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Introduccién

Para que el servicio de guianza turistica sea mas competitivo en el momento de su
prestacion, es importante que el guia posea la capacidad de identificar y determinar
los atractivos turisticos, las facilidades y el recorrido a realizar; ademas de
establecer los recursos necesarios para la prestacion del servicio, se requiere que el
guia posea competencias en el manejo adecuado de los recursos de personal,
fisicos, inventarios y de presupuesto de acuerdo con las politicas establecidas por la
organizacion.

La cualificacion del guia de turismo es fundamental en este sentido, dado a que es
el responsable de los recursos utilizados en el servicio contratado.

Con base en lo anterior, el siguiente material de formacion pretende brindarle al guia
de turismo los conocimientos necesarios para la gestion de dichos recursos,
ademas se integran herramientas para el desarrollo de la actividad como la bitacora
de viajes fortaleciendo sus competencias técnicas.

Finalmente el guia puede pertenecer a equipos de disefios de productos turisticos,
por lo tanto debe tener conocimientos en la elaboracién de paquetes turisticos bajo
criterios de buenas practicas sostenibles.
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Mapa conceptual

En el mapa conceptual que se comparte a continuacion, se evidencia la interrelacion
tematica del contenido que se plantea en este material de formacion:

Recursos fisicos

Se clasifica en

I}
[ 1

Elementosy Materiales
equipos. de apoyo.
Inventarios. Bitacora de

viajes.

Requerimientos.

Recursos para la guianza
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1. Elementos de la guianza turistica

El guia de turismo como ya se habia visto, es aquella persona que puede
desempeiiarse en varios frentes de trabajo, puede ser guia de museos o sitios fijos
naturales y culturales, también puede ser contratado por agencias de viajes,
mayoristas y minoristas, operadoras turisticas cumpliendo diferentes funciones, ser
guias, tour leader o puede ejercer su profesion de manera independiente
contratados directamente por el turista.

Sin embargo, si es dependiente de una empresa o particular, debe contar con unos
recursos para la prestacion del servicio de guianza turistica, los cuales los debe
prever la empresa o él mismo, si es contratado directamente por el visitante.

En este orden de ideas es importante tener claro qué son recursos para la guianza
turistica y cuales son, ademas de cudl es su funcionalidad.

Recursos para la guianza turistica

Tomando como base el significado de “recurso”, se puede construir un concepto
aplicado para la guianza turistica.

Por su parte la Real Academia Espafiola (s.f.) define la palabra “recurso” como:

e “Medio de cualquier clase que, en caso de necesidad, sirve para conseguir lo que
se pretende.

e Conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o llevar a cabo
una empresa. Ejemplo: recursos naturales, hidraulicos, forestales, econdémicos y
humanos”.

Entonces, se puede decir que recursos para la guianza turistica, es el conjunto de
elementos requeridos por el guia de turismo para la Optima ejecucion de un
recorrido. Estos pueden ser: recursos fisicos, humanos y financieros.

‘ Elementos y equipos para la guianza.
w Materiales de apoyo.

Recursos fisicos

Recursos humanos ‘ \ ersonal de apoyo.
ontratacion de terceros-proveedores.
Efectivo-divisas.

Recursos financieros ' l o
‘ I Credito.

Fuente: SENA
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A continuacién se desarrolla la descripcion de cada uno de Ios recursos
anteriormente mencionados.

Recursos fisicos

Los recursos fisicos son aquellos bienes tangibles que tiene la empresa, en este
caso la agencia de viajes y/o el guia de turismo. Estos bienes estan disponibles para
el cumplimiento de los objetivos de la empresa, los cuales deben estar siempre
dirigidos al logro de la buena prestacién del servicio de guianza.

Cabe anotar que para el guia de turismo hay recursos fisicos que los provee la
empresa y otros que debe tener el guia de su propiedad, y en conjunto conforman
esos equipos requeridos para el desarrollo de la actividad de guianza.

Equipos para la guianza

Los equipos para la guianza son un conjunto de elementos, accesorios,
indumentaria, utensilios, materiales, instrumentos y aparatos especiales para un fin
determinado o para llevar a cabo una actividad especifica.

Estos equipos son los requeridos por el guia para el desarrollo del recorrido, y por
tal motivo él es el responsable de requerir ante la empresa dicha dotacion, al igual
de su buen uso y cuidado. Por ello, es obligacion de la empresa contratante y del
guia la construccion del plan de accién y contingencia del recorrido, ya que de alli
parte el proceso de solicitud de los equipos y demas recursos.

