos detras y por lo tanto con
una vision muy particuar y defnida sobre los leschgue ocurren en cualjuier parte del
mundo. Sin embargo, es necesario entender quedejds que pueda parecer en b practica
diaria, los medios no son empresas publicitarias deban difundir mensajes “positvos”

sobre bs acontecimientos que ocurran, sino queepaontrario estan vinculados a unos
cbdigos deontoldgicos, los cuales son expuestosactglacibn que regulan una profesion
que tiene como esencia el cumplimiento del derdatdamental a la informacion, basico

en cualquier democracia que se precie de serlo.

La Unica obligacion que tienen bs medios es Enfdemar a la sociedad civil de aquellos

hechos y stuaciones que le afecten, independiententde las consecuencias que dicho
conocimento social tenga sobre sectores econénuoosretos, ya que los medios de
comunicacidbn no son empresas de publicidad o coamdn empresarial, sino entidades
empresariales condicionadas por el derecho fundalmgoe toda sociedad democratica
tiene a conocer la realdad de los hechos que sncadsu alrededor. Las noticias que
publican los medios no son los hechos, sucesosontemgmentos mas importantes, sino
aguellos mas importantes para la mayoria del pulolsjeto que consume dicho medio,

desde el punto de vista de los periodistas. Sirargob los medios de comunicacién tenen
la obligacion ética de informar a toda la sociegado solo a una pequefia pa(@alur

2013, p.4).

En México se han regstrado un sinnimero de gimesi de violencia extrema que se han

vivido bbs dkimos afios y han puesto de manifiepe lbs criterios de noticiabiidad deben
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ser revsados para que los medios de comunicaciédap seguir garantizando el derecho a
la informacion de la poblacion, ya que a pesarodguk pueda parecer, la tendencia es a no
mostrar los acontecimientos que se estan suscidfidautor destaca b “ley de Mclurg”,
conocida también como la ley del muerto kiométriga que ésta sefiala que para que un
suceso 0 acontecimiento se convierta en noticie @ddctar a un nimero de poblacion que
varia dependiendo el lugar donde se produce ebhgctiel lugar donde esta situado el
medio, por lo tanto, cuanto mas lejos suceda esthoho acontecimiento del lugar donde
esta situado el medio de comuniccacién, mayor nUrdergersonas deben ser afectadas por

dicho suceso para que este se convierta en noticia.

Es importante recalcar el texto de Galur (2018) guien cita que:

Como consecuencia, mientras un accidente de tréiooun muerto en un pueblo es
noticea en los medios locales, el mismo hecho nocastempla como tal en los
medios de cobertura nacional Y, atendiendo a dietamica, para que un suceso
como un accidente de trafico se convierta en aotcinivel internacional debe de
haber provocado un namero de muertos o afectatiopidalo haga algo insolito (o
bien que afecte a un personaje importante intemaoiente). De ahi deriva la
escab gradual de laoticiabiidad que sefiala que: un europeo equivale a 28 chinos,
2 mineros gakses equialen a 100 paquistanieseldqque no esta préximo

socialmente a kh audiencia.

Arededor del mundo hay una gran cantidad de med@scomunicacion que informan de
acontecimientos de relkevancia y son consumidosnglones de personas; por otro lado,

hay personas que por diferentes motivos 0 ciraoris& no consumen ningin medio de
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comunicacién y bs hechos, sucesos o acontecimiaqte ks afecten o aquelos en los
cuales ellos sean los protagonistas o las victsea&n excluidos de los medios y por lo
tanto, silencidos. Cuando los medios de comudicadifunden una imagen negativa de
una ciudad por medio de una noticia, es considermmno de interés para el publico

consumidor independientemente de que este heeaheaieo no.

Por su parte, Cerbno (2005), indica que los medi®s comunicacbn desde sus
concepciones de la noticia juegan un papel clavdaetonstruccion no solamente en las
agendas de la ciudad sino también de las represgmta y percepciones sociales acerca de
la seguridad o la inseguridad en ella. Los mediescdmunicacion pueden contribuir a la
generacion de medo y estereotipos alrededor dermdeadas regiones, sectores, areas,
barrios o poblaciones de la ciudad. Los medibs ribapen a la construccion de
representaciones sobre la ciudad, sus zonas paligry temibles, pero también sobre sus

pasajes y trayectos deseables y amables.

Para Martinez y Sanchez (2013), “‘los medios de woawbn (prensa y television
principalmente) tenen un impacto decisvo en lanfanacion de las percepciones, las
actitudes y las conductas de kb gente hacia cemlgema social, cultural o politico y
enfatizan que “se tiene que reconocer que la gialeyn b corrupcibn no son sélo cifras, ni
un problema entre polcias y delincuentes, commse/anenciond, es un asunto de polticas
publicas y salud publica y de percepcidn”. Los egtsefalan que el modo de presentar los
acontecimientos por parte de los medios de conaiditdtiene un profundo impacto en la
vision y en el maginario de los ciudadanos, de ehiiesgo de que los medios de

comunicacién favorezcan en sus contenidos infoémague venga a sembrar inquietud en
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la ciudadania, en lugar de invitarla a participarcentra de lo que lesiona su calidad de

vida”.
Por otro lado Ahuactzin (2013), refiere que:

Los medios masivos de comunicacion no explcan portan conceptos para
entender k vida de otra manera, es mas, lo quen e mostrar imagenes viokntas
e imponen una vision que condiciona la conductdosiehombres y su pensamiento.
Ademas, con el entretenimiento permanente inhigeribéracion y propician la

domnacién social (p.38).

2.5 La teoria de la agenda-setting

Dentro de la tradicion domnante de estudio deelestos de los medios de comunicacion,
exste un enfoque conocido como agenda-setthg tblesmiento de la agenda
(Cervantes, 2000), con una investigacion de McCoynShaw en 1972. La agenda-setting

es una de las teorias actuales mas representdiévias medios de comunicacion.

De acuerdo a Rodriguez (2004), en la agenda: “sediscomo los medios ejercen
influence en las audiencias mediante los temassidemados de mayor relevancia”. El
medio no decide por el publco qué es lo que éste tque pensar u opinar sobre un
determinado hecho o acontecimiento, pero, si demiddes son ks cuestiones que van a
estar en el candelero o en la ophidn pubica. Ae e®njunto de contenidos se le
denominara “la agenda”. En el inicio del siglo XXhgsta finales de los afios veinte, se
conced® a los medios de comunicacion y a su ndiaeuna gran importancia. En este
periodo la idea dominante fue que los medios erstumentos de influencia directa, bajo

el modelo de estimulo-respuesta. Los efectos sspuestas especificas a estimulos
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determinados esperandose predecir una corresp@ndssicecha entre el mensaje de los
medios y la reaccidn de la audiencia, es decir, el que tuviera acceso a elos podria

dominar los temas mas relevantes de su contexidadtio entorno.

La autora menciona, que de acuerdo a McCombs (20@8), desde el punto de vista de la
Teoria de la agenda-setting, “el término agendeac€ia en un sentdo metaférico para
expresar cOmo las agendas o temas consideradeantee por los medios pasan a ser
subrayados tambén en las agendas de la audieesafecir, que las personas no sélo
reciben informacién a través de los medios sobtermipados temas 0 asuntos que ocurren
en el mundo y son considerados prioritarios, sine dgambién aprenden de ellos la
importancia y el énfass que les deben daragenda setting de los medios no soélo nos esta
diciendo de qué temas hablar, sino también la i@poa que hay que darle€on la
Teoria de la agenda-setting se fortalecid un mé&dpirico para exponer como lbs medios
logran transferir a sus audiencias las listas qeizadoras de los temas o probkemas mas
destacados para b sociedad. Mediante el anasisodtenido de los medios y el sondeo a
la audiencia se descubre que, en efecto, existeelamada correlacion entre los temas a los
gue dan importancia los medios de comunicaciors yjie interesan a sus audiencas.

Por su parte, Vilarruel, Patroni Pineda, Paujndondofio (2008, p.16), sefiakn que la
construccion de laagenda setting‘tiene un rol esencial en la prensa de bs paises
democraticos”. Esa influencia en la sekeccion de temas que son noticia genera
repercusiones en los poderes publicos, en el spatdo y en la sociedad en general. Por
el contrario, la no inclusion de determinados temasesa agenda informativa, que eleva a

la categoria de noticias algunas cuestiones, ademjiue a otras decide descartardas como
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tales, promueve el desconocimiento de asuntos gedep inquietar a la sociedad pero, al

carecer de canales de difusion, tenden a pasaihcte inadvertdas.

2.5.1 Los diversos tipos de agenda

La agenda setting contempla tres tpos de agereffiinslo menciona Rodriguez (2004,
p.17). Laagenda-setting de los medigssu princpal variabke reside en la medicion de u
tema en cualquiera de los medios de comunicacbsedtindo estudio investiga dayenda-
setting del publicomdiendo la importancia que tiene la seleccibndééerminados temas
entre la audiencia o pulblico. En Udtimo Iugar figuda agenda-setting politica
distinguéndose de las anteriores por centrarséasemespuestas y propuestas que ofrecen
los grupos politicos y las instituciones socialebre determnhados temas. Temas que son
objeto de debate publco y que, en parte, aparecdas agendas de los medios o en las del
publico.

a) La agenda de los medosLa agenda de bs medios de comunicacibe Mmedia
agendd es una de las variables mas resaltadas a lad®rgenerar el indice de
contenidos que ocuparan las portadas de los mddiasite un periodo de tiempo.
El nimero de noticas que aparecen sobre un teasuato de estudio se mide en
funcion de su importancia, paginas que ocupa, tiedgdicado.

b) La agenda publica La agenda del publco o publicdné public agendacontempla
el proceso de la agenda-setting. Normalmente, &ndag publca se mide por
encuestas realzadas a una parte de la poblacién gllas a una muestra de
indivduos se e pregunta: ¢Cual es el problema m@srtante al que tiene que
hacer frente este pais? pregunta denominada elePeolMas Importante (PMI).

Con los resuttados que se obtengan, se pretenda pesicion relativa que tiene un
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tema o varios en la agenda del publico. La agedbiicg es el grado o jerarquia de
importanca que da el pubico a determinados agpecioticiosos durante un
periodo de tiempo. Dos tipos de estudios de agsetfiag han conducido a conocer
la agenda publca: a) estudios de jerarquizaciontrasdos en los temas mas
cruciales que a jucio de la audiencia forman lendg publica, y b) estudios
longitudinales en donde las investigaciones de dande-setting han medido las
subidas y bajadas de un tema o varos a lo largan geriodo largo de tiempo.

La agenda politica La agenda politcapflicy agenda o también denomnada
institucional es la tercera de las agendas queafiglentro del proceso que
analzamos, aunque los estudios realizados solaesés mucho menores. Mide el
tpo de acciones que adoptan los gobiernos, parlasey las diferentes
instituciones sociales que mas tarde formaran pdetedesencadenantes debates,
ademas de inclurse como temas destacados en talaage los medios y en la
agenda publica. Esta agenda representa la 'laestraa de todas las agendas ya
gue es la encargada de generar temas nuevos lygeciefan la agenda de los

medios y la del pubico.

Es muy comin que los directvos de los medios dewuaicacion seleccionen aquellos
temas que estan en auge, como la violencia quecgad® ciudad, “construyendo asi una
realidad’, “ya quees lo que vendg lo que la audienciuiere leer. La relcion que

sostienen actualmente los periodistas con los ofumads gubemamentales y del sector
turistico ha legado a saimbidticacomo lo menciona Rodriguez (2004, p.22), ya gee lo
periodistas necesitan informacion para publicarigadl que el acceso a las fuentes de
noticias; en el otro sentido, los representanteslade instituciones necesitan difundir y

proponer sus programas a los ciudadanos y a l@asurpotenciales en este caso, la
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audiencia. Los medios de comunicacibn en la sotieatdual legan a ser omnipresentes y
centrales en el mundo del quehacer politico.

Figura3. Principales ekementos del proceso dedadagsetting

EXPERIENCIA PERSONAL E INTERPERSONAL, COMUNICACION ENTRE ELITES Y A NIVEL INDIMIDUAL
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Fuente. Rogers, E. M. y Dearing, J. W. (1988). Adgeretting research: Where has it been? Where is it
going? InJ. A. Anderson (Ed.), Communication yeenlh 11 (p. 555-594). Newbury Park, CA: Sage

Es preciso sefalar que los medios de comunicacianias fuente principal de creacion de
imagenes del mundo exterior en nuestra mente. G se enfatiza que, el mundo que nos
rodea es demasido grande como para acceder #rimarion de primera mano por
medios propios. Por ello, los medios nos cuentanocés ese mundo o informacion al que
no tenemos acceso con el riesgo de que nuestra mepmbduzca un mundo distinto al real,
ya que esta ‘fuera del alcance”, de la mrada k deente (Rodriguez (2004, p.16).
Cervantes (2001), sefiala que en el origen delsiandiel establecimento de la agenda,
cuando se levaban a cabo investigaciones, setabgendemostrar que las tendencias o

patrones de cobertura de las noticias infuianaepercepcion que el publco tenia sobre
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cuales eran los temas importantes del dia, y Hastacha han predominado esas deas

como un foco conceptual y metodologico en los efede los mensajes en las audiencias.

En un diario tipico, mas de un 75% de las notpitenciales se desestiman a primera vista
y nunca se transmiten a la audiencia. No existebgnperidodicos espacio fisico para
imprimir todo aquello que se dspone, debe ekgPm lo tanto, la vision que tienen los
receptores del mundo seria manipulada e influeianibs conocimientos sobre el mismo.
Los medios informativos no sOb determinan en gramera nuestra concienciacion sobre
el mundo en general por medo de su entrega deemtesn primordiales para elaborar
nuestras propias imagenes del mundo, sino que éanifiuyen sobre la promnencia de

los elementos de esa imagen (Kkin, 2010, p.60).

De acuerdo a Lozano (2007), la distincion de lo gaemsamos, las opiniones y los
sentimientos, fue un éxito en el estudio sobreefestos de los medios. “Los efectos de la
agenda de los medios de comunicacibn no son aigosnahi mecanicos ya que los
mensajes comunicacionales afectan de forma d#erantistntas personas y éstas no son
recipientes pasivos de signficados, sino que ngmst actvamente sus imagenes de la
realidad”. El énfasis constante en ciertos temas paste de los medios de comunicacion
tiende a propiciar preocupacién publca sobre ,efoel efecto de la agenda se manfiesta
con mayor fuerza en términos de conocimiento sebtema de opinibn sobre el mismo, es
decir, “a mayor promnencia en la agenda de losiamednayor conocimento del tema

entre los receptores sin que necesariamente seambio en la opinion de ér'.

A mayor cobertura de un tema por los medios no psenpropicia una mejor opinion
publica sobre él. La direccibn que fnalmente tordependera de las creencias y valores

preexistentes con que cada persona enfrente bsagencomunicacionales. Asimismo, se
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basara en la manera en que los temas sean preseptadbs medios en términos de los
intereses y valores de cada grupo, asi cono lapguias que se desarrolen a través de

la discusion interpersonal (p.154).

De acuerdo a Miranda e Iglesias (2014), existes grandes influencias en la agenda, en
este caso, los funcionarios gubemamentales yeg¢brsturistico y sus relaciones publicas y
la agenda de otros medios de comunicacion. Poronselila agenda un turista potencial
puede verse influenciado por los mensajes queeraobdiante los sentidos, las imagenes,
impresiones y las sensaciones externas. De iguaéreneesta agenda “puede ser utiizada

como un mecanismo de orientacibn cuando ocurreconmtecimiento rekevante.

Por otro lado Lee (2004), sefiala que la agendangsatfuye en que los receptores al
momento de estar expuestos a la emisibn de un@antinsmitida por los medios de
comunicacion, guardan la informacion mas recientesy colocada en “el depdsito de
almacenamiento” de la memoria la cual esta a paimeano; debido a esto un turista
potencial al estar en constante exposicion a lésasode temas de violencia e inseguridad
en el puerto de Acapulco a través de la prensategskrs redes sociales y los medios
electronicos, es persuadido y guarda en su inemtsctoda la hformacion recbida para

después cambiar su percepcion y debido a estactugles podrian ser modficadas.

La autora ejemplifica el mal uso de la agenda emaelsonado caso del Ex Presidente
Cinton quien estuvo relacbnado con Mobnica Lewndiace algunos afios y puede ser
comparado con el caso del el ex Alcade Luis Walidrto, quien debido a un mal

manejo de b agenda, por parte de su Director dau@cacion Social sus declaraciones
respecto a seis ciudadanas espafiolas ultrajadasaede las playas de la ciudad, hicieron

eco a nivel nternacional afectando la ya detetmremagen de Acapulco, lo que sugiere un
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efecto de preparacion del programa de estabketim@a segundo nivel y los medios de
comunicacion tienen el poder de aumentar los sivele importanca y aumentando la

prominencia

Las actitudes y el comportamiento de un indvidem segdas por las cogniciones, es
decir, b que piensa y cree. La amplia coberturandicias sobre temas de violencia e
inseguridad han contribuido en la disminucion dekmo nacional e internacional que
vistaba Acapulco. Esto se debe a la relevancibsi¢emas de la agenda de medios la cual
influye en el comportamiento de lbs individuos, edgdente que hay una significativa
relcion entre los medios de comunicacion y sueintia. Lateoria de la agenda setting,
recoge en todo momento que existe un mundo reafjwelno legamos a conocer en la
mayoria de los casos, de forma directa sino adrae las imagenes que reproducen los
medios de comunicacion; ‘este mundo real 'y no poiado” es objetivo en la medida en
gue se refleja en datos, cifras y hechos, y cuemtauna serie de indicadores (ya sean
demograficos, econdmicos) que orientan la condumiaana o acontecimentos del

momento (Rodriguez, 2004, p.23).

El principal desafio de la agenda setting es efod®mar a la opnion publica hacia temas
especificos que afecten a la sociedad y a travéstdeentender los patrones de por qué en

los dlitimos afios b agenda se ha diversificadoaHasi medios socales.

2.6 Sociologia de la produccion de mensajes
En Estados Unidos de Norteamérica, en los afostaete comenzd a gestar una tendencia

de investigacion lamadaedia Sociologyla cual estaba enfocada en los factores que

intervienen en los procesos de produccion de nensdg los medios de comunicacion.

Esta linea estd enfocada en el polo emisor de @sajes y supone el andlisis de los
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medios de comunicacibn como organizacones coraspijazano, 1996, p.58). La mejor
traduccion para este concepto y asi poder ewvitarcamfusibon con otro tipo de estudios
sobre los medios que también parten de un enfoapieldgico seria, la de Sociobgia de la

Produccion de Mensajes.

Para este autor, b Sociologia de la Producciomeiesajes es “el estudio de los procesos
de elaboracibn y seleccibn de noticias, el cuallelomé en bs afios setenta a un enfoque
mucho mas ampio y completo”. “Este enfoque tiemena principal objetvo estudiar los
diversos condicionantes que inciden en la prodncg® los mensajes de los medios y que
determinan que ciertos contenidos se difundan dm&7).

El estudio de los emisores se desarrolla desdenoalgiconceptos simples hasta
articulaciones mas complejas y entre variantes ruecorresponden necesariamente a la
l6gca productiva intema de los medios. La mayaé@ los enfoques tedricos sobre la
comunicacibn de masas toman en cuenta, de una ananartra, el contenido de los
mensajes de los medibs pues estos proporcionarioddia sea desde los procesos de
produccion y sus condicionantes desde los posinleactos 0 usos que se pueden suscitar
en los procesos de recepcion.

El estudio cientiico del contendo de los medi@set una larga tradicion tanto en la
perspectiva positvista como en la criica, ya oqee todos los diversos enfoques
conceptuales los mensajes constituyen o incorp@sgos y evidencias de los procesos de
produccion (Socblogia de la Produccion de Mensageg®nomia poltica e imperiaismo
cutural) y, a su vez, proporcionan también infeiemn para determinar su posible impacto
0 apropiacion por parte de las audiencias (andsisultivo, establecimento de kb agenda,

estudios culturales).
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La Sociologia de Produccion de Mensajes ha utiizatl andlisis de los mensajes para
corroborar sus hpotesis sobre el efecto de lesedifes condicionamientos que provoca su
produccion en el contenido final de los medios. este sentido, ks investigaciones se han
centrado en detectar si los contenidos de lasiamtee recoplan mediante los canales
rutharios o bien, si provienen de la creatividaday pesquisas de sus reporteros y en
analizar si los contenidos del mensaje procederasiduentes informativas que aparecen

citadas las noticias.

Los condicionantes que afectan la produccidbn de ioensajes comunicacionales
encuentran, segun el enfoque mencionado, las edsticas individuales de los

profesionales que los confeccionan: sexo, edade cdcial, educacion, ideologia politica,
valores religiosos, vabres profesionales y laast de trabajo. Por su lado, en las
condicionantes organizacionales se aprecia lacestude las organizaciones de medios, la
forma en que se ejerce kB autoridad dentro de, ellas objetivos, sus politicas y sus
mercados representan un nivel mas importante denioas en el contenido. Su enfoque
sefiala que otro nivel de condicionamento del ciidede los medios, es el de los factores
externos a las organizaciones de medios, comonisciantes, los grupos empresariales y
las cadenas a las que pertenecen, su relacionl gobierno, asi como por los publicos a

los que se diigen (p. 76).

Frankenberg y Lozano (2010), mencionan que paras@sologos ‘la notice es una
construccion social de la realidad; al hablar d& eonstruccion no es posible deslindar los
mensajes de la subjetvidad implicta en ellos”aldte las teorias que permie analizar esta
cuestion es la Sociologia de la Produccion de Msticconocida en ingés como

Newsmaking,la cual propone estudiar bs diversos condici@marmue intervienen en la
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produccidn de textos informativos. Estos factores aslvierten desde distintos angulos y
niveles, por un lado, se encuentran los de cardwi®idual que tienen que ver con los
antecedentes personales, sobre todo ideobbgicofysderofesionales de medios, y por el
otro lado, las rutnas propias de trabajo estaldscien la estructura organizacional de un

medio de comunicacion, asi como de sus interesasomicos, polticos e ideologcos”

Para Hernandez (1997), la noticia se concibe camtpmwducto social 'y se reconoce que
los mensajes no son resultado de voluntades indigsl sino de procesos sociales en los
gue las organizaciones de medis tienen un lugaecied y autores como Hirsch (1997),
Whitney (1982) y Molina (1989), b sefialan. El mimcontexto para determnar cémo
ocurre la produccion noticiosa es el de las norppsrativas dentro de los medios de
informacién. Cuando las noticias provienen de eandlabituales, los periodistas dejan
practicamente en manos de las fuentes de informdagddecisiones de la seleccidn de las

noticias (Cervantes, 2001).

La transmisidn de una noticia crcula instantaneteng nadie puede controlar esa difusion
ya que se da una manera rapida debido a la grapetemoia de una gran cantidad de
medios de comunicacion que pretenden pubicarleery Iass protagonistas de esa nota
inbormativa. De acuerdo con la Socblogia de ladBeoidbn de mensajes, los periodistas
para cumplr con la encomenda que se les pidecabius estrategias para recopilar la
informacién sin importarles que las notas que pablisean referente a temas de viokncia

gue puedan afectar al destino.

La estructura de las organizaciones de mediogsmaafen que se ejerce la autoridad dentro
de elas, sus objetvos, sus politicas y sus megackpresentan un nivel ain mas

importante de infuencias en el contenido. Es dmasimportancia estudiar este proceso
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para inciar un entendimiento completo de los nedie comunicacion y su impacto social,
para analizar a fondo los procesos de producci@styibucion de los mensajes pues el
contenido y el impacto en la audiencia dependeio dgie haya ocurrido en las diferentes

etapas y procedimentos de su manufactura.

2.7 Comunicacion vy Crisis: Concepto y procesos desgtion.

Percibir un acontecimento tan inesperado como amss en el sector turistco, en el
gobierno municipal y en el estatal, es muy congiiicasin embargo, hay una sere de
caracteristicas que son compartidas por todasulmiras de equiibrio y que conviene
tener en cuenta para abordar el acontecimentoedelsprimer momento, como la sorpresa,
el caracter Unico de la crisis, la situacion deenci@g, la desestabiizacion y el descenso en

la calidad de la informacién.

Para poder entender este concepto antes hay quoe ele$ignificado de crisis que no es
mas que una pérdida de poder relativo de aquellessg encuentran implicados, puede
decirse que es una pérdida de legtimidad de algguen.
Crisis es:
Un cambio repentino entre dos situaciones, cambd ppne en peligro la imagen y
el equilbrio natural de una organizacion, insifinico empresa y es un conjunto de
técnicas de comunicacion destinadas a gestionecieibes de crisis y su principal
objetivo es frenar la criss y la pérdida de coéglitde capital de imagen para que la
crisis que ocasibna sea minima (Valejo, 2001).
Por su parte, Marin la define como:
Un proceso mas, dentro de los diferentes tiposodimicacion que se genera en el

interior de una organizacion, ya que se origha rgdpce en una situacion
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determinada, que se presenta con caracter excap@nn momentos puntuales

(2009, pag. 22).
Agrega que una situacion de crisis produce unaurajpgradual o subita, de los elementos
de equilbrio en los que se sustenta una orgabiragi genera un proceso de
desestabilizacion que si no se detiene a tiempaigpodasionar una alteracion coyuntural o
en la entidad afectada; la crisis independienteandet la importancia, duracibn o extension
de los hechos que la originan, se enmarca en weswosobre el cual no se puede ejercer
control con medios ordinarios.
No es posble concebir una organizacibn sin comciio, porque tal como decia
Watzlawick “no es posible no comunicarse”. Bajoaegtemisa, & comunicacion de crisis
es un proceso dentro de los dierentes tipos deurgcemion que se genera dentro de una
organizacion. Esta se produce en circunstanciagpeiknales en las que se crea
informacion especializada, ya que el equipo dedgese la comunicacion ejerce de fuente
informativa oficial la entidad en funcion a los les sucedidos.
La comunicacion de crisis en la empresa se ennaraan entorno especifico; la dimension
informatva en el marco de la crsis tiene trestierdes fundamentales: explicar los
acontecimientos que las orginan, justficar lagisienes que se adopten para solcionarlos
y tranquilizar a los diferentes publicos implicadosr la crisis e informarles de la evolucidn
del problema que las provocd; reducir el impactgatie en la imagen deteriorada y
trabajar de manera anticipada, preparando futeasciones en comunicacidon mediante
simulacion de situaciones de crisis (Marin, 20087)
La comunicacion de crisis es:

La capacdad de una organizacion de reducir o priee factores de riesgo e

incertidumbre respecto del futuro, de forma quecaeacite para asumir de manera
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rapida y eficaz las operaciones de comunicacion cpetrbuyan a reducr o

eliminar los efectos negativos que una crisis pupd®/ocar sobre su imagen y

reputacion (Riorda, 2015).
El autor puntualza que Bk gestion proactva desgge es esencial para prevenir los
elementos objetivos que provocan las crisis y kestablos procedimientos para reaccionar
con rapidez para solucionarlos, de igual manera,dsben de crear programas de
comunicacion para atender las demandas de infamadé los periodistas y de otros
publicos que desean conocer lo que se ha hechoppavanir la situacién y las medidas
gue se han adoptado para solucionarlas. Agregdaguerisis son nevitables, sus fuentes de
gestacion son diversas, suelen presentarse poresamsu tratamiento y gestion deben
hacerse con urgencia, la presencia de importaniig®eses en juego y no existe una crisis
totalmente igual a otra. Para poder afrontar leste$ de una crisis uno de bs puntos
principales es trabajar con un modelo de gestidnasticipacion el cual agiice la reaccion,
asi se lmitaran los efectos y se podra enconmar selucion rapida y de esta forma se
evitaran errores (Marin, 2009, p.23).
Hay dos etapas de ewlucibn por las que atravieaactisis: El periodo de activacion, el
cual se produce por sorpresa 0 con indices de glest periodo de eclosion, durante el cual
se tratardn de reducir los efectos negativos yrpdernentaran una serie de accones para
su solucion. Antes que ocurra una crisis, es mppili@nte planificar y disefiar, para evitar
sufrir dafios severos en las actvdades que hanadi&ttadas por el riesgo que las origina,
ya que la imagen de la empresa, en este casoueléh gle Acapulco quedaria perjudicada.
Cuando ocurre una crisis, en general, la repercus® negativa en la imagen y ésta se

incrementa cuando las autoridades no han adoptadalas precautorias que sean capaces
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para controlar los riesgos que pueden afectarlainbgen de una empresa es la percepcion
mental, posiiva o0 negativa que ks personas ntiee ésta.

Para lograr que la imagen de un destino 0 una smpse posicione como una entidad
responsable en el desarrollo de sus actividades la satisfaccion de las expectativas de
sus grupos de interés, debe de plantearse unzegatrde magen a largo plazo. En una
planificacion estratégica de la magen deberd bacen analsis donde se considere la
percepcion de la imagen de la empresa por su @Uicclima laboral, la valoracion de
productos y de la calidad en la atencion a lositele el indice de accidentaidad laboral, la
politca medioambiental, la valoracion de la respbildad social de la entidad por sus
grupos de interés y las medidas que se adoptenppevanir riesgos. Es importante que
cuando se lleve a cabo el andlisis y sean obteladasonclusiones se desarrollen campanas
corporativas para mejorar, 0 en dado caso, elinmardeficiencias que hayan sido
encontradas (p.25).

La comunicacion de crisis debe estar basada enodtelonespecializado para aplicarlo:
antes, para preparar un plan de comunicacién dis, aurante, para poder estructurar los
procedimientos de comunicacion que se deberarampic cada momento en el proceso y
las fases de la crisis y después, para estableograpias de comunicacion que permitan

superar impactos y recuperar la imagen.

2.7.1 Equipo gestor de la comunicacion

El responsable de la Direccion de Comunicacionfatuja de prensa, de cada empresa,
lamado Dircom, al igual que de las dependencias gubernamentales wabajar en épocas
de normalidad y estar en constante contacto coretesrgados de preparar la gestion

técnica de riesgos. De esta manera conocera anghidaid las areas mas vulnerables de la
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organizacién y estara informado del plan de preéeng del pbn de crisis para poder
elaborar programas de comunicacion basados erasbmds relacionadas con la posible
activacion de cada uno de ellos y al final evitatdmprovisar la comunicacion al momento
de presentarse una crisis (Marin, 2009, p.37).

Es preciso establecer politcas de comunicacioa piuaciones de criss: debe tenerse una
coordinacion al maximo nivel, estar jerarquizadas Imensajes deben siempre estar
establecidos por el maximo 6rgano gestor, y soOlbaggn como fuentes nformativas los
portavoces autorizados, ser tratada con profediadal adaptando bs mensajes a los
canales que se utlicen y a los publicos a los spuelirigen; procurar la coherencia en los
mensajes que se difunden alos diferentes publicos.

El Departamento de Comunicacion debe designar @bhegestor de la comunicacion en
las crisis y levar a cabo sesiones de entrenamigntfiormacion; debe de identficar
publicos proritarios (externos e internos) y estedy bs canales necesarios para
atenderbbs; preparar la infraestructura de apoya a@estion de comunicacion de crisis;
preparar una guia de informaciones estratégicaensajes pre formateados segun el tipo
de riesgos y crisis; simular situaciones de cgsisu marco de comunicacion; definr los
objetivos de la comunicacibn de criis, priorieate reducr el impacto negatvo en la
imagen de k empresa; establecer un plan de camidmicde crisis; con un fchero de
medios de comunicacibn y de periodistas, de inbitmageneral y especialistas en el
sector de la empresa o dependenci; elaborar lamgotacion y el informe con datos
generales sobre k entidad, sus acciones pregentivsu esfuerzo en gestiéon de riesgos;
analizar situaciones de crsis anteriores propiagiey otras entidades del sector para
establecer estrategias basadas en casos realfgr dispreparar los contenidos basicos de

la web de crisis; preparar senicio de videoconfdse en caso de que la empresa sea
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internacional; crear un equipo nterno propio o dado caso, contratar una consuttoria
externa para dar segumiento y analizar la infoldnaque se genere durante la crisis en los
medios de comunicacion.

Cuando la crisis se encuentre ya presente, el meapb de comunicacidbn entonces

activara el equipo gestor y se integrara en eltéota crisis para dar asesoria y dar forma a
las polticas y aplicar en comunicacion. Se debehalzer de manera inmedata, un analisis
de la situacion de comunicacion sobre el escerdgiocomunicacion de acuerdo a la

gravedad de los acontecimentos y con bs hpotisida posible evolucion; el grado de

bertad de accion; el contexto tanto nacional termacional en que se han producido los
hechos; los factores psicologicos y sociologicos guedan afectar a b percepcidn en los
publicos e nfluir negativamente en la opnion mably agrega el autor, que se deben de
tomar en cuenta los elementos condicionantes eatesdrrollo de las relaciones con los

periodistas y posble tratamiento informativo.

2.7.2 Gestion de la comunicacion

La gestion proactva de la comunicacion define atexiias que deben aplicarse en el
momento de activarse los diferentes riesgos qum esentados a informar a los diferentes
publicos que puedan verse afectados, implcadostevesados en el problema (Marin,

2009, p.50), sugere contemplar dos vertientescolunicacion interna la cual debe de

enfocarse en dos direcciones: | creacidn de uliaacwle prevencibn de riesgos y la

formacién e informacion sobre la actuacion en sbade activacidon de cualquiera de éstos.

Por otro lado esta el periodo reactivo donde lauomacion interna estara dirigida a

informar sobre Bk ewlucién de los acontecimientbs, decisiones y medidas que se

adoptan para la solucion del asunto que provocés y seran difundidos a traves de
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canales intemos y seran entregados con b mispidezacon la que se distribuyen a los

medios de comunicacion.

2.7.3 El Comité de Ciisis

Estd conformado por un grupo de trabajo de indigdiespecificamente representantes de
los departamentos y areas que forman el comtéedansento y control, que gestiona y
soluciona una contingencia determinada. El condsald su trabajo en los procedimientos
y recomendaciones contenidas en el manual o planridie y se ocupara de analizar la
situaciéon y proponer medidas inicaeles a adoptar lemn aspectos técnicos y en la
comunicacion; realizara el acopio de informaciémapestablecer la inteligencia de la crisis;
preparara las opciones para la decision del dicedestor de la crisis, valorando las
ventajas e inconvenientes de cada una de elasfcpla la implementacién de & decision
concretando los recursos necesarios y establecisdprocedimentos de seguimiento y
control de accibnes; acciones preventvas adoptagaspondrd los programas de
comunicacion y procedimientos de relacion con losdios de comunicacién y otros
publicos; designard a las personas que ejercero portavoz principal y ofical durante
la crisis en las relaciones con bs medios y prd@omtros portavoces para manejar las

relciones institucionales con los grupos de istdpe60).

2.7.4 Plan de comunicacion de crisis

Hay que tener en cuenta que para poder elaborgrlamnde comunicacién de crisis se
deben seguir diferentes criterios y el indice detesidos deben de definir en primer lugar
los objetivos del plan de comunicacién, las fuentficsales o portavoces, el pablco al que
se dirige el plan de comunicacion, las formas dciém con los medios de comunicacion y

con los publicos objetivo, las reglas para la @estle la comunicacién en las relaciones
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con los medios los cuales deben de comprenderoedgimiento general de activacion del
sistema de gestion de comunicacidn de crisis ycdetro de coordinacibn informativa,
recomendaciones para el desarrollo del trabajcegigpo de gestion de la comunicacion, el
procedimiento general para la relacion con los osedreglas para la geston de la
comunicacion diigida a publicos externos en lderatites fases de la crisis.

El procedimento general para la relcion con ledins debe establecer reglas para la
gestidbn de la comunicacion dirigda a publicos exte en las diferentes fases de la crisis,
tener reglas para la gestion de la comunicacidgddira publcos externos en las diferentes
fases de la crisis y reghs para la gestién deraudicacion drigida a publicos internos.

En "Comunicacién de Crisis", Marin menciona que Mbdelb general del plan de
comunicacion de crisis y el desarrollo de éste deberian de seguir las diferentes
empresas, organizaciones o dependencias de ggb&snel establecer en primer lugar el
objetivo del plan de comunicacibn donde se debableser una relacion correcta con los
medios de comunicacion, situar la crisis, posiciomda entidad como fuente incuestionable
de informacion, mantener la iniciativa informatvasonseguir credibiidad, demostrar
transparencia y profesionalidad, eviar que se rgengna crisis de comunicacion y
conseguir que la informacion proporcionada a losliose aclare a la opinbn pulblica los
acontecimientos ocurridos.