Los equipos para la guianza pueden clasificarse segun su campo de desarrollo asi:
e Elementos y equipos para recorridos culturales.
e Elementos y equipos para recorridos de naturaleza.

Los equipos también se pueden clasificar segin las necesidades que va a
satisfacer, como propone Kohl (2006) a continuacion:

e Equipos para la interpretacion: los mejores guias precisan de pocas
herramientas ademas de sus propios cuerpos y mentes para interpretar el
patrimonio. Algunas herramientas, sin embargo, incrementan el poder de una
maquina de interpretacion bien calibrada.

e Seguridad y confort: los guias profesionales siempre deben asumir que los
visitantes no llevaran el equipo adecuado, no estaran bien preparados, no habran
recibido informacion pertinente y no leyeron los materiales que se proporcionaron
antes del viaje; asi que el guia debe llevar consigo un juego extra de articulos
para seguridad y confort, para podérselos ofrecer a sus visitantes.

o Equipos oficiales: como empleado y embajador de una institucién y un sitio, el
guia siempre promueve otras metas allende la interpretacion. Se refiere a los
equipos y elementos que debe tener el guia para confirmar su profesionalismo,
como es el carné, uniforme adecuado, informacion oficial, entre otros.
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e Equipos de navegacion: un guia perdido es peor que no tener guia. No basta
con tener los equipos y materiales necesarios para la navegacién y ubicacién, hay
gue conocer para qué sirven y saberlo usar.

e Equipos multipropdsito: un guia tipo MacGyver que puede utilizar una cosa
para varias necesidades siempre dard la impresiébn de estar preparado para
cualquier cosa. Se recomienda ser recursivo y habil en el manejo de los equipos y
materiales que tiene a su disposicién.

En el material de formacion “Materiales, equipos y recursos requeridos en el
plan de accién” visto anteriormente, se explica de manera detallada los elementos
y equipos para la guianza, al igual que los manuales de uso.

Materiales de apoyo:

Son los elementos utilizados por los guias de turismo para facilitar la adecuada
prestacion de servicio de guianza turistica. Los mas comunes son:

e Plegables: es una representaciéon de publicidad impresa para mostrar los
servicios, informacion general o productos. Por ejemplo, los que se usan para dar
informacién de los paquetes turisticos, también en el gremio turistico se pueden
conocer como brochures.

e Folletos: es un impreso reducido de hojas, que se utiliza como instrumento
divulgativo o publicitario. Pueden ser los que entregan a la entrada de algunos
atractivos los cuales pueden contener informacién muy precisa.

e Bitacora: es un cuaderno en el cual el guia de turismo registra la informacion
positiva o negativa que considere puede resultar util para su trabajo.

e Mapas: son esquemas que representan una cierta franja de un territorio sobre
una determinada superficie de dos dimensiones. Para el guia es un elemento
muy importante ya que facilita su ubicacién, sin embargo hoy con los sistemas de
georreferenciacion satelital que traen los teléfonos moéviles o las tabletas, los
mapas han sido desplazados, aunque en algunos lugares su uso es frecuente.

Para el turista cumple la misma funcién y su uso es el mismo, algunos adn
prefieren utilizar mapas impresos para su ubicacion en los recorridos.

e Banderines: se utilizan frecuentemente en recorridos por centros histéricos o
museos. Estos ilustran a un grupo de turistas donde se encuentra ubicado su
guia, ya que la multitud en varias ocasiones impide su visualizacion. Se usa como
objeto que facilita la ubicacion visual de algo, en este caso especifico del guia.

e Lista de pasajeros: un formato que describe una lista de turistas con sus
nombres, apellidos y nacionalidad, la cual esta a cargo del guia turistico. Es un
material de consulta necesario para los recorridos que sirve para obtener
informacion precisa sobre los visitantes.
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Para el desarrollo de inventarios, sblo se tomara en cuenta los equipos para la
guianza, como elementos, insumos y productos que se tienen en la empresa en un
momento determinado.