El mismo autor sostiene también, que las fuentesles y principales de la entidad como
el portavoz oficial debe de ser el drector de aucagion quien coordinard la politca de
comunicacién de acuerdo con lo aprobado por elt&€od® crisis y podran ejercer como
fuentes informativas: el presidente, el consejesdegddo y el director general de la
empresa que tendran consideracidn de portavocesipalés, los miembros del comité de

criis (excepto el secretario) un especialistanotgara acompafiar a uno de los anteriores
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en ruedas de prensa y ninguna otra persona paheerepe fuente informativa savo que se
designe expresamente y para la relacion con loeggilinternos ejercerd como portavoz el
jefe de recursos humanos o podria designarse apetsona. El director general de la
empresa 0 dependencia ejercera de portavoz espegdira las relaciones institucionales
con las Administraciones Publcas, otras instined y representantes de determinados
grupos de interés. Reparto de responsabiidadesosmnicacion entre los miembros del
comité. El responsable del comté de crisis ser@retidente de la empresa que estara
auxiiado por un ako directvo que le sustitura @quel se ausenta. Entre sus
responsabiidades estardn el convocar, disolvercahité y decidir las opciones o
alternativas para soluconar la crisis.

El plan de comunicacion estara dirgido a los needi® comunicacibn y a un publico
objetivo tanto externo como intemo. Las formas mdacion con los medios de
comunicacion debe de ser a traves de comunicadgsemsa, entrega de informes, ruedas
de prensa, entrevistas personales (tekefonicastassy directas), remisibon a pagnas web,
entrega de material audiovisual y grafico y unatacal director de algin medio de

comunicacion y reglas para la gestion de comurdcaein las relaciones con los medios.

2.7.5 La comunicaciéon en el ciclo de una crisis

Las crisis tienen un ciclo de vida dependiendo uleaturaleza: las evitables que presentan
habituaimente una fase de alerta o pre crisis Qquesnmas que la incubacion con aparicién
de indicios de activacion y la de escalada la suake gestionarse como fase de prevencion
0 contencion. En ambos casos el cicb completoaderidis solamente se cumple cuando se
ha fracasado en una o ambas vertientes de gek#éncrisis se superan resohiendo los

hechos que ks han ocasionado y con un importafiterz en comunicacion.
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La comunicacion ayuda a superar las crisis cuareloham adoptado con anticipacion
medidas responsables de prevencion y durante eégmode crisis, sirve para presentar las
medidas preventvas sobre riesgos, justificar vy licaxp las decisiones tomadas para
solucionarlas, informar sobre los resuttados deatxsones implementadas para wlver a la
situacibn de normaldad lo antes posible, dialogan los afectados e implicados para
tranquilzarles, mantener una relacion efcaz amm rhedios de comunicacion y bs grupos
de interés y evitar un desgaste importante endgemde la entidad afectada. Las empresas
deben de capacttarse para asumr de forma rapditaz lbs procesos de comunicacion
necesarios que contribuyan a superar los efectgativees que una crisis puede provocar

sobre suimagen vy planficar en el tempo un plarsuperacién de crisis (Marin, 112).

2.7.6 Estrategias y tacticas de comunicacion

Una estrategia consiste en una planificacion geaeraediano y largo plazo, que determina
la naturaleza y los principios generales que hatpugd aplicar en las acciones de

comunicacion dirgidas a los publicos objetivos @etando asi los medios que habra que

utizar para llegar a resutados satisfactorioeb@&h de determinar acciones generales
orentadas a la opinién publca y se defnen lossages y se establecen los medios y
canales a utilizar; determinar la distribucion de tampafias y los programas en el tiempo
y los objetvos que se desean alcanzar en laemtiey areas sectoriales de comunicacion,
incluida la de prevencibn de riesgos; auditoriarefitados y una vez que se han finalzado
las campafas o los programas.

Por su lado, las tacticas son acciones que en mlon@de una estrategia general se
desarrollan para poner orden ante una situacioamdiedda conseguir algo o alcanzar

algin n especifico. Las tacticas se estableceord plazo o para su ejecucion inmediata
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y tienen que prepararse con antcipacion, barajaiutitesis para reaccionar ante la posible
ewlucion de una situacion excepcional que esteticad faciitan que el comité de crisis
pueda disefiar con rapidez las lineas de acciongi@aezar una buena decisidn y conseguir
una reaccion inmediata a la presentacibn del prebley que el departamento de
comunicacion pueda convertirse en el eje princg&las acciones para desmontar la crisis
Durante las primeras horas de una situacion dis &iempresa debe de poner en accion
las siguientes acciones de comunicacion: informabres los primeros acontecimientos
inmediatamente, ampliar la informacion, comprobaesultados de las primeras
informaciones en los medios; adaptacion de los asede emision de informacion a la
ewlucion de los acontecimientos y defnicion deddelo informativo por presentar la
decision adoptada para solucionar el problema;isanéle contenidos aparecidos en los
medios y tacticas especfficas para reducir la geérdle imagen como guardar siencio,
negar que existe el problema, transferir o evadir résponsabiidad, admitr la
responsabiidad y afrmar que se adoptan medida®atwas para resolver el incidente,

discrecibn en el control delasunto y gradualismdaeaniormacion (p.118-123).

2.7.7 Gestidon de comunicacion con los publicos exslfases de crisis

La comunicacion no alcanza una efectvidad cuande® ®ensajes se dirigen a una
audiencia masiva, por lo que hay que definir grugepecificos que en mayor medida,
estan interesados, impicados o afectados pordokols, con los que hay que hablar de la
forma mas directa posible. Estos grupos deben algicelrse en los que estan en la crisis
desde su origen, los que intervienen para cordrolgestionarl y superarla y los que desde

su puesto de espectadores, observan y opinan alb(&nrique, 2007).
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Las dependencias del sector gubernamental ydorisé han visto afectadas a través de los
afios por dierentes tipos de crisis, unas de bdes sido las crisis que pudieron evitarse,
como ks huelgas que levan a cabo empleados d#spede los dierentes hoteles del
puerto de Acapulco debido a la fata de turisme; danstantes tomas de carreteras por
parte de estudiantes rurales quienes exigen daecambio para dejar pasar a turistas y
acapulqueiios; el secuestro de autobuses de trtangpar crculan en la Autopista del Sol
los cuaks en muchos casos son incendiados cort® gmrprotestas contra el gobierno del
estado; el bbgueo de avenidas de la ciudad, can@obktera Miguel Aleman por parte de
estudiantes de universidades publcas, como la t&@cwde Medicina exigendo al
gobernador una oportunidad para poder ingresarsaaslas; las constantes marchas de

maestros exigendo prestaciones y mejoras sadar@itre otras.

Por otro lado estan ks crisis no-evitables, lesesuson ocasionadas partcularmente por
agentes de la naturaleza, errores o0 acciones hsinmanacontrobbles como lo han sido

desastres naturales, como bs huracanes, Ingridue¥Mg Paulina, quien devastd al puerto

en el mes de octubre de 1997 dejando aproximadam@tt personas muertas y 300 mil

sin hogar ascendiendo los dafios a $ 7.5 mil nsladie pesos colocandolo en el décimo
puesto de los desastres naturales mas destrudevddéxico (Huracan Paulina a 15 afios de
la tragedia mas de 700 personas muertas y desdparec2012..http/Mmvww.red-

noticias.com/?p=11804).
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CAPITULO lli

3. METODOLOGIA

Esta investigacibn es de enfoque cualtativo, ya qtiliza la recoleccibn de datos sin

mediciébn numérica para descubrir o afinar preguikas investigacion en el proceso de

interpretacion, como lo sefialan Hernandez, Ferganpd@aptista (2006, p.8). De acuerdo a
los autores, la investigacion cualtativa se enfoga comprender y profundizar los

fendmenos, explorandobs desde la perspectivaosiepdrticipantes en un ambiente natural
y en relacién con el contexto y busca comprendepdespectva de los participantes

(ndividuos o grupos pequefios de persona o lo quivestigara) acerca de los fen6menos
gue los rodean, profundizar en sus experienciassp@etivas, opiniones, signficados vy

descubrir la signiicacibn de un mensaje como wwtudso. Este tipo de andlisis permite
verificar la presencia de temas, de palabras oodeeptos en un contenido, y se caracteriza
por encontrar puntos convergentes en areas donde ha hecho investigacion y se utiliza
el cuestionamiento. Taylor y Bogdan (1997), memsiogue la metodologia cualtativa es

utizada en una investigacion que produce datoscriigivos, las propias palabras de las
personas habladas o escritas, y la conducta obgerva

Este estudio es documental, retrospectivo y expliva Es retrospectivo ya que se hizo

una rewvision sobre la iteratura que aborda ellpridb y es exploratorio porque examina un
tema o problema de investgacion poco estudiadoeyrgp se ha abordado con anterioridad
como la comunicacion de creis en las dependendiasgobierno como lo sefialan

Hernandez, et al (2006, p.8). Es documental posguéevd a cabo una revsion de fuentes
bibliograficas sobre el estado actual de la Coraaidio de Crisis, tema que ha sido muy

poco estudiado en el ambito de las dependenciasrrgubentales y el sector turistico,
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hasta donde la bibliografia que fue consutadadomiio determnar. Es retrospectivo, ya
gue se estudiaron sucesos del pasado, la violgraiaComunicacion de Crisis cuyos datos
pudieron obtenerse de fuentes bibliograficas. 3e i andlsis de contenido cualitativo el
cual fue descrito de forma ordenada y metddica nelez, et al, 2006). Este tipo de
andlisis permitio6 verificar la presencia de temds, palabras o de conceptos en un
contenido (Gomez, 2000). El andlisis de contenglefectia por medio de la codificacion,
que es "el proceso en vitud del cual bBs caratites relevantes del contendo de un
mensaje se transforman a unidades que permtaresstmtiony analisis precisos”
(Hernandez, etal, 2003, p.413).

Para este estudio fueron entrevistadas 17 persquiases representan el sector turistico,
medios de comunicacion, el gobiemo municpal ycasones civies y empresariales:
siete de ellos laboran para medios de comunicaBiénlos diarios locales se eligieron: La
Jornada Guerrero y El Sol de Acapulco ya que edims son considerados los mas
profesionales y que publican informacion fidedigiXe la Asociacion de Reporteros de
Medios Electroncos A. C. (ARME), se elgieron atralos nformantes. Uno de un
programa de radio y otro de una agencia de notidasternet de Acapulco. Y del area de
Comunicacion Social de las dependencias de gobisme@ligid al responsabke de esta area,
a la representante de la Asociaciéon de Mueres oas® y a un ex Drector de
Comunicacion Social.

Por otro lado, se entrevistaron seis sujetos chwmee ellos, dos ex Secretarios, un sub
Secretario de Servicios Turisticos de la SecretdeiaFomento Turistico del estado de
Guerrero (SEFOTUR), un Secretario de Turismo Muaici un ex Alcalde y uno del
Fideicomso para la Promocién Turistca de Acapu¢DETUR). Finalmente, de las

Asociaciones empresariales se entrevistaron aocusfetos clave: un Presidente de la
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Asociacibn de Hotekeros de Acapulco, otro de la chsidn Civi Acapuco, una
representante de la Asociacion de Mujeres de Prgnsa Presidente de la Union de
Restauranteros de Acapulico.

Asimismo, se escogieron estos tres sectores, poape uno de elos cuenta con lideres de
opinion en el gobierno estatal, municipal y el sedtristico. En & tabla 1, coloco la lista
de los entrevistados (Ver lista en anexos).

La seleccion de los informantes fue basada en dsponsables de cada unma de las
dependencias, asociaciones y medios de comunicacies mencionadosEl muestreo
realizado fue de tipo no probabiistico ya que imalidad no es k generalzacion en
términos de probabiidad y la eleccion de los eleo® depende de razones relcionadas
con las caracteristicas de la investigacion (Helednet al 2006, p. 396).

Se escogid este tipo de muestreo por su utiidad phdisefio de estudio seleccionado, el
cual no requiri6 tanto de una representatvdadibdeelementos de la poblacion, sino mas
bien de una cuidadosa y controbda seleccion deuletos chve. Estos fueron elegidos por
tener ciertas caracteristicas especifitas que esesarias para levar a cabo esta
investigacion, por lo cual este tipo de estudio aorde al planteamiento hecho
anteriormente.

3.1 La técnica de investigacion

En este trabajo se utiizaron técnicds investigacioncomo la entrevista ya que fue
recopilada informacion oral, ademas de que éstméssintima y fiexible. En la entrevista la
recoleccibn de datos se obtiene mediante un confietpreguntas orales que se les hacen a
las personas involucradas en el problema motivoestedio y las respuestas de cada
informante pueden dar motvo a otras preguntaspgueitan obtener datos mas especificos

y analitcos.
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Las primeras entrevistas en la investigacion atigdit son abiertas y de tipo piloto y van
estructurandose conforme avanza el trabajo (Heemaed gl 2006). En b investigacion

fueron elaborados tres modelos de cuestonarios peiizar entrevistas individualizadas a
sujetos clave quienes son representantes de dsoemcempresariales, medios de
comunicacion y dependencias de gobierno.

Las entrevistas fueron hechas en diferentes etapas b sugeren Rogers y Bouey (2005)

y Willing (2008), lo cual enriquecid la informaciocolectada.

3.1.1 Las entrevistas estructuradas

Las entrevistas fueron estructuradas porque lagumies se establecieron anticipadamente
con un determinado orden a través de una guia dstionamentos, que contenia un

conjunto de opciones para que el informante elgiéfue aplicada de manera rigurosa a
todos bs informantes de la investigacion. De iguanera, las entrevistas incorporaban
algunas preguntas de opinion, como ks describéehtef2005).

Las entrevistas se refiieron solo a un aspectermtetdo, donde se analizaron de manera
cualitatva a medios de comunicacibn y comunicagjora empresarios, asi como a

funcionarios gubernamentales respecto a la pedemobre el manejo de crisis de la

imagen negativa, el manejo que hace el gobiemacipainsobre Bs situaciones de crsis y

el plan de accion trazado por las autoridades ynedios de comunicacion en el puerto de
Acapulco.

Gran parte de las entrevistas fueron realizadasneoontexto neutral, fuera de las ofcinas

gubernamentales, lo cual hubiera afectado de algu@era la intencidbn de sus respuestas.

Se pudo lograr un contacto mas personal y por esl@btuvieron datos e informaciones

gue enriquecieron la presente investigacion.
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Previamente a las entrevistas, se hizo un acemtamen algunos de los entrevistados.
Fue utizado elrapport, que es una técnica de la programacion neurglingiiique da la
posibiidad de crear una comunicacion efectiva legnpersonas que serdn entrevistadas, lo
cual fue muy benefcioso en el momento de hacerefdsevistas, ya que permitid que los
entrevistados hablaran de manera directa y abierta.

Para llevar a cabo la entrevista estructurada enimgestigacion, fue necesario contar con
una guia en la cual se ebboraron preguntas esapeoéfn las cuales se derivan de los
indicadores que deseaban explorarse (Soriano, 200@17). El esquema lbgico que se
levo a cabo para la realizacibn de bbs tres @msids, fue en primer lugar, delimitar las
preguntas para los medios de comunicaciéon, dorsle€uestonamientos especfficos fueron
el conocer si por medio de la informacion trandmipor ellos, el turismo construye una
serie de informaciones que influyen en su deciglénvisitar 0 no este destino; si hay
coordinacion entre ellos, el gobierno municipal ¥ sector turisico para enfrentar
situaciones de crisis y cual es la opinibn queetiefos representantes de los medios
respecto al manejo que hace el gobiemo municipltesel escenaro de crisis de Acapulco.
Para las dependencias de gobierno, las preguntasetas fueron, el conocer las acciones
en el tratamento del tema de k violencia que af#étando la imagen de Acapulco, las
acciones que levan a cabo en conunto para dsnasta imagen negativa y si los
funcionarios gubernamentales estan realmente tagegi para enfrentar a los diferentes
medios de comunicacion y ponerse de acuerdo efamreptratégico para manejar la crisis
de imagen por la que esta pasando actualmentedliadcy reivindicarla.

Por Ulimo, para las asociciones cvies y empidss, las preguntas especificas fueron
respecto a las acciones que estan llevando a caino @sociaciones para dsminuir la

percepcidbn de la imagen de violencia del puerto Abapulco en el exteror y las
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consecuencias de las publicaciones sobre temasselguiidad y violencia por parte de los
medios de comunicacion portefios de igual maneraceornsi estdn haciendo un trabajo
coordinado.

Las entrevistas se llevaron a cabo en un perioddodemeses, de julio a agosto, debido a la
ocupada agenda de los funcionarios de gobierno,losleresponsables de medios de
comunicacion y de los miembros de ks asociaciaindss y empresariales.

Las fuentes especificas en la recoleccién de bmakcion fueron, notas de campo,

producto de las actvidades de la entrevista quelles® a cabo, textos, revstas

especiaizadas, documentos intemos, prensa, ehiteasi como bibliografia y entrevistas

grabadas. Cuando se concluyeron las entrevistasptsgo un valioso material con el que

se preparé el analisis cualtativo; por lo tantd,firal de cada jornada de trabajo fue

necesario llenar un diario de campo, donde se reacianotaciones, puntos de vista,
conclusbnes vy algunas dudas.

La base de datos comprende un aproximado de cuats de grabacion, resuttando en 86
cuartilas de transcripcidbn. De alli fueron seboados los extractos de las entrevistas

orginales que se muestran en el capitulo de adggt de esta tesis.
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS

En el presente capitulo se exponen las propuegtd@ticas que fueron identificadas y que
han sido establecidas por parte de la SecretariBudamo y el Ayuntamiento de la Cd. de

Acapulco, para contribuir a reducir el impacto gquede ocasionar en la imagen del puerto,
la escabda de violenca que se ha registrado demtke una década. También, el apartado
se orientd a conocer las estrategias y los plapescdidon que han sido implementados/as
por las mismas autoridades y el sector turisticmocoespuesta a la crisis a la que se ha

hecho referencia.

En la interpretacion de los resutados, ademasodmrten consideracion los antecedentes
en los que se ha vsto nvolucrada la ciudad depéica, se tomaron en cuenta las
propuestas y modelos de accidon sugeridos por agadéiidentiicados con el manejo de
crsis. Lo anterior, permitd tener una wvision mslistica sobre la imagen que se ha

proyectado de Acapulco.

De acuerdo con los datos recopilados, las estatggplanes de accion vinculadas con la
primera pregunta de investigacion son:

1) Las estrategias implementadas para manejar laisis de la imagen de Acapulco.

De acuerdo alos resultados encontrados, lasegfsatque llevan a cabo las dependencias

gubernamentales y la SEFOTUR son:

a) Preparar boletnes de prensa.

b) Partcipacibn en reuniones periddicas.



68

c) La utiizaciébn de los departamentos de relaciondsicas contratados en Estados
Unidos.

d) La utiizacion de redes sociales con los testnonitel medio artistco para
promocionar a Acapulico.

e) La organizacion de convenciones (mneros, tenigtesnacionales, congresos y
eventos de cantantes nacionales e internacionales).

f) Examinar toxicolégicamente a toda la policia mypaiti

a) Preparar boletines de prensa
Es preciso sefialar que una de las estrategias gjudiizada y uno de los principales
mecanismos de acceso a los medios de comunicasioel eomunicado o boletin de
prensd, en donde suele destacarse la informacibn fundaimsobre algin tema en
especifico para que lbs medios sean el instumpata difundir esta informacion a la
sociedad. Los instrumentos de este tipo suelenutizmdos sobre todo por el gobierno
municipal, SEFOTUR, FIDETUR, AHETA, entre otras dagencias.
Un funcionario de SEFOTUR sefialé la importancialodéboletines de prensa:
Por b regular, por regla, la Direccibn de Comuwiira Social debe de preparar un
boletin de prensa antes de una conferencia, paewvoa reunion sobre el tema que
se vaya a presentar y se debe de ir preparadosterbeletin, si algin medio no
capta lo que quiso decir el funcionario en la dacin o en la conferencia y éste

sirve como un soporte, inclusive de ahi se puesarttoda la informacién (JLB).

1 Este instrumento tiene como objetivo consegquir lguerganizacion tenga un acceso directo al cobeté los
medios y es una de las heramientas basicas dmljdrae relaciones publicas en su vinculacién @snnhedios de
comunicacién desde el gabinete o direccién de cwacian social. El comunicado se elabora con lagm®dn de que su

contenido sea publicado estriccamente a como sentiido. (Castillo, 2010, p.111).
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Uno de los errores que cometen los funcionariogabeerno, de acuerdo a bs informantes,
ocurre a la hora en la que vierten sus declaragior@e que no tienen la sensibiidad que se
requiere para expresarse ante el publco, de ahimfortancia de que estuvieran
coordinados entre éstos y el Gabinete de Comuicaci
Necesariamente yo hablria de una coordinacion riamie con Comunicacion
Social, para que sea ésta la que emta de algumeranlws comunicados de prensa,
que por lo menos influya en lo que van a decirsptodmo lo van a decir, a veces el
momento de decirlo no es el adecuado, como se tisenosas inadecuadas, no
quiere decir que se menta pero se pueden camdarformas de hablar, es

importante como se dice (EGS).

Una informante de un dario impreso, sefialdé que dawridades deben de ser muy
cudadosas al dar a conocer las declaraciones mite en funcionario ante un medio de
comunicacién y la Direccibn de Comunicacion deb&arepreparada con un boletin o

comunicado de prensa por si el uncionario no sxpeesarse ante la prensa.

Yo creo que si se tene que saber manejar la médmy hay que darla a conocer
bien; si ésta es importante y tiene que ver cajqu® estd pasando en la localidad yo
creo que si tienen que tener a una persona de €anidn Social para que pueda
dar la notcia como deba de darla bien, a vecesupmmpalabra se cambia todo y a
veces eso impacta no sélo nacional sino interraloiente y es ahi donde yo creo
gue deben de tener cuidado y tener alguien queapdada conocer, decir lo que
esta diciendo el Alcalde o el funcibnario, porquereges no se entende muy bien
porque hablan muy rdpido , porque a veces se vamdema a otro, el comunicador

tiene que estar muy alerta de qué fue lo que qigsd su jefe (EZA).
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Oftro informante mencioné no estar conforme con a&hajo de la imagen del Akcalde que

hace el Gabhnete de la Direccion de Comunicacblimyetamiento de Acapulco:

Bueno, si estamos hablando del puerto de Acapd@Em que uno de las pésimas
direcciones de comunicacion social municipal etafjosnte esta porque han dejado
que a Lus Urufuela lo sacrifiquen, lo crucifiqugro apaken y estos no salen en
su defensa, seguramente quien esta al cargo dedfiesta 0 no tiene experiencia o

no se da cuenta, o no sabe las palizas que leusstopal Acalde (MCJ).

Una informante de un medio mpreso de Acapulcotadesla importancia de que los
boletines o comunicados de prensa sean hechos lameste para informar sobre las
actividades del Alcalde, sino también para dar mocer alguna declaracion que éste mismo

tenga que emtir ala ciudadania por no saber saqme ante el publico.

Si, chro que si, pues recientemente tenemos el @alsAlcalde Luis Walton, por el
caso de hs espafiolas, quizds no se expresd aoregtd 0 pensé o hablé sin
considerarb y esa parte de su declaracion tuvchoneco, no sobmente a nivel
nacional sino a nivel internacional, de por si meo® una publicacion mportante
con el turismo a nivel intemacional, incluso sebikaanunciado el impulso al
turismo europeo y se da este caso, todos los pegddqui nos lamaron para que
diéramos réplca a esta declaracion, tuwo que aacll demasiado tarde, en un

comunicado de prensa que no dijo b que habiadguelécir (LPC).

Ofro informante, remarcé la falta de precision oanrhensajes que se emiten desde la

misma oficina gubernamental,
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Claro, aqui hay dos cosas, sila informacion la elidPresidente, y una palabra se
cambidé por otra y se malinterpretd, es una y,rfa es cuando se dice y entonces si
el de Comunicacion Socil tiene que buscar lasbpeaadecuadas que tenen que
ver. Yo estuve en Comunicacidn Social a veces momay claros, tU tenes que
entender b que tratd de decir, con dos o tresbpedatl tienes que agregare lo
demas porque tienes que ser muy chro, a veces edo son claros; los de
Comunicacion Social tenemos el deber, los que estatrabajando ya con
determinada institucion de hacer bien claro lo gs& tratando de decir, b persona
[...]el Presidente si no fue muy claro, nosotros ax®e kA obligacibn como
trabajadores, gente que estamos con ellos, cublaudmagen del Akcalde, cuidar la
imagen de un funcionario, esa es nuestra obligacibnpodemos trarle al propio
jefe, ese es el compromiso, la obligacion, iguajue tenga que decir él o lo que no
sepamos redactarle bien va a impactar a la socigdadsiblemente rebase las

fronteras de nuestro estado (EZA).

De acuerdo a la repuesta de un informante, lostineslede prensa tenen como objetivo

informar sobre las acciones que lleva a cabo ellhdc

Los boletnes son emitidos siempre para informamdgera detallada las acciones
que se levan a cabo o los eventos realzados, és0s no siempre tienen que [...]
yo creo que muchas veces los boletines son ret@ardeldas declaraciones que los
funcionarios hacen ante bs medios (NPR).

Una de las situaciones por las que no se reajmtes a los boletines de prensa, tienen su

orgen en los acuerdos que existen entre las depeiad de gobierno y las instituciones de
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prensa, como lo afrmd un informante de un medi cdewunicacién, quien sostiene que

por lo general se ajustan a bs contenidos quesserivian:
Bueno, en este sentido los convenios publictarioslees el boletin o lo publicas
porque ya lo mandé la Dependencia responsable aen tienes convenio, como
en m programa de rado, yo tengo un convenio doRresidente Municipal Luis
Urufivela y su jefe de prensa me manda un boletsgtros lo damos por un hecho
porque te lo estan enviando la oficina encarga@d ydse supone que es confable;
cuando te llega una nota que dice que el Presiddnigicipal regald terrenos,
regald casas, que regald todo y es una fuente @ rdedica a la nformacioén, no
sabes quién es pues es obvio que lo tienes guigave no cuando es un boletin de

manera ofcial (NPR).

De igual modo, un afto funcionario con una largeyectoria en el sector turistico Arnoldo
Guerra, mencioné que la Direccion de Comunicaciénetuna gran responsabiidad de
levar a cabo estrategas de comunicacion claraefigidas sobre temas sensibles, en este
caso, el de preparar boletihes de prensa bien $eghoecakd que los funcionarios
gubernamentales en general, a falta de un asespranadecuado no saben manejar de una
manera correcta los temas relaconados a los prablgue afectan al puerto y ellos seran

los Unicos responsables de ks consecuencias pelddsas que emitan ante la ciudadania.

La Direccibn de Comunicacion Social, como parte sderesponsabiidad es estar
atenta a bs temas diarios sensibkes e importaqes afectan la actividad de la
dependencia o el entorno donde se desempefia ypestarado y preparar a los
funcionarios responsables del comecto manejo deinflarmacion en caso de

necesitarse, quiza el tener preparados boletinepretesa pudieran ayudar al mejor
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manejo de la informacibn al defnir la manera despomder a cada caso de
informacion. También existen otros medios estr@s8gide manejo de informacion
como son. conferencias de prensa, reuniones abbri conferencias temdaticas
especificas, documentos publicos, fitrar notas)ejaa mensajes posiivos (AGM).
Los encargados de la comunicacion de las oficieagathierno estan muy conscientes de lo
gue representa el manejo de la informacion, pesfanden manos de personas que no estan
preparadas del todo para ejercer una activdadstéetipo, por ejemplo, un informante de la
Direccibn de Comunicacion Social del Ayuntamiente Acapuko, opinG que es muy
importante que dentro de la estructura de estandepeia todo esté centralizado y
actualmente esta direccion depende directamente Atbelde para controlar toda la
informacion que sale a otras dependencias y adoiom de comunicacion.
Lo anterior se refuerza con la postura que tiere informante, lider de un medio de
comunicacion impreso, quien destaca la importamo tiene el contar con un Gabinete de
Comuncacion dentro de una dependencia guberndmé&ste Gabinete o Direccion de
Comunicacion, debe de trabajar de una manerantdice ser capaz de enviar los boletines
de prensa a los medios de comunicacibn, sin teoer epperar a que el funcionario
responsable de esa instancia de gobierno tengastepresente, para poder informar a los

medios de comunicacion lo que sucede en ese morearit ciudad.

Tienen que contar con una Direccion de Comunicas@rial, desafrtunadamente,
incluso algunas dependencias que b tienen no haeende este aparato o le dan
una mportancia minima porque muchas veces ha docpg no encontramos al
funcionario y pues queremos al final de cuentas deearacion y los responsables

de comunicacién social dicen que no pueden enitguma informacion sin la
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presencia de su jefe, el responsabke, o el saorethdirector, entonces ¢para qué
esta esa oficina? nos ewvtariamos y se evitariashasumolestias si tuviéramos una
persona que estuvera encamnada a dar respuedts anedios en cualjuier

solicitud, muchas veces no es que quiera una ceEgativia, cosas positivas pero si
no esta, no hay ninguna herramienta y nosotrostel@®mos que quedar con una

percepcion (LPC).

Si en las ofcinas de gobiemo se remarca la iapoe que tienen los boletnes de prensa,
los integrantes del sector turistico la reafrmdn informante de AHETA, sefiald que la
Asociacidn a su cargo se comunica a través deirleslaie prensa con los diversos medios

de comunicacion del puerto.

El manejo que le damos a la informacion, preparamololetin de prensa, lo reviso
y se envia a los medios de comunicacibn donde mamtes preestablecidos el
nimero de contactos de medios tanto escritosr@kects como también de imagen

(HPR).

Sin embargo, la fata de coordinacion se hace meidga que es muy comin que personas
de cierto rango vierten declaraciones que finalendesionan el trabajo que realizan las
dependencias especialzadas. De acuerdo con umanfie, la hformacién de este tipo
deberia ser manejada por medio de boletines desgrgnno por declaraciones de
funcionarios de alto nivel que no sean supervisguas Comunicacion Social, como las
emitidas por un gobernador sustituto, quien compardsuerrero con Afganistan por la
produccion de droga que exste en este terrtorio.

Yo creo que si, es muy importante, los boletines smy mportantes, de eso

hablamos en una reunién el dia de hoy sobre uraqa aparecid en el Universal
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donde se publcé que el Gobemador comparé a Awapabn Afganistan y
Pakistan. Todas esas notas nos dieron en la torfeafjui tengo mis notas: mejor
comunicacion interna, redes sociales, testimonialaendario de eventos, difusion,
elaborar lineas de comunicacion, hacer boletinestrarrestar las malas noticias
con buenas notas (PRC).
Lo anterior, es una queja que comparten otras megsocomo fue el caso de otro
informante quien refiri6, antes de que un funcionale gobierno de alto nivel emita una
declaracion debe estar en coordinacidbn con su &abio Direccibn de Comunicacion

social.

A pesar de que se encontrd en esta nvestigac@roglboletines o comunicados de prensa
son una de las herramientas mas utiizadas porddggendencias gubernamentales y del
sector turistico, distan mucho de cumplir con ligetivos planteados, ya que incluso los
msmos responsables de las drecciones o0 gabimetesomunicacibn se contradicen al

criicarlas. Es importante mencionar dos aspecisséacar:

1) Se emten boletines pero adolecen de un verdadetols de coordinacion

2) No hay coordinacién entre los funcionarios de aktel quienes no se coordinan

lesionando las buenas acciones de los expertos.

b) Patrticipacién en reuniones periddicas
Ademas de recurrir a los boletines de prensa, istBtas instancias del sector turistico
levan a cabo reuniones bimestrales de caracteiceedcEste tipo de acciones se realizan

prncipamente para dar a conocer las actividades tgnen o tendran lugar. En caso de
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FIDETUR, este organismo solamente informa lo quee ha en dado caso que haya una

junta extraordinaria se reunen de inmediato.
FIDETUR, leva a cabo reunones de comité técnion la Confederacion Patronal
de la Republca (COPARMEX) la Camara Nacional déndtustria de Restaurantes
y Almentos Condimentados (CANIRAC), la AsociaciBrortuaria Integral (API), la
Organizacbn Mundial de Aduanas (OMA), Finanzas EB&thdo, AHETA, con los
Propketarios de Hoteles, Asociacién de Restaurabissos y Bares, el Congreso
del estado y la Comision de Turismo, Asociacion Bemotores de Clbes
Vacacionales del estado de Guerrero (ASPROCLUMR pdormar las actividades
del Fideicomiso y aprobar proyectos (PR).

De igual manera las dependencias participan deonesn periodicas las cuales tienen

intencion de capacitar y armar estrategas cuycetiedj principal consiste en diundir

nuevas rutas de vuebs, traer viajes de fami@dmatomar cursos de capacitacion y

manejo de crisis como lo describe JJB.

Hacemos reunbnes que se les llama reuniones deetgaly ahi se tocan varios
temas de varas Dependencis y también la Direcd®&nComunicacion Social
participa, ahora todos Ibs secretarios, directoyassaben que acercandose un
evento, acercandose un operativo, una campafiaene®m fjue reunir con nosotros,

para nosotros ayudarles en la difusion y la colzertu

Cuando entraron los diferentes funcionarios delnfamiento se les dio un curso de

capacitacion para hablar ante b prensa y de impgélica (JJB).



77

En lo que corresponde al Comité de Crisis, haygu® esta particbando con acciones para

atacar este tipo de situaciones, sin embargo, efissnos reconocen que en muchas

ocasiones los resutados no han sido lbs esperados.
Mira, nosotros tenemos un comité de criss que i|t@rado precisamente por
SEFOTUR, el Fidecomiso de Promocion y la Seceetdd Turismo Municipal, en
las cuales tenemos reuniones periddicas para hmcemalisis de lo negativo de
Acapulco y sobre todo, coordinar entre estas tnetklagles las acciones que
podemos enfrentar para controlar esta stuaciérmghamu veces podemos salir
exitosos, muchas veces tratamos de que sea lo pegiiyle; nosotros contamos
con una agencia de relciones pulblcas contratadaelp Fideicomiso, quien es
precisamente quien nos esta apoyando para podemtanfesta situacion (NPR).

c) La utilizacion de los departamentos de relaciones Uplicas contratados en

Estados Unidos

La importancia que revierte la mejora de la imadenAcapulco, ha sido considerada, de

manera que se ha recurrido a b contratacion deemmesa internacional exprofeso para

conseguirlo. De acuerdo con los informantes, etoseturistico, el gobierno municipal y

estatal, a través del Fideicomiso de Turismo haratado los servicos déagencias de

relciones publicas de prestigio, cuyo objetivocestribuir con el posicionamiento de una

imagen positva del destino y mhimizar los impactoediaticos ante situaciones de crisis.
Se difunde porque hay agencias de relaciones @gibliontratadas en Estados
Unidos y Canada, que se levan las noticas de pegra divulgar qué se esta

haciendo para mejorar a los destinos turistico§uarero. Yo creo gque esta es una

2AgenciaNewlink Communications Groughttp:/newlink-group.com/esffactory) con sede etales Unidos y Canada.
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muy buena medida para mejorar la imagen del desiristico, qué importantes

eventos, como Mextefjsque esta ya consolidado y que leva varios afiosapdo

lo anuncian ya a las dos o tres semanas ya séyend buenas noticias, no todo es

negativo (JLB).
Es importante mencionar que FIDETUR, es el organigjecutor y el que coordina el
enlace entre las agencias de relaciones publicasatamlas en Canada y Estados Unidos.
FIDETUR se encarga de levar a cabo reuniones a®rditectivos deSEFOTUR y con la
Secretaria de Turismo Municipal, para coordinarsdifyndr por medio de boletines de
prensa todos los eventos y promocionales que llevazabo en Acapulco para que la
ciudadania y los turistas potenciales conozcanelentos y la oferta turistca de este
destino.
A pesar de que FIDETUR tiene contratadas agencasrethciones publicas, otras
instancias y asociciones como el Grupo ACA y l@dtJne Restauranteros de Acapulco
(RUA) no las mencionan en absoluto en sus dedmasi

d) La utilizacion de redes sociales con los testimosiodel medio artistico para

promocionar a Acapulco.
En las redes sociales se difunden las actividades l@cen las autoridades del sector
turistico para promocionar Acapulco y se pubic@eas con testmoniles de turistas y el
medio artistico que estan de vsita en el pueds,ifformantes que fueron entrevistados,
sefialaron que este destino no solamente se prowoaidravés de agencias de relaciones
publicas sino también por medio de las redes ssci@ntre las cuales se encuentra el

Facebook con paginas de FIDETUR, SEFOTUR NEWS y(BHER GUERRERO. La

3 Abierto Mexicano de Tenis T elcel (MEXTENIS), es uwlos eventos de mayor prestigio e importancialeeporte
latihoamericano.
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manera en la que se procede es destacar Unicdamrdiuaciones positvas de este centro

turistico, dejandose a un lado los sucesos querpndacarrear problemas a su imagen.

Pasar a bhs redes sociales Unica y exclusvametigas positivas, en las redes
sociadles jamas ninguna declaracion vamos a mencienaas de violencia, para
nada, testimoniales de turistas nacionales y ¢edom) tenemos testimoniales de
turistas que legan al aeropuerto, de turistas lggan a la terminal maritima, de
turistas que estdn en la playa, que legan en @jobon varios tipos de
testimoniakes que esos son muy buenos, fijate,entemucho impacto los

testimoniales de los turistas (PRC).