Un inventario se define como el conjunto de bienes, tanto muebles como inmuebles,
con los que cuenta una empresa para comercializar; constituye la estadistica fisica o
palpable de aquello que hay en existencia. De este modo, con los elementos del
inventario es posible realizar transacciones, tanto de compra como de venta,
igualmente es posible someterlos a ciertos procesos de elaboracion o modificacion
antes de comerciar con ellos. Estas transacciones de compra y venta deben
realizarse en un periodo econdmico determinado y deben contarse dentro del grupo
de activos circulantes de la empresa.

Manejo de inventarios

El control de los equipos para la guianza se realiza mediante el conteo fisico de
mercancias o elementos disponibles, siendo indispensable la facil localizacién
dentro de un lugar de almacenamiento apropiado.

El guia puede ser el encargado del control del inventario, dependiendo de las
funciones que ejerza en la empresa, pero si es el responsable de su uso y
mantenimiento en el recorrido, se recomienda que participe en los procesos de la
toma y control de inventarios.

Para el control de los inventarios es necesario que la persona responsable tome
como base dos conceptos vistos anteriormente en el material de formacion
“Materiales, equipos y recursos requeridos en el plan de accién”, como son la
hoja de vida de equipos para la guianza y reporte de novedades. Con base en
estos, se elabora el “Formato de inventarios de equipos” que debe contener la
siguiente informacion:

e Cddigo: cbdigo generado para individualizar el bien en el inventario.

e Tipo: tipo de bien a inventariar, por ejemplo: brdjula, GPS, binoculares, arnés,
entre otros.

e Marca/modelo: marca y modelo del bien.

e N° de serie/licencia: numero de serie del equipo.

e Estado: estado en el que se encuentra el bien. Estos pueden ser:
o Operativo: bien que puede ser utilizado sin problema.
o No operativo: bien que requiere ser reparado para ser utilizado.

o De baja: bien que es dado de baja, que no puede ser utilizado.

= Y e o
"m T eee—

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE




¢ Responsable: nombre o cargo de la persona responsable 0 que tiene asignado el
cuidado y/o el uso del bien detallado.

¢ Ubicacién: nombre de la dependencia donde se encuentra el bien.
e Fecha de ingreso: fecha de adquisicion del bien.
o NP° factura: numero de factura del bien cuando fue adquirido.

e Observaciones/motivos de baja: observaciones relacionadas al estado del bien u
otras como motivos por el que fue dado de baja. (Ministerio de Educacién de
Chile, s.f))

El anterior listado es una propuesta que puede ser modificada segun los
requerimientos de la empresa o del guia.

Requisicion y/o solicitud de equipos

La requisicion y/o solicitud de equipos es un documento por medio del cual el guia
solicita ante la empresa los equipos que requiere para la prestacion del servicio y su
funcion es tener a la empresa informada acerca del uso y destinacion que tendra
ese bien, también hace parte del control de inventarios.

El formato de requisicidbn se realiza a partir del momento que el guia tiene la
informacion del recorrido que va a ejecutar, el cual toma como punto de partida el
plan de accion y contingencia.

En este caso se aborda la requisicion como la solicitud que realiza el guia de
turismo al encargado de la bodega o almacenamiento de los equipos.

REQUISICION DE MATERIALES
No.
Entregar a: Fecha:
Aprobado por: Cargar a:
Articulo Cantidad Ndmero | Descripcién cam.".jad cc.’sm.’ Costo total
emitida unitario
Llamado por: Cotizado por: Recibido por; Fecha rec.:

Fuente: Marticorena (s.f.)
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Recursos humanos

Segun Chiavenato (2000) “cuando se habla de administracion de recursos
humanos, se toma como referencia la administracion de las personas que participan
en las organizaciones, las cuales desempefan determinados roles” y esos roles
como ya se habia indicado anteriormente se sustentan en las funciones que realiza
el guia de turismo como son orientar, instruir, asistir y conducir al visitante o turista,
las cuales deben articularse con otras mas al interior de la organizacion que lo
contrata para la ejecucion del recorrido.

Cuando el guia se desempefia de manera independiente o freelance, él es el
responsable de administrar el recurso humano que requiere para prestar de igual
manera la guianza.

La nueva tendencia de administracion de recursos humanos es “administrar con las
personas a quienes se les ve como agentes activos y proactivos dotados, no solo,
de habilidades manuales, fisicas o0 artesanales, sino también de inteligencia,
creatividad y habilidades intelectuales” (Chiavenato, 2000). Estas son las
competencias que el guia de turismo desarrolla en el transcurso de su actividad
profesional y aplica para la seleccién de su grupo de trabajo y apoyo, identificados
en el plan de accion y contingencia.