Entre las estrategas esta la promocion del pueriavés de las redes sociales, entre ellas
Facebook, donde FIDETUR, Fideicomiso de orden aseicargado de la promocion

nacional e internacional del puerto de Acapulcoerféwno, México lo hace en la pagina:

https://imww.facebook.com/fdeturacapulco/?fref=ts onde  transmite  testmonales de
turistas que han visitado Acapulco. De igual mankrahace a través de su portal
www.visitacapulco.travel www.triangulodelsol.travelPor su parte, la Secretaria de
Fomento Turistco del estado de Guerrero (SEFOTUB® promueve en
https//mwww.facebook.com/SEFOTURGuerrero/?fref=tslonde menciona: “Entérate de
novedades (tiles para tu proxma visita a nuesttp tEstado” y en su pagina web:

www.sefotur.gob.mx.

El Gobierno del Estado promueve el tridngulo del ab cual estd conformado por

Acapulco, Taxco e Ixtapa-Zihuatanejo a través de:
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https:/Amww.facebook.com/Tri%C3%Alngulo-del Soledearo-

102011006611936/info/?tab=page_info, tambien en:
http://www. guerrero.travel/ vy:

https/mwww.facebook.com/VisitaAcapulco/info/?talagp_info y su pagina web
http://imww.visitacapulco.travel  donde sefiala: “Goa las maravilas de Acapulco:

gastronomia, eventos, atracciones y mas”.

El gobierno municipal de Acapulco difunde sus @@iles como parte de la reivindicacion

de su imagen a través de este portal:

https://ww.facebook.com/Gobierno Municipalde Acamily su pagina:

web:http://acapulco.gob. mx/.

La Asociacion de Hoteleros de Acapulco (AHETA), lizat la pagna, http:
Iiwww.facebook.com/AHETA.AC/?ref=tsé&fref=ts, que levala pena resaltar que no esta
actualizada, ya que han publcado sus actMdadiesnente hasta el mes de septembre del

presente afo.

e) La organizacion de convenciones (mineros, tenistasternacionales, congresos
y eventos de cantantes nacionales e internaciongles
Otra de las estrategias utizadas es la orgabizagde convenciones de mineros, tenistas
internacionales, congresos y eventos de cantantsonales e internacionales, los
informantes se refieren que para contrarrestarefestos de la crisis de violencia que esta
padeciendo Acapulco se traen este tipo de eventosngresos lo cual beneficia a esta

ciudad.
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Si hay unas buenas medidas y estrategias de loglab®nes publicas, sale mas
economico invtar a lideres de opinibn a medios @enunicacon, viajes de
familiarizacion traerlos a los destinos turistiommo invitados especiales, a figuras
del deporte nacional e internacional, del espelotaale la politica, todos estos
personajes y personaldades que tienen un pesosemddios informatvos y de
comunicacion, que ellos sean los que hablen dédadades de los desthos, de la
caldad en el servicio, del clima que tenemos \ladeatencones que reciben cuando
estan aqui (JLB).

Para la informante PR, es muy importante el promaagla uno de los eventos que se

levan a cabo en esta ciudad para que los tugeiasya han visitado alguna vez Acapuko y

los que nunca lo han visitado conozcan que sitédrabajando.

Hay que hacer, hay que magnificar cuando tenemesta® tan grandes como los
gue tenemos anualmente, muchos eventos, hay qles dam bombo y platilo,

comentarlos para atraer el turismo.

Un ex Secretario de Turismo, mencioné que desafdamente en la actualidad ya no hay
turismo extranjero y las autoridades de gobierrdgelymismo sector turistico no tenen idea
de como volver a atraer a Acapuko este tipo dsnior
Hemos sufrido bajas de turismo, un buen ejemplogues antes recibiamos 146
barcos anuales y ahora, el Ulimo afio recibimosesfs hablando de un porcentaje
de lo que dejamos y de b que hay, jbrutall peroasa mas yo sabia de como traer
turismo, yo tenia un buen subsecretario de promogie sabia en donde estaban
los mercados, y los mercados estin en Berlin, estdh Republica Dominicana,

estan en bueno, ya no en la Republica Dominicasianesn ks convenciones de
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agentes de viajes de México esta, bueno, ya cayabido utiizan tanto, ya no son
tan utlizadas, ahora ya los nuevos medios; hay iosegara que hagas
reservaciones de hoteles, de avion (CRD).
f) Hacer examenes toxicoldgicos a toda la policia maipal
En la estrategia de hacer exadmenes toxicologicteda la policia municipal un informante
menciond que uno de los planes de accion que bsadd a cabo ks autoridades
gubernamentales para dismnuir la desconfianza ymégen negativa que se tiene del
sistema policiaco de Acapulco, es el hacer examgmesologicos frecuentemente a la
policia municipal.
Para recobrar la confanza de los ciudadanos apegiads y de los turistas nacionales e
internacionales que dejaron de visitar el puerto Adapulco debido a la inseguridad y
violencia que imperaba en las zonas aledafias dpultoa son utizadas varias estrategias,
una de ellas: aplicar examenes toxicoldgicos alaigp municipal.
Bueno, yo te quiero decir, que b primero que lisimosotros: uno, fue hacer
examenes toxicologcos a toda la poicia, dos, fuepolicia del municipio de
Acapulco estuviera certiicada para poder dar, rtem@ buena policia y de esa
manera combatir el crimen organizado (LWA).
Un informante de un medio electronico sefialdb quecogho Periodista y quien ha sido
testigo de un sinnimero de sucesos negativos tvpsgijue se han suscitado en Acapulco,
sugere a las autoridades el incrementar la segughra resguardar la vida de cada uno de
los ciudadanos y turistas de este ciudad, peroidandrepta que desafortunadamente se
mra a estos cuerpos policiacos como algo norn@ésar de que anteriormente se les veia

con temor.
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Para contrarrestar algo que estd sucediendol...]y@ ogue incrementar la
seguridad, pero de todas maneras k seguridad sqje¢ r@mero uno no esta siendo
lo suficientemente atendida ni se ha respondido pesar de los esfuerzos que se
han hecho a través del gobiemo federal pues noeslauenta que se escapan, en
ciertas areas, ks stuaciones de segurdad, t® de tener muy segura la zona
turistca con presencia policiaca inclusive la ene® del ejércto y de b armada
mexicana; yo creo que ese punto altera y alelts g@ersonas de Acapulco y en
Guerrero: nos estamos acostumbrando a verlo, peronerincipio cuando apenas
ingresaron esos cuempos de seguridad nos daba, egdamos la sensacion de que
algo terrible estaba pasando porque ver estoscdesatos de miitares y marinos
implicaba una alerta de algo terrible (MCG).
De acuerdo a los informantes los planes de aceiénmenconan de manera somera y no
ahondan en ellos son:

a) Difusién de las actividades de temas turisticos lgyan a cabo por parte de
SEFOTUR, sobre todo en las delegaciones que tergéosta Grande con sede
en Ixtapa, Zihuatanejo, en la zona Norte con sadEagco.

b) Difusibn de actvidades del Ayuntamiento portefio.

2) La percepciéon que tienen los representantes desl medios de comunicacion y las
Asociaciones del manejo que hace el gobierno mumal sobre las situaciones de crisis

enel puerto de Acapulco.

Se encontré que para los representantes de lossmeeli comunicacion y las Asociaciones

en el gobierno municipal:

a) Hay un deficiente manejo de crisis.
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b) Se oculta la verdad y se falsear la realidad d®elkncia.
¢) Hay un rechazo para interactuar con los mediosod@irgcacion.
d) El Alcalde en turno pretende dar una impresion padecuada de la situacion (o
realdad) sin importarle la ciudadania.
e) El plan de accidn que levan a cabo las autoridgdbsernamentales no consideran
a los medios de comunicacion.
f) Nose levan a cabo polticas pubicas.
g) El gobiemo municipal no promocona a Acapulco.
En térmnos analiticos, los resutados nos muedtrausiguientes aspectos:
a) Hay un deficiente manejo de crisis
De acuerdo a los informantes, el gobierno municgEal Acapulco no ha sido capaz de
manejar las situaciones de violencia que se haeraydm debido a la guerra de diferentes
carteles del narcotrafico en este destino.
El gobierno municipal de igual manera no ha sabi@rdinarse con bs medios de
comunicacion para eviar que sean publcadas nwgativas afectando asi la imagen y la
percepcion del tuismo naconal y extranjero.
Es importante mencionar que una representante désdaiacion Civi de Mujeres de
Prensa, sefiald que los medios de comunicaciéredotiahen que ser muy cuidadosos con
la informacion que manejan sobre esta ciudad yegudifundida al exterior ya que puede

afectar la legada de turismo.

Los diarios locales tienen que estar trabajand® yaga decir, asesinaron a un sefior
en la colonia Renacimiento que no tiene nada queav®ra Si eso ocurriera a los

turistas, a la gente y estwiera siendo de unarmas®ematica entonces yo creo si
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tendrian que protestar; oye todos los dias matdaseplayas a las personas, pero
regularmente lo que pasa aqui, en las coloniasmten que protestar para que esto
no trascienda; en otros lugares no dejan que drakiy la informacion se tiene que
estar valorando para saber qué es lo que vas a danocer. Yo creo que aqui
vivimos mas bien de eso, de ser sensacionalstass yencanta y no deberia de ser

asi (EZA).

Sobre este mismo aspecto un informante sefialo:
El gobierno municipal actual no ha sido capaz deejaa ks situaciones de criis y
no acepta el grave probkema que impera en la ciudad se pueden ver escenas
grotescas en las avenidas, honmbres colgados, salmeaaos, pies, el puerto es una
carniceria humana, Acapulco huele a sangre fréScgobierno municipal no esta
asesorado periodisticamente y a pesar de teneoficima de Comunicacidn Social,
y en vez de hacer algo por la crisis por la qué astvesando este destino de playa,
se dedican a segur inaugurando obras, rompiendes,caaciendo puentes mal
hechos, entre otras cosas (MCJ).

Por su lado un nformante, apunté que no hay nimmdlema de crsis en el puerto de

Acapulco, que para €l todo esthd bien y se pudccleamente en la afluencia turistica de

muchos hoteles de Acapulco en el verano del 20#i8bjdo a esta situacién, no es creible

gue se mencone que este destino tenga problemeo alg
A mi mis nimeros me arrojan que de enero a julitesde el 2014 y de enero a julio
del 2015 b ocupacion va mas 0 menos un 6 polocErjo que el afio pasado, para
mi eso no es crisis. Si para el sefior Presidentacihi eso estd mal o para otras

personas u otros funcionarios eso es su opiniors ymay respetable, yo no la



86

comparto, e insisto y perdéneme que le vuelha @ teenismo, ¢Por qué nosotros
tuvimos una magnifica ocupacion hotelera del 15uite al 16 de agosto?, esa seria
la pregunta, ahora, la rumorologia, pues es esaumor, yo no comparto esas
preguntas de supuestos, hay muertes, si hay, meresnmi tema, mi tema es
turistco (JPR).
Este mismo informante agregé que k violencia ecan todo el mundo y Acapulco no
puede ser sefialado como el Unico destino dondeeacastos hechos de violencia y que la
Unica solucion esla promocion.
La imagen negativa de Acapulco, de Cancun, de Méxite New York, de
Barcelona, de todos lados se contrarresta conyviesn medios de promocidn y
publicidad, manejo de crisis, dar tros mas cestega promocion, publicdad, abrir
nuevos mercados, hacer alanzas con lineas aé&easagencias de \iajes con
operadores turisticos, esa es la solucion credBB)(
b) Ocultamiento de la verdad
De acuerdo a los nformantes, se refieron a guegobierno municipal manipula la
informacién que emite a los medios de comunicadéiendo que las estadistcas de la
afuencia de turismo en periodos vacacionales, clasalel pasado verano, fueron extosas
y la realdad es otra, es una mentira, de iguakraase tratan de mnimizar los actos de
violencia que ocurren diaremente no sélo en laenas del puerto sino también en la

franja turistica.

Un informante de un medio electronco, sefiald qureidnaros municipales han tratado de

mnimizar los actos de violencia e nhseguridad @oerren en colonias aledafias de este
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puerto y algunas zonas del area turistica, pero &sio se contradice con la realidad que

vive Acapulico.

Cuando algunos funcionarios locales han tratadodder que todo esta bien,
desgraciadamente pareciera que la realidad aligliense choca y existen sucesos,
inclusive en la franja turistica, que no son loss Méseables para cualquier tipo de
sociedad]...]yo trataria primero que los funcionat@ando de falsear una realidad
porque desgraciadamente lo que se diga aqui dsédidee por otros medios de
informacion que son muy exitosos y con mucho respal renombre a nivel
internacional; que traten de hacer de ver los puptosiivos de b que se esta
trabajando, qué estan haciendo con la seguridad, egtan haciendo con la
promocion para tener mas ordenado el puerto, qtén dmciendo para que los
empresarios que también tienen una vinculaciorctdireon el sector a traves de sus
hoteles, sus restaurantes, lugares de entretdaimigné hacen ellos para que ese
flujo de turistas se siga sintiendo seguro y puedanos una buena imagen con la
publicidad de boca abocay de boca a oido (MCG).

c) Rechazo en lainteraccién con los medios de comuamidn

En el municipio de Acapulco, segun relatan dosrimdmtes, no hay una buena relacion

Medios-Alcalde, ya que los medios publican lo geede o lo que la casa editorial les

dice que tienen que informar a la poblacidn en rgér@n importarles si afectan la

imagen del destino.
El medio de comunicacion tiene que ver con la gidbll que le pagan, a veces son
los gobiemos quienes estan emitiendo los mensaestantemente y el gobierno

defiende también lo suyo, el periddico pone lo geeva a vender|...] los medios
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dependen de lo econémico tienen que wvir 0 solirgyilas noticias que sacan son
muy fuertes, los periddicos locales en el caso elguadestoy, ahi es a todo color, las
notices no porque elos tengan el compromso dern@ar sino como un
compromiso de empresa y su lnea editorial (EZA).
Un informante, quien al momento de entrevistarligi@xcontestar lo que él consideraba
importante de dar a conocer o simplemente no dantefse tajante en sus respuestas
respecto a los medios de comunicacion.
Los medios de comunicacion son indispensables,losomue pagan los mpuestos,
unos que sirven a la poblacién, a los gobernanteslos polticos al servicio del
[...] no me hagas preguntas de prensa, ni de mediahunicacion, ya te corntesté

lo que yo considero mas importante (CRD).

Por su lado, Fernando Ramos, destacé que lasasosicise pueden controlar por parte del
gobierno, pero al hacerlo estarian ellos mismoscaosurandose, pero si ocurre un
lamentable hecho en Acapulco se tiene que dar aceomo importando si este hecho sea
de este destino turistico ya que uno de los palespobjetvos de bs medios de

comunicacion es informar con veracidad.
Reiter6 también sobre la manipulcion de los med®somunicacidon.

Es mportante recalcar que muchos medios de coemigic manipulan la
informacion que publican porque asi convienen a igsreses ncluso de las
empresas periodistas en algunos casos, si tensorapromiso publicitario con el
gobierno que es el mas grande en todos los medi<lygobierno le dice matiza
esta nota no la saques tan fuerte, dala a corpeer,en la realidad el goberno te va

a decir, no la publiques (FRC).
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Es trascendental subrayar que un hnformante méncioras palabras muy significativas

respecto al tema que se esta tratando.

Es mportantisima la comunicacibn para el sectarstiao, si nosotros no
comunicamos pues no vamos a vender turismo, no svamdestacar en el destino
turistco, si estamos callados y no decimos laddddes de lo que tenemos como
destino de playa, como gastronomia, ecologia, rauttdeporte, todas estas ramas
del turismo, porque mucha gente piensa que emtwriss solamente nada mas
playa, hay hasta turismo religoso, cultural, egiot, hay mucho tpo de turismo
que no se destaca, que no se explota, entoncey sinhpotencial para explotarlo
¢por qué no hacerlo? y para eso estamos los negli@@municacion para que la

gente se entere, para que nos visiten otros p@iSdd).

d) El Alcalde en turno pretende dar una impresion poccadecuada de la situacion
(o realidad) sin importarle la ciudadania.

Una representante de un medio de comunicacion smple Acapulco, mencionod que el ex
Akalde, fue incapaz de gobernar la ciudad ya qudrabajé en parar los bloqueos, las
marchas y b inseguridad. Sus discursos ante ddania y los medios de comunicacion
han sido contradictorios, ya que por un lado, ro@acique en Acapulco no pasa
absolutamente nada malo y por otro lado, las aGmismes que ha emitido han sido muy
desafortunadas.

Respecto a este mismo tema, un periodista, quoralaen una agencia de noticias por
internet, sefiald que cuando se transmiten las nwgativas en este caso, la violencia,
impacta de forma negativa en este destino turisticw hay que estigmatizar solamente a

los medios de ser los responsables emiir este dgonoticias al exterior ya que los
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gobernantes en turno también son responsablessddeldaraciones que emiten ante los

medios de comunicacion.

Los gobemantes son los que dan la nota prindipdliso, en la actualidad, un ex
alcalde, con la violacion que hubo de las turigsiganolas, se aventd la puntada de
decir que esto pasa en cualquier parte del mundionaes la simplicidad con la
forma en que se da es lo que intimda mas y esidosg le da mas difusion porque
la noticia buena no vende, hay que decirlo honestanlo que vende es la noticia
mala, de esa forma cuando esa noticia makh se danacer a nivel nacional e

internacional impacta de forma negativa al destinB).

De igual marera, un reconocido periodista y quieli gl anonimato, sefiald que:

Hemos visto Alcaldes que hablan sin ton ni sonynalg causan risa, otros con sus
declaraciones y sus actitudes ciertamente modifegmercepcion que tiene la gente

del destino y si afecta (EGS).

Por su parte, un informante de un medio de conuiditaelectrénico, aseverdé que son las
dependencias de gobierno las que deben de estaraat®s periodisticamente y que a los
funcionarios no les importa beneficiar a la poblaccapulquefia, sihno mas bien lo que les

importa es inaugurar obras para lucirse y crearmmagen de un funcionario ejemplar.

En el Ayuntamento Municipal, o en el gobiemo tdtaexiste una oficina de
comunicacion social municipal o estatal que esefpansable de nofificar al pueblo
las actividades del Alcalde, pero aun cuando tamiiden que dar a conocer lo
que hace cierto Secretario que depende del Acdddepayor prioridad aqui es

negatvamente ni siquiera darke prioridad al suce=o decir, el hecho de que el
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Gobernador o Presidente Municipal inauguren unecheardeportiva, no dan esa
informacion pensando en el bienestar, en el gustque la gente vaya y disfrute de
esa cancha., estan dandole una “‘imagen’ al Golmrradal Presidente Municipal,

una imagen de “super héroe” por haber hecho o uradig una cancha que ademas

es su obligacion de hacer (MCJ).

e) El Ayuntamiento de Acapulco no toma en cuenta a losedios de comunicacion

y hace un mal manejo de la informacién que difunde.

Por otro lado, los responsables de los medios dwirgzacion en Acapulco consideran que
el gobierno municipal rechaza trabajar en conjuda elos lo cual es muy perjudicial ya

gue se afecta, por esta errGnea decision, & imdgepuerto por un lado e incluso no hay
coordinacion respecto a las estadisticas de afluandstica que se emien de las diferentes
instancias a los medios de comunicacion y de alera, toda la informacion que fuye

del municipio al exterior.

Los informantes también indicaron que el mal mamgje se ha hecho de la informacion ha
sido una de las causas de la imagen negativa gpersbe de este destino. Hay un grave
problema de comunicacion y por ende no ha sidbd dhsialr avante de las situaciones de
crsis, agregaron que el gobierno municipal no tau@on un Gabinete especializado para
atender las crisis que pueden darse en mediosunieassituacion negativa lo cual es una
carencia grave dentro de esta estructura de gobern

Por su parte, un representante del gobierno Mahicipcalcé la importanca de que cada
uno de los que lderan este tipo de instancias sdetor turistico sean cuidadosos al

momento de expresar alguna informacién a un meelicochunicacion.
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Somos lideres de opinibn, somos responsables ddependencia que se dedica al
turismo y que obviamente esto afecta, yo creo @yedoe ser muy cuidadosos en
las declaraciones que uno hace, las pakbras qae camenta para evitar
precisamente una mal informacion porque puedencahiundir las palabras que
uno dice y afecte obviamente, no solamente la Gpigue uno tiene sino la
actividad turistica del puerto (NPR).

f) No se llevan a cabo politicas publicas.

El gobierno municipal no ha desarrollado, en funcide un problema o situacion

determinada, acciones de gobierno para dar respaedas diversas demandas de la

sociedad lo cual podria aliviar los problemas depico.
Las autordades estatales y municpales que deSampmargos estratégicos dentro
de las Secretarias de Turismo, no han sabido @eliicas publicas para poder
seguir atrayendo mas turstas o conservar laseotasi que se tenian anteriormente;
hemos visto un cambio de turistas en nuestro estaa@ocambiado el porcentaje,
antes eran extranjeros y pocos mexicanos ahord eés, hay mas mexicanos y
pocos extranjeros y en este afio también vemos maogspmexicanos, entonces
habria que tratar de ver; la inseguridad es umrfgmtimordial que esta mpidiendo
aunque el principio de la violenca pareciera guoe afectaba porgue en muchas
ocasiones a veces ni se enteraban y decian que fiemjh turistica no pasaba nada
(MCQG).

g) El gobiero municipal no promociona a Acapulco.

Los informantes narraron que el puerto no se priomaca nivel intemacional ya que en
paises como Espafia es imposible encontrar un @iito fpublicitario de este destino, pero

si de Cancun y todo esto se debe a que las adiesid® han sabido hacer bien su trabajo
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ya que no son personas preparadas para ese pesstratégico y en lugar de poner a un
funcionario capactado ponen a personas que staurasteros en la Secretaria de Turismo
Municipal y no a especialistas en el area turistica
Una cosa es atender en un restaurant al turisnendea a un turista en una agencia
de viajes y otra cosa es saber qué hacer para Quariseno venga, ¢me
comprendes? Y precisamente porgque en nuestro estadse ha entendido eso
hemos sufrido bajas de turismo. Antes recibiamd® H&cos anuaks y ahora, el
atimo afio recibimos 9, estas hablando de un ptajeede lo que dejamos y de lo
que hay, brutal (CRD).
Un informante que ha drigido el area de ComuricecBocial de una dependencia
gubernamental, apuntd, que desafortunadamentegsa ple que se hagan promociones por
parte de los encargados del sector turistico Ia mayoria de los medios de comunicacion
magnifican los hechos de violencia a traves demedios impresos y electronicos lo cual
afecta la imagen de Acapulco en el exterior.
Si, las noticias de alguna manera son el medicigainmas alla que la publicidad o
la propaganda, son el principal o medio o el gradcvehiculo que los turistas o los
posibles turistas toman en cuenta para venr 0 ewr cuando las noticias son
negatvas muchas veces deciden no venir y si ldgiaso son positivas se
vislumbran con mayor agiidad entre la gente yntiedimente acuden al destino
(EGS).
Por su parte, un comunicador de un medio electramigen habla sin temor alguno sobre
todas ks stuaciones por la que estd atravesam@dpuio, menciond que en Acapulco
muchas veces se engarfia al turista, se le da nmicsese le maltrata, entonces este turista

ya no va a volver a regresar.
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El turista finalmente es el mas severo juez deugar lturistico, si un turista es
maltratado y sus derechos como turista son videstasus garantias individuales
son violentadas en un lugar turistico en el quecefrel servicio; si le vende una
pulsera de alpaca diciéendole que es de phta, gqueeriden un aceite a granel
cualquiera que lo pntan como que es aceite de ooqoe es aceite de zanahoria,
gue ke estan mntiendo; si el taxista descubre egudurista y le cobra 20 pesos mas
de lo normal y le dan mal servicio, la gente tdgasacarle a ese turista lo que no ha
vendido en cien, después ese turista se conviere mas terrible de los jueces en
dictaminar y decirle a todo mundo que no visite ldgar por el excesivo abuso, la
falta de sensibiidad de los servicios turisticos fa inseguridad y cosas de esas, el
publico y el turista por supuesto es la mayor yomepz calficada para determinar

el buen funcionamiento de un buen lugar turist®tCJ).

La representante de un medio impreso de fuertelagién en Acapulco, subrayd que
debido a la inseguridad que prevalece en estadciodehos turistas han decidido cambiar

su ruta e irse a vacacionar a otros centros dasstdel pais.

Se han dado casos, si, se han dado casos, en mohge los hoteleros de
Acapulco han reportado cancelaciones en reserescb&chas con meses anteriores
a noticias de impacto como la viokncia, si se daaio casos en donde los turistas
cancelan su viaje o eligen destinos turisticos Igge representen para ellos una
mayor seguridad, en el caso de Acapulco han eleggdo a Cancun, a Vallarta

porque tristemente si ha mpactado el tema delengia (LPC).

Para finalizar, hay que hacer notar la opinion deinformante de una agencia de noticias

por internet, quien dio respecto a la promociorAdapuico que:
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Muchas veces las Secretarias de Turismo de cuapmite del mundo son las que
se encargan de disefiar estrategias para levarmihetdos turistas a determnado
lugar también, en caso concreto en Acapulco, nofodado que simpre nos han
golpeado los mismos Secretarios de Turismo y se lbeamdo los recursos de
promocion turistica a la Rivera Maya en su momemtespués fue a Cancun,
entonces es dependiendo del ugar de origen dett88c de Turismo en turno, eso

es lo grave (FRC).

Asi pues un informante quien fue responsable dsd &e comunicacion del Ayuntamiento
de Acapulco, enfatiz6 que es muy mportante culdaimagen que se transmite de esta

ciudad ya que ésta influye en la decisibn de ustdude visitar 0 no este destino turistico.

Finalmente, la imagen que guarda la gente de Amapal quenes van a venr a
Acapulco por primera vez, por segunda 0 mas velE®gn muchas experiencias
vividas personales o a través de terceras, entonoelso de lo que se cuenta que
pasa en Acapulco infuye para que el turismo vgrgaprimera vez o regrese, por
supuesto, ya es innegable que también la informaqide circula en medios de
comunicacion alienta muchisimo la llegada de &gjstmucho mas cuando son
noticas, no séb positivas sino informativas aaete ks ofertas o promociones que
ofrece el destino como tal de uno de los sitostitos de mayor interés, entonces
esa nformacién especificamente atrae mucho a@muoripor el interés que genera,
por b inquietud que puede dejar, ademas de quelgesque por mas que te lo
platique mucha gente, lo quiere wvir, o quierdppg esa experiencia en primer
plano es que ya pueden satisfacer esa necesidadsrga el msmo medio o que

crea tu mismo imaginario (JJB).
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Es importante sefialar que un informante mencior dgbido a la apertura que se ha dado
a través de las redes sociaks, muchos turstasrbusformacion del destino que pretenden

visitar.

Por otra parte yo siento que no es asi tambiénupoyg mucha de la gente se
informa a través de las mismas redes sociaksisinas bien notorio que cuando
alguien va a visitar algin lugar busca en redesaleecy en redes sociales
especializadas en el mercado turisico como TripisAd por ejemplo, en donde
uno puede recibir recomendaciones o0 comentariofa dasma gente que vive ahi

(3IB).

Los informantes hicieron hincapié en que son muddmdactores por los que Acapulco no
despunta en el ambito turistco, uno de ellos eagiasiva competencia de otros destinos y
también porque no se rehabilta este destino ya sgueieja infraestructura no ha sido

renovada.

Son muchos factores, uno, la agresiva competemciatibs destinos turisticos que
tenen una promocidbn muy intensa, que tienen mayasupuesto en muchos
destinos, que cuentan con innovaciones que haro hgehsus productos turisticos
mas atractivos, ofertas que han sabido promovdrtgn@ de las mals noticias que
nos ha afectado y a ellos les ha beneficeado s eéohan tenido la problematica tan
fuerte como nosotros y bueno también hay que reeorgue ha habido incapacidad
por parte del gobiemo como de los empresarios gabar promover por un lado,
las dependencias, promower institucionalmente Estinbs turisticos y por otro lado
las empresas no han sabdo promover sus instaacoomo en el caso también de

que no han podido renovar, rehabiitar y restasta hoteles, sus restaurantes y el
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probema también de la falta atencion a los sesvigdlblcos en los destinos
turistcos, entre otros factores pero esos puedernurss de los factores que haya

disminuido el turismo a los destinos turisticos Glerrero (JLB).
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CONCLUSIONES

Es evidente que el incremento de la violencia eapflco de una década a la fecha, se ha
convertdo en un verdadero reto para las autorkladenicipales y del sector turistico, ya

que esta problematica ha lesionado directa e datdirente las actvidades turisticas de este
destino, situacion que debe de incitar a que ldsrex involucrados en estos sectores
actien eficazmente para gestionar de una manega &fi situacion de crisis por la que esta

atravesando para estabilizar y rescatar la industristica de Acapulco.

Los actos de intimidacion y temor, resuttado de dofrentamientos entre los diferentes
céarteles han dejado en este destino turistco, @lela una estela de sangre, una imagen
degradada, muy distinta a aquella que en sus terdpoados fue percibida por famosos
personajes de talla internacional. La situacidricandque Acapuco vive un periodo de
crsis, entendiendo ésta como un cambio repentiiee edos situaciones, un antes y un
después, la cual es provocada por un suceso queeegporompromiso la relacion, en este
caso, del sector turistico y del goberno muncipah el turismo nacional e internacional.
Ante una situacion como B que atraviesa Acapules,dependencias de gobierno y las
instancias vinculadas con el sector turistico delmgervenr con base en argumentos
profesionales, buscando minimizar las consecuenmgmtivas que afectan la imagen de

Acapulco.

El objetivo principal de esta investigacon fue niifiear bBs propuestas meddéticas de
comunicacion que ha establecido SEFOTUR y el Awietdo de Acapulco orientado al

manejo de k criis de violencia y su refejo em foedios de comunicacién. Se trata sin
duda de un tema que tiene muchas vertientes, urestde es la relacion de los medios de

comunicacion, autoridades gubernamentales y ebrsdatistico, la cual es sumamente
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complicada debido a que hay muchos intereses dempdio que no les permite levar a
cabo politcas de comunicacion, estrategias y an gé accion en conunto para ayudar a
mnimizar la situacién de inseguridad y violenciae gprevalece en el puerto de Acapulco
actualmente.

A pesar de que algunos autores como Marin (200@)ciona que las dependencias
gubernamentales no solamente deben de rendir sudetaus actvidades en situaciones de
normalidad como en ks de crisis, sho también med® establecer politicas y estrategias
de comunicacidén que deben de cubrir esas interesien contextos diversos.

De acuerdo a los resuttados, se pudo corroborarSiEEOTUR y el Ayuntamiento de
Acapulco, no han establecido estrategias comuwaisatirientadas al manejo de la crisis de
violencia que impera en este destino tomando ersideyacion a los medios de
comunicacién, ya que de acuerdo a sus respuestasidesite que no han implementado
estrategas de comunicacbn claras que hayan podidonnuir la percepcion de
inseguridad y violencia. En cuanto a que las asioods ciles y el gobierno tenen una
relcién estratégica para el analsis del deverlitico, social y econdmico de una entidad
y perciben que la actual crsis por la que estivesando Acapulco, se debe también a que
dilerentes Alcaldes no han conseguido participarn@gmera conjunta con los medios de
comunicacién y con las asociaciones, situacion sgpueefieja en la ausencia de politicas de
comunicacion orentadas a contrarrestar las sknesi de crisk.

En relacion a Ibs diversos acontecimientos que 8B $uscitado en Acapulco, las
autoridades municipales y estatales han coincido® especficamente estos hechos se han
suscitado debido a la presencia de diversos cartide grupos delictivos que se estan
peleando la plaza de este destino. Estas instamzidevan a cabo informes oficiales donde

puedan expresar a los medios de comunicacion elqpér Acapulco ha padecido de
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acontecimientos negatvos que han afectado su mmagenivel nacional e internacional,
pero si han estado trabajando en rewvertir la magen que se percibe de Acapulco y en
revindicarla implementando un sinnimero de egiagecomo la difusion de cada uno de
los eventos turistcos que se llevan a cabo enuka@ través de agencias de relaciones
publicas canadienses y estadounidenses; de igukd, @ difunde y promociona a través
de las redes sociles como un destino turisticaled@lurante los 365 dias del afio pueden
disfrutar de las belezas naturales, céldas ageasnar y un intenso sol A pesar de que el
gobierno ha trabajado arduamente por atraer shimrique dejé de vsitar esta ciudad ha
sido en vano, ya que no se ha estado trabajandanararea estratégica que es b de
seguridad y no se han adecuado cada uno de logdpnientos internos del area de
comunicacion de cada una de las instancias redatasnal sector turistico, asi como del
gobierno municipal.

Es preciso sefialar que el ayuntamiento, de acuerde resutados encontrados, es la Unica
instancia de gobierno que cuenta con un GabinefHrezcién de Comunicacion social ya
gue las demas instancas no lo han consideradatgriay pero si han ncorporado un area
de relaciones publicas. Es preciso asentar quealeh€e con el que cuenta la Alcaldia no
ha trabajado de una manera adecuada como lo sefftaes como Marin (2009), ya que
su misibn deberia de ser la de informar a la poinacada una de las actividades
rebcionadas a temas estratégicos como kb violgnddainseguridad y comunicar de igual
manera qué se estd haciendo para revertr laodifige esta informacion a través de los
medios de comunicacion.

En cuanto al responsable del gabinete de comuicacse encontrd que
desafortunadamente no esta haciendo bien su trghajoe de acuerdo a las respuestas que

nos dieron, un Director de Comunicacion Social sefiie debe de difundir a través de
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boletines de prensa las actvidades concernienias abras y eventos publicos del Alcalde
de Acapulco al igual que monitorear cada una denddass periodisticas que son publicadas
de este servidor publco. De acuerdo a Marin (2088)puede percibir que no se esta
diigiendo de una manera adecuada el Gabinete ecddin de Comunicacibn de la
Akaldia ya que ubircom como se ke conoce al Director de Comunicaciora jpme pueda
cumplir sus funciones de una manera correcta dede wna relacion muy cercana con el
Presidente Municpal de este puerto, es decir, disbgozar de una estrecha relcion con
éste y al msmo tiempo estar involucrado de lomaios fundamentales de las estrategias
y politicas de la organizacion; es inevitable raiteque sera imposble establecer una buena
politica de comunicacién si no existe una estreelfecion entre el encargado del area de
comunicacion y el Alcalde. LoBircoms de las dos pasadas administraciones, de acuerdo a
varios hformantes, no dirigeron de una maneraecta esta area tan trascendental ya que
debieron de haber llevado a cabo un andlisis yewaduacion de toda la informacion que
entraba y sobre todo, de b que salia de la AlcdidCia los medios de comunicacion ya
gue afectd la imagen de los dos Utimos Akaldem gspecial, la de este destino turistico.
Hay que hacer notar que dos ex Alcaldes de Acapylado a sus Directores de
Comunicacion Social, no fueron capaces de manegr stuaciones de crisis que han
prevalecido durante muchos afios en este destimgticturderivados de los actos de
inseguridad y violencia y no es facl aceptar qeeetalmente existe “la simulcion’ ya
gue de acuerdo a todas las respuestas referemste dema, en ningdn momento se han
levado a cabo evaluaciones de una manera serandanen consderacion a los medios de
comunicacion, al sector turistico, a los respoesalde las areas de seguridad, a los
investigadores involucrados en el tema del turigmne podrian aportar sus conocimientos

en esta sensible area que nos ocupa, lo cual aseumte delicado y preocupante.
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Ahora bien, elDircom del Ayuntamiento no ha sido capaz de difundir mcion
orentada a informar a la ciudadania y a los agigiotenciales de todas ks medidas de
seguridad que el gobierno muncipal ha ejecutad@ pesguardar su integridad para que
disfruten y visiten este destno sin temor aguiebhido a la situacion de criss en torno a la
violencia e nseguridad por la que atraviesa, ya de acuerdo a varios informantes de
medios de comunicacion, Bircom b Unico que ha hecho durante su gestion ha s$ide e
ensalzar al Alcalde haciéndolo cir ante la ciadal como un “superhéroe” y no se ha
trabajo en “parar una informacion”, como se le cenen la jerga periodistica, es decir que
cuando a través de los medios de comunicacion rseerniido notas periodisticas referente
a los actos de violencia que se estan suscitanddcapukco, no se ha hecho nada al
respecto.

Los mensajes que se emiten deben de estar siemgaieleeidos por el maximo Grgano
gestor y solamente los portavoces son los Unicas dpben de actuar como fuentes
infbormativas y los mensajes tienen que adaptardesacanales que se utlicen y a los
publicos que seran dirigidos siendo siempre cotegenon los mensajes emiidos y al
publico a quien se dirigen (Marin, 2009, p.36).