En la prestacion del servicio de guianza turistica, el manejo de los recursos
humanos se fundamenta en la planeacion, organizacion, desarrollo, coordinacion y
control de técnicas, capaces de suscitar el desempefio eficiente del personal; a la
vez que la organizacién se constituye en el medio que permite a las personas
alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con la
actividad de la guianza turistica.

De nuevo se hace énfasis en que el guia puede ser contratado por una agencia de
viajes 0 ser independiente, en cualquiera de los casos es su responsabilidad
coordinar los recursos humanos que se requieran para la ejecucién del recorrido. En
caso de ser contratado, él debe realizar la solicitud de las personas que lo apoyaran
en el recorrido y asumir la responsabilidad de realizar la basqueda del personal
requerido, siempre en aras de garantizar un servicio de guianza con altos
estandares de calidad y seguridad.

Personal de apoyo

El grupo de apoyo es escogido por el guia de turismo antes de salir de viaje, con el
fin de conformar un grupo que permita ofrecer un mejor servicio y bienestar a
visitantes y turistas. Encargar responsabilidades a un grupo de apoyo se considera
la primera fase de un plan de contingencia, al ocurrir algan imprevisto estos tendran
la facultad de apoyar al guia o de reemplazarlo en caso de que tenga que dejar al
grupo mientras soluciona el problema.

El grupo de apoyo debe familiarizarse con todo el grupo de viaje y tener dominio o
liderazgo, ademas de las cualidades y capacidades necesarias segun las
actividades a realizar durante un recorrido.
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auianza Turis

Es muy importante que el personal de apoyo esté informado de todo lo relacionado
con el grupo, y tenga una base de datos de las personas con quien viaja y el
itinerario que se va a llevar en el recorrido.

Con base en lo anterior, el grupo de apoyo puede ser conformado por diferentes
personas dependiendo del tipo de recorrido a realizar, para ello es importante
identificar el papel o funcibn que va a tener cada uno, como se muestra a
continuacion:

Coordina la logistica y operacién de la ruta a seguir, maneja y
organiza los equipos de comunicacion, define los lugares en donde
se brindara la alimentacion, vigila la seguridad de los turistas,
organiza el medio de transporte en que se llevara a cabo el
programa o ruta, coordina la informacién que se va a suministrar
sobre la zona a visitar, organiza los grupos de turistas, delega y
faculta funciones y responsabilidades, ademas controla y evallta el
cumplimiento del programa.
Motiva y sensibiliza en los recorridos, presenta atractivos, dirige
ejercicios de calentamiento, estiramiento y demas necesarios
segun la ruta, dirige la ejecucion del camino a seguir, determina los
Guiaderuta tiempos y espacios de acuerdo con las necesidades fisicas y
sicoldgicas de los usuarios, maneja y supervisa los equipos que
sean necesarios en el recorrido, coordina y se apoya en los demas
guias.
Garantiza que las personas rezagadas en el recorrido puedan
Guia de cierre llegar a la meta y se asegura que se cumpla la metodologia sin
(rastrillo) dejar rastros, cierra puertas y recoge sefiales dejadas durante el
camino, debe tener comunicacién permanente con el guia de ruta.
Maneja técnicas de salvamento, garantiza la disponibilidad de los
equipos para cualquier situacion de emergencia, evalla signos y

Guia,
coordinador
o tour leader

Guia . . . . o
T sintomas de salud de los usuarios y aplica primeros auxilios,
paramédico . : -
mantiene contacto con entidades de atencion en salud y redes
emergencias.
Guia fijo Su ambito de actuacién es un determinado atractivo turistico o

lugar de interés como museos, monumentos, palacios, entre otros.
Se encargan de mostrar los recursos turisticos de una zona
Guialocal  determinada del territorio de un pais (ciudad, provincia, region,
entre otros). Estos guias deben poseer conocimientos profundos
en relacion a su ambito de actuacion particular.
También llamado “tour conductor” o “gerente de viaje”, son los que
estan a cargo del desarrollo de un viaje en concordancia con el
itinerario establecido por la agencia de viajes; dirigen al grupo,
) coordinan y realizan el control de calidad de todos los servicios
Guiaderuta | gue conforman el paquete turistico y sugieren a los turistas
algunos servicios que no estén incluidos en el contrato. También
se encargan de las relaciones publicas de la agencia de viajes a la
cual representan ante los proveedores y son los que tienen que
solucionar situaciones problematicas imprevistas.
5 Son los que ademas de conducir el transporte de turismo o
Guia chofer  automévil proporcionan la informacion turistica correspondiente a
cada lugar visitado.