El Manual de Comunicacion Social para municipio81@), sefiala, que para un Alcalde la
comunicacion se enfrenta a dos limites, por un ladorelaciones entre la forma en como
se expresa y lo que hace, por otro lado, comontmfia reaccion de los cudadanos y los
medios lo cual integrara una gran variedad de ay@ei Estos dos limtes estan
directamente ligados al concepto de gualdad deioops en el seno de la comuncacion de
las dependencias gubernamentales. Es evidenteiq@sas dos condiciones (el derecho a

la expresion y la gualdad) el modelo democraticos@ encontraria frente a esos limites.
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En este apartado podemos apreciar que desafonoeada no se estan implantando
modelos de accion y estrategias de comunicacibro donsugiere Marin (2009), por parte
de la Alcaldia y del sector turistico, donde seaibea que entre las estrategias que deben
de llevar a cabo esta el nvolucrar a los medifarnsndoles todas las actividades que
realizan como dependencias, de igual manera amsieipcuando ocurra un suceso de
violencia y conwocarbs a reuniones periodicas y oaso de que suceda un hecho
inesperado, convocarlos a una rueda de prensa gt @elDircom o enviar el boletin
respectvo de manera inmediata informando sobre l@uecontecido, que fue un problema
de los céartekes no de dependencias y medios. Adritgp los modelos de accién, es decir,
adelantarse a que los medios de comunicacion iedagpbre los hechos acontecidos, se
evitaria la fuga de informacion y se anticipariafa eespectacularzacion de la informacion
por parte de los medios, lo que seria muy gravenalehacerlo, ya que repercutiria de
manera inmediata en la imagen de Acapukco. De igoahera, los lideres de las
dependencias de gobierno, entre las que destadgusthmento, deben de informar a la
prensa y a la ciudadania sobre todas las estmtagiedelos y planes de accidn que estan
levando a cabo en la ciudad y en la zona turigtieea resguardar la integridad de los
acapulquefios y turistas que visitan la ciudad paeavuelvan a creer en las autoridades y
de esa manrera se rewvindicaria la negativa peérepgpie se tiene, como lo menciona la

Agenda Setting.

Si todas las dependencias gubernamentales y dalr siistico contaran dentro de su
estructura con un Gabinete de Comunicacion, el @stlviera permanentemente
preparando futuras reacciones en comunicacion astralel método de simuacion de

situaciones de crisis, tuvieran de igual manera eauara de comunicacidn dentro de su
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organizacion, una relacion cordial con todos logliosede comunicacion, ejecutaran planes
de comunicacion interna y crearan fujos de coracidm con la administracidn publca y
otros organismos, estas esfrategas podrian eiti@ciones que derivarian a una crisis ya
gue como lo menciona Enrique (2007, p.152), hao sidasionadas por bs funcionarios
encargados de estas dependencias por no tomaresta da importancia que tendria el

estructurar el Gabinete de Comunicacion con elgueuenta la Akaldia de Acapulco.

Es preciso sefialr que el tursmo es un sector vgumele emociones positvas y es
incongruente intentar llevar a cabo actvidades pifificacion de crisis en el sector
turistico, el cual estd asociado con los aspectositvps de bienestar, sosiego y
esparcimiento durante ks vacaciones, estos misspactos son los que inciden con mayor
fuerza en la percepcion de riesgos del turista gerhaque se convierta en un sector mas
vulnerable cuando se presentan situaciones dencidle inseguridad en un destno como
Acapulco. Este sector es muy propenso a sufriracsitnes de crsis debido al
emplazamiento de las activdades turisticas enlizecanes de mas riesgo potencial, lo
cual se debe de tener en cuenta para el estabigoinde las alertas de seguridad. En este
sentido, los efectos de una crsis pueden ser re&asthdores, y a su vez, la misma
estructura del sistema es mas propensa a la génesagropagacion en cadena de las
crsis. Sin embargo, hay que hacer notar que en el fonddoda esta situacion que
prevalece entre las dstintas dependencias gubenteles y del sector turistico, pareciera
que estdn compitendo entre ellas mismas pararsefauprotagonista de la historia, y esto
se puede refiejar en que no hay un acuerdo anterar crisis debido a que no se han
definido objetivos comunes y sera muy difici cgusie esa cobboracidn a la hora de

plasmarlos en acciones corncretas durante el pededariss. Es por esto, que debe de
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haber una planificacion en conjunto b cual debddaser respetada por cada uno de los
implicados.

En lo que respecta a la incorporacion de un érgdeocomunicacion dentro de su
estructura, FIDETUR SEFOTUR cuentan exclusivamente con un Departamento de
Relaciones Publicas el cual funciona para promda®reventos que se llevan a cabo en
Acapulco, por su lado AHET®y RUA’ no consideran importante incorporar a ninguno de
los mencionados dentro de su estructura. Respect@a apinion que tenen los
representantes de los medios de comunicacion sektee cuestion, no consideraron la
creacion de un o6rgano autonomo de Comunicacion pieque se les tome en cuenta y se
les involucre dentro de la agenda del Alcalde ylesecomunique de una manera veraz y
oportuna cada una de las acciones que se estamdéeva cabo y no se oculte
absolutamente ninguna informacion concerniente gule acontece en la ciudad, porque al
no informar entonces se generaria un descontrohda auno de los medios buscarian
informacién “extraoficial’ lo que entorpeceria ueamunicacibn transparente entre medios
e instancias gubernamentales. No obstante, estpeotiva nos lleva a pensar en que
deberia de existir un solo 6rgano el cual represgragutine todos los agentes del sector y
ser el responsable de definr cada uno de los lgrecciones concretos para que de esta
manera la planificacion previa a una criss tenga posicion de primacia frente a otras
para aprovechar las oportunidades y ventajas penaperar este destino turistico (Marin,
2009).

No existen evidencias de un trabajo bien organizdeltro de cada una de las instancias

municipales y relacionadas al sector turistco pledrto de Acapuko. Es preciso remarcar,

4 FIDETUR . Fondo de Promocién Turistica de Acapulco.

® SEFOTUR. Secretaria de Promociona Turistica del estadouderéro.
® AHETA . Asociacién de Hoteles y Empresas T uristicas depaico.

" RUA. Unién de Restauranteros de Acapuco.
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gue tampoco cuenta con un modelo de gestion qira destrategias que deban aplicarse en
el momento de activarse los diferentes riesgos gsin orientados a informar los
dierentes publicos que puedan verse afectadodicadps o interesados en el probkema,
como lo sugiere Marin (2009), quien ademas propooatemplar dos vertentes: la
comunicacion interna la cual debe de enfocarse @n direcciones: la creacion de una
cuttura de prevencion de riesgos y la formacionf@macion sobre la actuacién en el caso
de activacion de cualquiera de estDs. igual modo, se encuentra el periodo reactivalelon
la comunicacién interna estard dirigida a informaobre la evolucion de los
acontecimientos, ks decisiones y medidas que sptad para la solucion del asunto que
provocé la crisis y seran difundidos a través dealea internos y seran entregados con la
msma rapidez con la que se distribuyen alos reedi@comunicacion.

Ahora bien, seria irénico el sefialar que exstenelas de que el Ayuntamiento de
Acapulco, dentro de su Gabinete de Comunicacioya Implementado un plan de criis a
largo plazo ya que ni siquiera ha implementado lah gomo tal como lo sugere Marin
(2009) y se puede ver claramente debdo al gramrdes que existe en el area de
comunicacion de la Alcaldia, al igual que en lopaiamentos de relciones publicas de
las demas dependencias, lo cual ha repercutidoagnnganera en la imagen de este destino
turistico.

Para que cada uno de los responsabkes de las éapiasdde gobierno y no solamente del
Ayuntamiento puedan salir exitosos, deben de sayyiie de la letra el Modelo general del
Plan de Comunicacién de Crisis de Marin (2009)ergugiere que hay que tener en
cuenta, en primer lugar, antes de poder elaboraPln de Comunicacién de Crisis, el
establecimiento del objetivo principal del plan cemunicacion, donde se debe establecer

una rebcion correcta con los medios de comunicaciiiuar la crisis, posicionar a la
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entidad como fuente incuestionable de informaciémntener la iniciativa informativa,
conseguir credibiidad, demostrar transparenciarofepionalidad, evitar que se genere una
crsis de comunicacidn y conseguir que la infordragroporcionada a los medios aclare a
la opinion publica los acontecimientos ocurridos.

Hay que tener en cuenta que el Plan de Comunicaei6€risis debera de estar dirigdo a
los medios de comunicacibn y a un publico objeteoto externo como interno. Las
formas de relacién con los medios de comunicacé&red de ser a traveés de comunicados
de prensa, entrega de informes, ruedas de premdgvistas personales (telefonicas,
escritas y drectas), remisibn a paginas web, gaitcee material audiovisual y grafico y una
carta al director de algin medio de comunicacideglas para la gestibon de comunicacién
en las relaciones con los medibs. Es preciso mmercien este punto que una de las
caracteristicas que tienen en comin los Organosed#dr turistico y el Ayuntamiento y que
si estan trabajando, es en k emision de boletinesmunicados de prensa que se envian a
los medios de comunicacién de Acapulco al igual lgupromocion del puerto a través de
las redes sociales, pero si no se implementa ememligar el Plan de Comunicacion de
Crisis de una manera eficiente, como lo sugiersralatores, no tendria caso que se envien
estos boletines ya que solamente estan generandesoontrol y desconfianza por parte de
los Periodistas que los reciben y de igual manesatdristas no daran credibiidad a las
promociones que se difunden a través de paginasy wedes sociakes.

Se evidencia que la marca turistca y los prograteapromocion, son dos de los elementos
gue las dependencias responsables de promociomesteadestino turistico tienen como
proridad a la hora de intentar incrementar la eaflia turistca hacia Acapulco, sin
embargo, se han equivocado en elegr las estataglecuadas para la recuperacion del

tuismo que ha deciddo no vistarldsi pues, la percepcion que se tiene de Acapulco
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como un destino violento e inseguro a nivel nteioml, ha impedido la evolucion de la
industria turistica.

Antes de conclur esta seccion, es pertinente asefiglie las consecuencias de la
participacion de los medios de comunicacion y Igingge actuacion de ks autoridades
gubernamentales, se deben a que actualmente,tlategiss de promocion son difundidas
a través de los distntos medios de comunicaciés, duales tienen como proposito
persuadir a que bs turistas eljan a Acapuico pacacionar, no obstante, se ha ignorado
por completo porque B comunicacion en el turisexala gracias a la coordinacion de todos
los recursos comunicacionales y que a traves de, ést pueden disefiar estrategias
enfocadas a revertr lbs dafios ocasionados a lgenmde Acapulco por medio de un
Gabinete o Direccion de Comunicacion, donde seifigdaén, ejecutaran y evaluaradn
acciones comunicativas para el desarollo y ehlimento de este importante secloe
acuerdo a Martinez, Soriano y Rodriguez (2012% fieedios de comunicacion en su papel
de transmisores de la informacibn periodisticaetienn impacto decisvo en la formacion,
cambio y refuerzo de percepciones, actitudes yumbdasl con respecto a cualquier topico
social, cuftural o politico”.

Los medios de comunicacidn contribuyen a sostendncloso a generar lo que podria
lamarse “emociones vicarias”, como lo sefiala @erlf2005, pag.13), es decir, emociones
percibidas a través de éstos, debido al modo errejtetan, describen, representan los
hechos de violencia, es decir, recortando detedomafagmentos de la realdad y
transformandolos a un cierto formato y un modo oesgntacion particular. No se trata de
responsabilizar a los medios de la percepcidn dadearga de emotividad en cuanto al
temor ciudadano hacia la violencia pero es innegahle la ciudadania y los turistas

potenciales se almentan de las fuentes inforrsatvan las que elaboran “marcos de
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referencia” que k conducen a generar un certdidsety un “saber’” akededor de la
inseguridad y de la violencia.

Es fundamental que para evitar que este destirigticiir continlle siendo percibido de
forma negatva, es necesarb desarrollar una aropl@ertura informatva y un tratamiento
adecuado para comprender el fenémeno de la valencal msmo tiempo mostrar la
importancia de ks actitudes de tokrancia, corsgirenpara revertila (Cerbino, 2005,
pag.47).

A pesar de que los medios de comunicacion difuralmontecimientos que, como efecto
indirecto y dafio cohlteral acaban infuyendo y feaddo habitos y tendencias de
consumo en sectores econdmicos como el turisticquede conwvertirse en ningdn caso en
un arma de ataque contra los medios ya que esicmménmte estdn haciendo su trabajo:
informar y garantizar el derecho fundamental anflarrhacion de la sociedad civi, segin lo
menciona Gallur (2013, pag.17). Sh embargo, e®saip indicar que este hecho no
excluye a los medios de su responsabiidad éticaonal de informar sin utilizar el morbo,
el sensacionalismo y el amarilismo como estrategara captar mas audiencias (y por lo
tanto para aumentar los beneficios).

Asi, esta violacion de la ética periodistica llaleatencion sobre el tratamiento med#ético
de las noticias, aunque nunca se podra justificar invisibilizaciéon de dichos
acontecimientos. Es decir, a pesar de que unacituale violencia extrema, como la
vivida en los Ultimos afios ha afectado econdémicamahsector turistico de Acapulco, no
puede justificarse el cuestionamiento deviibilizacion mediaticade ese tipo de hechos, si
bien si permte la revision desde el punto de \itieo de como son presentados ante el
publico. “El morbo y el sensacionalismo son ten@dsnocque deben erradicarse por

completo del tratamiento de las notcias, la difusde noticias de violenca no es en si
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msmo un acto de morbo ni sensacionalista, ya quobosl adjetvos se refieren al
tratamiento periodistico de las noticias generaglasynca a la naturaleza intrinseca de los
hechos en si, que son el objeto primero de lasia®ty la esencia de los medios”. (Gallr,

2013, pag.18).

Los destinos turisticos como Acapulco estan inmersms la presencia de importantes
“intereses” que estan en juego. Los medios de doaaidn han puesto su atencién hacia
esta problematica, lo que obliga a que el gobiesmblezca politicas de comunicacion,
definicion de estrategias y concretar criteriosaphar relacion con éstos, como lo sugiere

Alarado (2014, pag.16).

Las autoridades gubernamentales deberian de seredgmnsables de levar a cabo
estrategas que permitan a una entidad actuar iecla anticipacibn e incrementar de esa
forma sus expectativas para poder subsistr y dairsievando a cabo su labor, pese a la
potencial discordia generada por sus actuacioneles@d 0 no). Deben de igual manera
velar en todo momento para que la pésima reput&cibmagen de Acapulco cambie y sea

percibida por la opinibn publca de una maneratipasi

Si se lleva a cabo un efectvo Plan de Comunicad@dpercepcion negativa que se tiene de
esta entdad a nivel nacional e internacional pdedar a ser “moldeada”, pero se debe de
disefiar un programa de comunicacion nstitucionz¢ qonsidere que las percepciones
deben estar siempre sustentadas por los hechogueydas “operaciones cosméticas’ no
sirven, porque ‘se puede engafiar a alguien toddiempo y a todos durante algin
tiempol...]Jpero no podemos engafiar a todos duramte & tiempo’(Alvarado,2014). Si

las autoridades gubernamentales “aparentan’ todiengbo para mejorar la magen de este
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destino turistico, tarde o temprano todo lo quénasencuttado saldrd a la luz y en lugar de
ser un salvaguarda para eviar posibles situacideesrisis, actuara mas como un detonante
de ella. El mismo autor enfatiza que o en var®plablicos mas criticos tienden a cebarse

en las entidades que presentan contradicciones euoB actuaciones y sus proclamas”

(pag.15).

Es necesario que los funcionarios de gobierno aemsi y analcen a quien nombraran
como su Director de Comunicacidn ya que éste ser@sponsable de persuadir a los
dierentes publicos de Acapulco con un buen PlarCdmuniccacion que garantice que este
destino turistico cuente con una solda reputadidasada en hechos no en meras
percepciones), que sea acorde con las expectai®at ciudadania y de los turistas
potenciales para que de esta manera su wulnexdbigk reduzca de una manera
significativa y de esa manera sera mucho menosapklgue esta ciudad se vea enwelta
en situaciones de crisis tan frecuentemente. Esispresubrayar que a pesar de que los
Dircoms sean los que dirjan los gabinetes de comunicati@nyinicos responsables de las
pésimas consecuencias que acontezcan en esteodestidn de las autoridades

gubernamentales.

En conclusiéon, es importante destacar que el wyistesde una perspectiva responsable,
faciita el desarrollo cultural, fortficando lagadiciones, y la identidad de los destinos
turisticos; por lo que su implementacion debe estamarcada en hemramientas que
permitan un desarrolb sostenble como la Comubibacya que cumple un papel

imprescindible en el posicionamiento del sector.
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RECOMENDACIONES

Es importante recalcar que uno de los objetivoeste trabajo, es el de sensibiizar a las
autoridades de gobierno de crear una nueva mentafidie esté relacionada en tomar en
consideracion a la comunicacion e innovar en eagtdficativa area. Es necesario el crear o
reestructurar un Gabinete de Comunicacion donde ietgigrado un comité de crisis, que
antes de comenzar a actuar en b problematicaapqud esta atravesando Acapulco, debe
de contestar una serie de cuestionamientos deetrand seria investigacion para poder

adentrarse en la correccion de la problematicainquera.

Es por eso que se recomienda la creacién de ebiret@ade Comunicacion de una manera
autonoma, es decir, que no dependa directamenténgltha de las instancias mencionadas
para que de esta manera sea solamente este Gadlingtetavoz de cada una de las

acciones que se levaran a cabo en el municipidaipulco. En dado caso de que no sea
factble el crear un Gabinete autbnomo, se recaolaiegntonces estructurar éste dentro de
cada una de las dependencias. Este Gabinete dbestr el Unico responsable de estar en
contacto directo con cada uno de los diferentesiosiede comunicacion y actuara de

manera inmediata cuando haya una situacion de.c8& recomienda que dentro de este
Gabinete o Direccion de Comunicacion se integreafegipnakes en el ambito de la

comunicacion y de turismo que sean investigadoxpsr®s, capacitados y con experiencia

en situaciones de crisis.

Es prioritario que cada uno de lbs responsablessthes areas trabajen en conjunto también
con especiaistas de otros paises que han sufigdie severas como Colombia, quien a

pesar de haber pasado una dura crisis de imageilelecia a nivel mundial, debido a la
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constante diusibn de noticas a través de los asedé comunicacion sobre narcotrafco y
la vulnerabiidad de los derechos humanos por peterupos alzados en armas, y con una
percepcion como uno de los paises mas violentodogeditimos afios por parte de los

medios de comunicacion, ha remindicado su imagen.

Es necesario que dentro de este Gabinete se elahopian estratégico en el cual se
contemplen las politicas de comunicacion de cada den las dependencias, las acciones
orentadas a la opinién publica, la distribucion ckempafas, los objetivos que se desean
alcanzar en las distintas areas sectoriles denp@midon y kA auditoria de resutados. De
igual manera es crucial que tengan presente ehnpéis tres fases de la comunicacion de
crsis, es decir, el actuar antes, durante y despaéque de no hacerlo la imagen puede

perjudicarse aln mas.

Las direntes instancias de gobierno vinculadasseator turistco deben de intervenir
profesionalmente para minimzar de esa manera dasecuerncias negativas que afectan la
imagen de Acapuico. Se debe de prestar espeeidti@i en la manera en la que se
conducen los medios de comunicacion ya que éstasboyen en su imagen e influyen en

la sensacion de inseguridad en la ciudadania gsduoristas.

Para la industria turistica es importante segabdando desde las distintas disciplinas en
estrategias que tengan como fin la unificacion deygrtos y se sugere una htegracion
para la consecucidn de objetivos encaminados @nmdicacion del sector turistico. Se
recomienda a los distintos actores de la industrigstica que estan involucrados en la
promocién turistica del puerto de Acapulco, norsefate informar y divulgar, sino ponerse
a trabajar profundamente aplicando modelos de dcewiom dentro de las dependencias

de gobierno municipal donde se trabaje la comudicadnterna, la comunicacion
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institucional, la comunicacibn corporatva y kb cmioacion de este destino como un

producto turistico.

Dentro de la comunicacion intema se deberan llevalabo auditorias y una coordinacion
correcta de las estrategas planteadas y los sadalecomunicacion existentes dentro de las
instancias de gobierno, es decr, diundir de uranama correcta los mensajes y como
legan estos a su destino. En la comunicaciériuristal, se debera llevar a cabo una
estrecha relacion entre las distintas instanciaggat®erno municipal, estatal y federal. En
cuanto a la comunicacion corporatva, se deberandilendir los resutados de las

dependencias, la comunicacion en crisis y la resimidad social gubernamental. Por
uimo, en lo que se refiere a la comunicacion dmapdilco como un producto, ésta se
debera gestonar desde el area de marketing ysagii donde se debera reposicionar a

Acapulco de nueva como marca a nivel mundial.

Se deben de establecer agresivas campafias de proraonivel nacional e internacional
donde no solamente participen las instancias gabemtales estatales, municipales y del
sector turistico, sino también deberan de pantdps embajadas mexicanas para fidelizar
al turista y contrarrestar la pésima imagen quetis® de Acapulco como un destino
inseguro y violento. Es necesarb también que &eddi una imagen clara respecto a la
realidad objetiva que existe en matera de criciéwdl en Acapulco tanto en los discursos y
apariciones publcas como en las privadas, comeedomiendan en su escrito Dastres y
Muzzopappa (2004, p.44) y es necesario que se halnras con bs medios de

comunicacion para diversificar los andlisis respectemas de violencia y criminalidad.

Lo cierto es que la mayoria de las criss que mafelos destnos turisticos no pueden

solucionarse sélo con las acciones que emprendadelpendencias gubernamentales y del
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sector turistco y las asociaciones como reuniogesyvenciones, difusion de eventos a
través de la web, entre otras pero si resuita tater valorar que lo que se haga sera de

gran ayuda para la solucién del conflicto.

Cada uno de los actores nvolucrados en la siatdcriss que prevalece en Acapuico,
debe de aceptar su vulnerabiidad para poder essotmmar cartas en el asunto e ir
estructurando y fomentando relaciones, apoyos weoms de colaboracion que les
permita actuar ante este tpo de stuaciones palila avante y superar esta crisis. ES
indispensable que se distingan las fortalezas ytapdades para poder diferenciar lo que
se puede aprovechar dentro de los mercados asgistiatraer de nueva cuenta un turismo

acorde a nuestras necesidades como destino.

La idea de hacer un cambio en las estrategias cfualaente estan levando a cabo las
dependencias gubernamentales y los demas repregsentavolucrados en el sector
turistico, no es solamente para magquilar los a@spepegativos que estan sucediendo en
Acapulco, sino mas bien, el mostrar al mundo quesesi esta trabajando para la

revindicacion de la imagen del puerto de Acapulico.

Si los funcionarios de las dependencias gubernaleent del sector turistico pretenden
atraer el flujo de turistas que se tenia hace radsnd década, deberan de levar a cabo un

sinnimero de estrategias entre las que destacan:

a) H combatr las clasificaciones negatvas y désia de los gobiernos y
organizaciones extranjeras que han hecho advedegcrecomendaciones para
no vigjar a Acapulco ya que los turistas consuitaesos organismo antes de

planear un viaje.
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Otra estrategia es la de b seguridad, la cualriestgria ya que es una pieza
fundamental para la recuperacion de la credibilided un Acapulco “seguro”
para los turistas que pretendan visitarlo. Es fmeaidal que los cuerpos
policiacos encargados de brindar proteccion audadania y a los turistas sean
individuos capacitados, calficados y que hayarag@aspor un arduo proceso de
certificacion.

Promocionar a Acapulco a nwvel internacional ncarsehte por medio de las
agencias de relaciones publcas que se tenenatadds en Canada y Estados
Unidos, sino también el crear estrategias de promguor parte de SEFOTUR
y FIDETUR y no solamente difundir los eventos qee levan a cabo en el
Estado. Mostrar todos los atractivos que posedudlad que no son solamente
Sol y Playa, sino mostrar también las areas edstidas, los lagos, las lagunas,
los museos, entre otros atractivos.

Que las dependencias gubernamentales y del seot@ticd tengan un
acercamiento con los medios de comunicacion amtesfushdir una nota.

Para una correcta gestion de crisis se requiel@r iacciones y comunicativas
para minimzar los efectos negatvos de k imagegativa que se tiene
actualmente de Acapuico.

Implementar planes de accion.

Llevar a cabo un andlisis sistemético de planedermagmtados para hacerle
mejoras o hacerle modificaciones.

La comunicacién es un elemento clave en la ged®nla crisis de una

dependencia de gobierno y ésta debera de ser: wiraparente, rapida y veraz
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ante la poblacién a b que se dirige el medio. iestar y mantener estrecha y
eficaz relacion con todos s periodistas de lodiosede comunicacion.

i) Uevar a cabo una gestion eficaz de la comuncaeidria solucién de una crisis
como es la violencia que afecta actualmente a Awapu

j) Dentro del plan de accién de cada una de las depeiad, manejar las polticas
de accion, ponerse de acuerdo en ¢quién? o ¢ QuiGaddaran sobre los
eventos 0 sucesos que estan perjudicando la intlgeékcapulco como destino
turistico, de igual manera se debera de deciditraletel Comité de Crisis ¢A
quién se dirigird el mensaje? ¢En qué momento tsarae

k) Es primordial que las unwversidades del estado radisa un Observatorio de
Medios para dar seguimiento a los medios de coauibit con metodologias
estandarizadas, que permtan kgitimar los hallazgestacando sus fortalezas
como sus debiidades en pos de un mejoramientol &atamiento y cobertura
de la informacién, como lo sugere Cerbino (20G).218).

) Levar a cabos estrategias comunicativas dentro lake gabhetes de
comunicacion, que difundan hechos, sucesos o0 @tumBigtos socialmente

considerados como positvos de Acapulco, como dersu Gallur (2013).

Para fnalizar este apartado, es fundamental sefi@@ de no crearse un Gabinete o
Direccion de Comunicacion dentro de las estructdedas dependencias de gobierno o de
forma autbnoma, seria inGti seguir enumerando esisategias para la atraccion de turistas
hacia Acapulco y su reivindicacion de la imagere axitmundo, pero sobre todo, para tener
una excelente capacidad comunicativa entre logadies y el mejoramiento de b relacion

medios de comuncacion-instancias de gobierno edbsturistico de Acapuko.
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NOMBRE OCTUP ACTOMN INSTITTNWCIOMN CODIGOS
1 -Esther Zarate Arteaga Funcionaria Instituto de la Dlujer EFZA
2 -Francizco Samnmiento Heredia | Empreszano editomnal Funcionano F=H
3 -Emilic Gatica Saawedra Funcionaro I de Canceroclogia EGS
4. - hMlaurncio Castro Jimeéne= Penodista Nhiedio electronico MICT
5 .-Laura Patifio Jimeénez Empresaria editorial hedio impreso LET
6 .- Anva Betanzos Fomero Funcionana Secretaria dela MWhajer ABE
7 .-Juan José Barmrientos Periodista Mhledio electronico B
2. -Jorge Loeza Bae=z Funcionano Asumntarmiento JLE
O -IMNemesio Peralta Bz Funcionarno Asuntarmiento MNFPE
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1

Cuestionario para entrevista de Representant®edes de Comunicacién en el puerto de Acapulco.

“La industria turistica entiempos de crisis: El Pwerto de Acapulco”

FECHA:

LUGAR:

MEDIO DE COMUNICACION:
NOMBRE DH. ENTREVISTADO:

1) ¢, Usted como periodista, ¢cree que las naticias qiensmiten los medios de comunicacion
tiene un importante impacto en el desarrollo de lamagen de un destino turistico dehido a la alta
penetracion que presentan y su supuesta presentacidmparcial?

2) ¢ Cree usted, que los turistas construyen la imagete un destino a partir de una serie de
informaciones que influyen en su imaginario y que navienen de la cultura y de los medios e
comunicacion?

3) ¢Considera usted que cuando el publico percibe lamagen de un destino turistico de forma
negativa a través de un medio de comunicacion, afacsu comportamiento y por ende, la eleccién
e del lugar donde pretende \vacacionar?

4) ¢Los medios de comunicacion, particularmente, la filisién de informacion, se welwe un soporte
ttil a la hora de utilizarlos como un canal de dfgién de un destino turistico?

5) ¢Cree usted que hay una relacion en las noticias edos medios de comunicacion publican y la
probaklidad de impacto sobre turistas potencialesjue pretenden visitar un destino turistico?

6) ¢Cree usted que los medios de comunicacion puedeontolar la interpretacién que hace el
pablico de las noticias que lee sobre acontecimi@st ocurridos en un destino turistico?
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7) ¢Qué opina que algunos autores, como Ruhbido, enfain que los medios de comunicacion
controlan la informacion que se publica, desde elupto de vista del contenido y la forma? Esta
usted de acuerdo con tal aseveracion?

8) ¢ Consicera usted que los medios de comunicacionripeularmente, la difusién de informacion,
se welve un soporte Gtil a la hora de utilizarloscomo un canal de dfusién de un destino
turistico?

9) ¢Qué opina cuando varios autores mencionan que a yma nimero de noticias, existe una mayor
notoriedad en la prensa escrita, por lo que en comesuencia existiria un mayor nimero de
impactos sobre turistas potencialmente sugestionad y a mayor namero de turistas potenciales
darian una generacion de mayor nimero de turistasug eligen un destino turistico?.

10) ¢ Cree usted que cuanto mayor sea el consumo y lgesicion a los medios de comunicacion por
parte del publico, sera mayor el nimero de imagenesegativas que seran percibidas y se
guedaran cultivadas en su mente?

11) ¢ Considera usted que si los mensajes sobre temas \elencia que publican los medios de
comunicacion en un destino turistico fueran menoselpetitivos, el proceso de cultivo seria menos
consistente enla mente del puldico receptor?

Por lo tanto, la generacion de imagenes que percibel pabico, ¢tenderia a una mayor
confianza social?

12) ¢B medio de comunicacién que usted representa, ast de difundir una nota periodistica,
corrobora con la Direccion de Comunicacion Social el la Dependencia si el funcionario de alto
nivel y responsable de ésta, al hacer esa declai@eilo hizo de una manera claray precisa?

13) De ser asi, en su opinién, ¢en quién recae la reapabilidad de esas declaraciones?, en el
Director de Comunicacion Social o cel funcionario ge no toma en cuenta a vocero oficial?

14) En dado caso de que se haya publicado una nota pedistica que haya impactado a la sociedad
de una manera negativa, ¢la Direccion de Comunicam Social se ha puesto en contacto con su
medio para corregir la declaracion hecha por el alalde o funcionario de alto nivel?

15) En su opinién, en el pasado, algun funcionario delta nivel en este caso, un Alcalde, ha emitido
un mensaje erréneo ante los medios de comunicacignpor esta declaracién se ha afectado la

imagen del puerto?

16) ¢ Cree usted que los encargados de los medios de ooimacion antes de difundir esa erronea
declaraciéon que emitié un Alcalde, deberian de secautelosos en el manejo de la informacion que
serecibe, ya que se afectaria negativamente la ig&n del puerto?

17) En dado caso de que algunas Depencencias de gafd no contaran con la Direccion de
Comunicacion Social en su cronograma, ¢Cree ustegle seria importante que las diferentes
dependencias de gobiemno asi como la iniciativa peida contaran con una Direccion de
Comunicacion Social?

18) ¢Usted como Periodista estaria dspuesta a colabor con las diferentes dependencias de
gobierno para apoyar a los funcionarios a tomar cwos de capacitacion para que antes que
tomen posesion aprendan a hablar ante laprensa?

19) ¢Qué otra informacion para finalizar esta entrevisa quisiera agregar?



130

UAG

UNIVERSIDAD AUTORNOMA DE GUERRRE RO
MaEsSsTRiA Er SESTIS M SUSTERMNTABL E DEL T LIRS Mo

Cuestionario para entrevista Bependencias de gobiern@n el puerto de Acapulco.

Los datos que nos proporcione seran usados de anamefidencial para efectos de investigacion del

programa de Maestria en Ciencias: Gestion SustlendabTuris mo.

“La industria turistica en tiempos de crisis: E Pwerto de Acapulco”

FECHA
LUGAR:

DEPENDENCIA GUBERNAMENTAL:
NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

1) ¢Considera que los medios de comunicacion son imfartes y elementales en la vida plblica de un
funcionario de alto nivel? ¢ Por qué?

2) La dependencia que usted representa, cuenta con ubBareccién de Comunicacion Social y un
vocero?

3) ¢Cuando un funcionario gubernamental, como usted,néte una declaracion ante un medio de
comunicacion, toma en cuenta a la Direcciéon de Comicacion Social, en caso ce contar con una

en su dependencia? O solamente emite esa declaracigor si mismo sin tomarla en
consideracion?

4) ¢Es conveniente que un funcionario gubernamental bke sobre temas de violencia que estan
sucediendo en el puerto ante los medios de comuni@m?

5) En dado caso de que ustedes como funcionarios deéigono hagan esetipo de declaraciones,
¢podrian estas impactar laimagen y las actividade tristicas de este destino turistico? ¢ Por qué?

6) ¢Cree usted que es importante que las diferentespdmdencias gubernamentales cuenten con una
Direccion de Comunicacion Social? ¢Por qué?
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7) ¢La Direccion de Comunicacion Social, de las difenées dependencias, seralaresponsable de las
erroneas declaraciones que algunos funcionarios @dto nivel emiten ante los medios de
comunicacion?

8) En suopinidn, ¢cree usted que es responsahblidaéldirector de Comunicacion Social de una
dependencia de gobierno, el elaborar un boletin ag$ que este hable ante un medio de
comunicacion?

9) ¢, Cree usted que la disminucion de turismo en estestino es consecuencia de las desafortunadas
declaraciones que han pronunciado funcionarios delta nivel ante los medios de comunicacion
sobre hechos violentos ocurridos y que han trascedd al exterior?

10) De no ser asi, de acuerdo a suopinién, ¢aqué sbeal la disminucion del arribo de turistas a este
destino?

11) ¢Como han enfrentado en su dependencia las publidages negativas que se hacen de las
erroneas declaraciones que han hecho en el pasadmdionarios de alto nivel ante los medos de

comunicacion y que han sido en parte responsableg th imagen negativa de este destino turistico?

12) ¢Estan realmente preparados los funcionarios deobierno para enfrentar alos medios de
comunicacién en el momento de hacer un pronunciamigo piblico?

13) ¢Estaria de acuerdo que se capacitara a los fuonarios de alto nivel de las dferentes
dependencias gubernamentales de como hablar antes lmedios de comunicacion antes de tomar
posesion de su cargo publico?

14) En caso de opinar lo contrario, ¢Por qué cree ustegle no seria necesario tomar esos cursos?

15) ¢Esta usted de acuerdo con las acciones o proo@dntos de los funcionarios en el tratamiento del
tema de violencia que esta afectando la imagen dedpulco?

16) Como representante de la dependencia que usted tea su cargo, podria decirnos, ¢ cuales son las
acciones que llevan a cabo para disminuir la imagenegativa que se percibe de este destino?



132

UAG

H-q-... LIFIVERSIDALD ALITOMRNOMA DE (GUERRRE RO

MaESTRIi.A EM GESTIGNM SUSTERNTABLE DEL TURISMO

Cuestionario para entrevista de Asociaciones en el puerto de Acapulco.

Los datos que nos proporcione seran usados de anamefidencial para efectos de investigacion del

programa de Maestria en Ciencias: Gestion SustlendabTuris mo.

“La industria turistica entiempos de crisis: El Pwerto de Acapulco”

FECHA
LUGAR:
ASOCIACION:

NOMBRE DH. ENTREVISTADO:

1) ¢La Asociacion que usted preside, cuenta con unarBecion de Comunicacién Social o un vocero?
2) Cuando ustedes como Asociacion emiten declaracioneslos dferentes medios de comunicacion, ¢ cuél
es el manejo que ledan al discursoantes de enitis?

3) ¢Como impactarian estas declaraciones la imagen este destino turistico?
4) ¢Desde su punto de vista, es conweniente que un ees@rio haga declaraciones ante los medios de

comunicaciéon sobre hechos violentos que estan suegdio en un destino turistico?
5) ¢Considera que cuando un funcionario de alto nivel reite una declaracién relacionada a temas de

viodlencia, podian llegar a afectar en laimagen a actividad turistica de un destino?

6) ¢Qué recomendaria usted a los empresariocs ante® @mitr una declaracion ante los medios de
comunicacion?

7) ¢Cree usted que la falta de turismo en este destirtaristico, se deba a la violencia que ha estado
presente durante ya muchos afios? O ¢a qué atribuye falta de turismo en este destino turistico?

8) En su opinion, ¢qué consecuencias ha traido la wolcia que es publicada en los medos de
comunicacion a este destino?

9) ¢Qué acciones propondria usted para que los encadps del sector turistico contrarresten la imagen
negativa de este destino turistico en el exterior?

10) Ustedes como miembros de la Asociacion, ¢qué ac@senlleva a cabo para contribuir a la disminucion
de laimagen de videncia de Acapulco?

11) ¢ Cémo enfrenta, los comentarios negativos que secha del puerto de Acapulco?

12) ¢ A qué conclusiones puede llegar referente al tengue hemos tratado durante esta entrevista?
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