Fuente: Marticorena (s.f.)
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En el servicio de guianza turistica la contratacion de terceros es requerida en casos
especiales, ya que por solicitudes de los usuarios en ocasiones es indispensable
contratar personas con un conocimiento especifico o especializado, para facilitar el
servicio de acuerdo a las exigencias del visitante.

Contratacion de terceros

En la contratacién de terceros es importante tener metas claras que faciliten el
cumplimiento de los plazos de ejecucién como establecer la calidad del servicio, que
el cuerpo técnico esté preparado para el servicio que va a prestar y en donde se
garantice una adecuada atencion al cliente o turista.

El objetivo y funcion de la tercerizacion es la delegacion de operaciones y asistencia
de un proceso de negocio a un prestador de servicio externo.

Recursos financieros

Son los recursos requeridos para el desarrollo de las actividades programadas
durante la prestacion del servicio de guianza turistica, representados en dinero
efectivo o disponible en cualquier forma de pago; dependiendo del servicio
contratado, es necesario que el guia de turismo cuente con la disponibilidad de
estos recursos para el pago de servicios 0 gastos que requiera, asi mismo que
comprenda la importancia de administrar eficientemente los recursos financieros
entregados bajo su responsabilidad.

Estos recursos se usan para el pago de servicios contratados en la ejecucion del
recorrido, por ejemplo, el transporte, la entrada a parques, museos o atractivos, la
alimentacion, el alojamiento, entre otros. También es importante que el guia tenga
en cuenta solicitar dinero para la atencion de imprevistos presentados en el viaje.

Los recursos financieros se refieren al dinero en efectivo y manejo del crédito de los
cuales el guia hace uso.

Asi el guia no realice los procesos contables al interior de la empresa, es importante
gue dentro de sus funciones tenga el conocimiento del manejo de los documentos
gue le seran requeridos para el cumplimiento de la contabilidad de la entidad y
ademas al tener el manejo del dinero lo hace responsable de su correcto uso.

Por ello el guia durante la ejecucion de la guianza debe tener a la mano todos los
documentos requeridos para la legalizacion de gastos como:

¢ Recibos de caja menor.
e Facturas de compra.
e Registro Unico Tributario (RUT).

e Tiquetes de entrada/boleteria.

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE |




Al finalizar eI recorrido el guia debe entregar la respectiva relacion de Ios gastos,
aportando las facturas, tiquetes o entradas correspondientes que cumplan con todas
las regulaciones y cumplir con los procesos requeridos por la empresa contratante
para la liquidacion.

Presupuestos

El guia de turismo debe participar en la elaboracion de los presupuestos de los
recorridos, ya que es quien debe realizar los pagos de los servicios contratados y
requeridos.

Los presupuestos son los gastos proyectados y a partir de alli determina la cantidad
de dinero requerido para cubrir dichos gastos. El éxito de un presupuesto es tener
en cuenta todos los detalles, incluyendo imprevistos, de acuerdo a las necesidades
del recorrido.

Para la elaboracién del presupuesto es necesario realizar las siguientes actividades,
segun Vinicio (2009):

1. Enumerar todas las actividades que se van a realizar y puedan requerir de
recursos.

2. Describir de forma detallada los recursos necesarios para cada actividad,
incluyendo materiales, equipos y recursos humanos.

3. Clasificar los requerimientos por rubros, agrupandolos por categorias que
pueden ser las siguientes:

A. Servicios turisticos: son los servicios que se le ofrecen al turista como
transporte, alojamiento, alimentacion, atractivos, entre otros.

B. Servicios personales: incluyen los pagos de personal que participaran en el
recorrido, como sueldos y honorarios, los cuales pueden ser calculados por
dias o por horas.

C. Equipos: se incluyen los equipos que se van a manejar.

D. Insumos y materiales: incluye todos los materiales como folletos, fichas,
entre otros.

E. Otros gastos: puede contemplarse el tema de imprevistos.

. 2. La bitacora del guia de turismo ‘
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La palabra bitacora viene del francés Bitacle y se refiere a un armario de madera
con forma cilindrica que se encuentra al lado de los timoneles de los barcos, donde
se ubica la brajula de navegacion y en que en su interior se guarda el cuaderno de
navegacion, el cual por su ubicacién se comenzé a llamar cuaderno de bitacora o
libro de bitacora.
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Fuente: SENA

El cuaderno de bitacora es un libro donde se anota todo lo sucedido durante la
navegacion para dejar constancia de los hechos; asi con el tiempo quedé acufiado
la bitAcora en relacion al cuaderno cumpliendo las mismas funciones en altamar.

En la actualidad el uso de la bithcora se aplica a los diversos viajes o recorridos,
también cumpliendo el papel de registro organizado y cronolégico de sucesos.

Algunas personas utilizan bitacoras de papel o libretas, sin embargo existen
aplicaciones digitales que han ido desplazando el uso del papel en los recorridos.
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Bltacora de viajes

La bitacora es un registro escrito de las acciones que se llevaron a cabo en el
ejercicio de una determinada actividad; esta bitacora incluye todos los eventos o
sucesos que tuvieron lugar durante la realizacién de dicha actividad en un marco de
tiempo, las fallas que se produjeron, los cambios que se introdujeron y los costos
gue se ocasionaron, entre otros aspectos.

¢,Cuél es el propdsito de la bitacora de viajes?

1. Sirve para comunicar a otros los pormenores del proceso, de modo que puedan
juzgar si se procedio de acuerdo con lo planeado y qué criterios se utilizaron, asi
como para comprender los factores que intervinieron para que no se cumpliera el
objetivo, de ser el caso.

2. Sirve para determinar el avance y acumular experiencia al responsable de un
proceso, la bitacora le permite saber qué tan lejos esta el objetivo, determinar si
procede en la direccién correcta y con el ritmo adecuado, comprender cuéles han
sido los errores y decidir qué medidas tomadas con anterioridad pueden resultar
eficaces para encarar condiciones similares en el futuro.

Caracteristicas de la bitacora

1. La bitacora es un instrumento de registro para las empresas turisticas y de viajes,
donde se deja evidencia de todas las actividades y situaciones positivas y
negativas que giran en torno al manejo y conduccion de turistas.

2. Es una herramienta que brinda informacion permanente a las empresas del

sector turismo que ayuda al mejoramiento continuo de la calidad del servicio
ofrecido y contribuye en mejorar la experiencia del turista.

3. Fisicamente, una bitacora puede ser un cuaderno previamente concebido para tal
fin o bien, una libreta de apuntes que contendra como minimo los siguientes
elementos:

o Fecha de realizacién del tour o recorrido.

o Hora de salida y regreso.

o Sitio de origen y sitio donde finaliza el tour o recorrido.

o Nombre de la persona responsable del manejo y conduccién del tour.

o Nombre de la empresa que opera el tour.

o Numero de turistas por nacionalidad.

o Una pequeiia descripcion de los sitios mas importantes que se visitaron.
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rvicios y facilidades turisticas utilizadas durante el tour, es
importante anotar el nUmero de teléfono y nombre del duefio de la empresa.

o Condiciones de la infraestructura turistica (vias de  acceso,
telecomunicaciones, sefializacion, entre otros).

o Evaluacion y recomendaciones de los recorridos por parte del turista respecto
a la calidad en la prestacion del servicio: atractivos, planta turistica y demas
servicios utilizados durante el recorrido.

o Observaciones particulares del guia de turismo.

4. En cuanto al guia de turismo debe estar atento para observar y registrar el estado
actual de los sitios de interés turistico donde se realizan los recorridos, la finalidad
es prestar servicios de calidad.

Aspectos para la elaboracion de la bitacora

La bitdcora de viajes normalmente se lleva escrita en un cuaderno, alli el guia de
turismo durante la prestacion de su servicio registra la informacién que considera
puede ser util para su trabajo.

Es importante que al momento de redactar los acontecimientos y registros diarios,
se realicen de forma clara, concreta y precisa, teniendo en cuenta que la bitacora
puede ser un elemento de uso comun. Por ello su escritura y presentacion debe ser
adecuado para quien lee el documento.

Al momento de redactar el guia de turismo, debe:
A. Contar con un cuaderno o elemento en que escribir (fisico o digital).

B. Hacer el recuento de las actividades del dia, como también los procedimientos
realizados, se recomienda de manera cronoldgica.

C. Tener buena actitud al momento del registro.

D. Disponibilidad de tiempo para construir el registro.

Uso de la bitacora

El uso y el manejo de la bitacora en la actividad turistica, permite a las empresas
prestadoras de servicio (agencias de viajes) y al guia de turismo realizar un estricto
control, de todos los acontecimientos paso a paso presentados durante la
realizacion de un recorrido. Es decir, los datos registrados por el guia en la bitacora
de viajes deberan remitirse a la agencia prestadora del servicio, la cual hara
seguimiento y control de todas las actividades realizadas. Los resultados de estos
registros y su analisis contribuyen en la toma de decisiones para la implementacion
de acciones de mejora en la prestacién del servicio.
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Luego que el guia de turismo diligencie el formato de la bitacora, procedera a
enviarlo a la agencia de viajes para que desde alli se analicen todos los detalles del
recorrido y lograr asi la verificacion del servicio prestado.

Después de diligenciar una bitdcora por parte del guia de turismo y entregarla a la
empresa prestadora del servicio, se da inicio al proceso del analisis y
perfeccionamiento de la misma; partiendo de esto, se realizan ajustes del servicio
en un recorrido en relacion con cronogramas, itinerarios, tiempos, equipos, recursos,
entre otros aspectos; en caso de reporte de imprevistos en la bitacora, es importante
tener en cuenta las recomendaciones de los guias de turismo y turistas.

Proceso de la bitacora del guia de turismo

Entrega de
Plan de Diligencia- la Ajustes al
Disefio de miento en informacion recorrido

coﬁ(t:iﬁlogn)éia la bitacora campo de ala segun
9 la bithcora agencia de bithcora
viajes

Retroalimentacion del proceso

Fuente: SENA

Modelos de bitacora

Las bitacoras pueden disefiarse de diferentes maneras, lo importante es que
contenga la informacién relevante de manera organizada, para ello se muestra a
continuacién un ejemplo de bitacora:
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= Irazt Expediciones

re Cartago — Costa Rica
Teléfono: 552-3366
www.irazuexpedicioines.com
' A info@iraauexpediones.com
Bitacora del Guia por Tour ejecutado

Guia Asignado: Tour a Ejecutar: Fechas:

Nombre del Grupo: Lugares : Nuomero de Pax :
Inicio del Tour: Adl:
Final del Tour: Irs:
A Visitar : Chlds:

Nombre Tour Lider : Chofer Asignado :

Situaciones presentadas / Observaciones :  (Por favor anatar con detalles)

Nombre del Guia:
Cédula:

Firma:

Fuente: Bonilla (2007)

. 3. Paquetes turisticos ‘

Ty /" v

El disefio de los paquetes turisticos es una actividad de la cual se encargan las
agencias de viajes y el guia de turismo puede participar en su elaboracion, ya que el
conocimiento que tiene el guia del territorio y los prestadores que se encuentran en
la region es materia prima relevante para ello, de ahi la importancia del guia en este
proceso.

“Un producto turistico es la sumatoria de atractivos turisticos, servicios de la planta
turistica y accesibilidad en un destino que puestos en un mercado satisfacen
necesidades y motivaciones de los turistas” (Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo y Programa de Transformacién Productiva, 2014).

El paquete turistico tiene por funcion la comercializacion de las prestaciones
turisticas de un destino y entre sus principales caracteristicas se destacan la
ganancia en términos de tiempo que percibe el turista y la posibilidad de visita
masiva de un destino sin alterar su capacidad de carga. (Chan, 2005)

Segun lo anterior, las ventajas de “empaquetar” las puede ver directamente el turista
cuando puede comprar una serie de diversos servicios ubicados en un destino, que
puede disfrutar en un tiempo relativamente corto, optimizando tiempo y costos.
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Componentes del paquete turistico

Atractivos
turisticos
(materia
prima)

Accesibilidad

Fuente: SENA

Itinerario

El itinerario es una herramienta donde se combinan los lugares contra el tiempo, es
decir, es la sincronia de variables como: atractivos, los prestadores de servicios, los
dias y las horas; todo ello se denomina itinerario.

Segun Chan (2005) en su texto “Circuitos turisticos, programaciéon y cotizacion”
muestra los elementos para la construccion de itinerario asi:

Estructuraciéon del itinerario: es la fase donde se realiza un orden secuencial y
I6gico de la prestacion del servicio, actividades a realizar y visitas a atractivos
puntuales. Para ello se comienza determinando diferentes clases de tiempos como
se muestra a continuacion:

A\

Fijaciéon
de
horarios

V8

e

Fuente: Chan (2005)

e EIl tiempo en ruta: es el tiempo que se demora un medio de transporte a
velocidad media en realizar un trayecto entre dos puntos, como observacion se
recomienda que no sea mayor a ocho horas diarias.
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e El tiempo de visita: es el tiempo que se le otorga a la visita de un atractivo
natural o cultural.

e Tiempo libre: es un periodo de tiempo donde no hay programacion de
actividades y el visitante es libre de usarlo segln su deseo.

e Parada técnica: este tiempo se usa para cortar trayectos largos, pueden ser
descansos de 30 a 90 minutos.

e Fijacién y redaccion de horarios: después de conocer la duracion de los
servicios y actividades, éstos se determinan para su operacion y se detalla el
programa. (Chan, 2005)

Seleccion de prestadores turisticos

En Colombia los prestadores de servicios turisticos son aquellos que estan inscritos
en el Registro Nacional de Turismo y se identifican como tal.

Segun Chan (2005) en esta fase es donde el programador debe desarrollar
capacidades negociadoras, pues aqui es donde se pueden minimizar los costos del
paguete y se pueden obtener mejores resultados financieros.

Pero no solo el saber seleccionar los prestadores afecta las finanzas del paquete,
criterios como calidad, seguridad y exclusividad son muy requeridos para el disefio
de paquetes turisticos de autor, los cuales son paquetes que se diferencian por
calidad y exclusividad, cautivando demandas mas exigentes y de poder adquisitivo
elevado.

Lo que se concluye es que para disefiar paquetes turisticos es importante conocer
acerca de la demanda a la cual se piensa llegar, pues dependiendo de ella se
realiza la seleccion de los prestadores que van a intervenir en el itinerario.
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_ Agencias de
viajes.

stab|ecimi.entos -
- gastronémicos,
ares y similares.
_ Establecimientos de -.-
HoRmIEne: 1 cabatas.
Prestadores de = r
servicios - ~ Abergues.
turisticos .I

. Empresas de transporte terrestre

-Es establecimientos de arrendamiento de
-. Oficina de regresentaci()n turistica. ‘
. EmEresa caﬁtadora de ahorros. ‘
impresas promotoras y desarrolladoras de‘
-. Guias de turismo. ‘

-iperador profesional de congresos, ferias y

Fuente: SENA

Los atractivos

Ya se ha hablado a profundidad de los atractivos turisticos y su importancia. Con
respecto a los paquetes turisticos, los atractivos son aquella materia prima sobre la
cual se comienza a construir o disefiar el producto turistico. El atractivo es el centro
de la actividad y es por este que se generan todas las estrategias.




La accesibilidad

La accesibilidad se refiere a la facilidad que tiene un atractivo para llegar a este.
Esto no quiere decir que hay atractivos a los cuales no se puede llegar por una via
en optimas condiciones y por ello no pueda empaquetarse, por el contrario, se tiene
gue buscar la mejor forma para integrarlo, puede ser logrando que el transporte sea
tradicional o mediante actividades de aventura y agregarle asi aspectos
diferenciadores al paquete. Sin embargo, hay que tener en cuenta que entre mas
aspectos diferenciadores tenga el paquete con respecto al servicio y al transporte,
esto se vera reflejado en los costos y por ende en el precio final de venta.

El precio

Chan (2005) habla sobre el precio, el cual define como un “valor de intercambio del
mismo por otros productos”.

Dicho intercambio genera satisfaccion en los compradores que siempre tendran en
cuenta la relacion que existe entre calidad y su reflejo en el precio, el cual debe
expresar esa calidad y elaboracién detras del producto terminado, en este caso del
paguete turistico.

Para fijar los precios es aconsejable realizar varios analisis los cuales determinan el
método a utilizar:

e Fijacion del precio en funcion del mercado-demanda.
e Fijacion del precio en funcion de la competencia.
e Fijacion del precio en funcion del costo.

Si bien es cierto que el guia de turismo no realiza la actividad de empaquetar y que
esto se lleva a cabo en las agencias de viajes, de todas maneras si juega un papel
muy importante en el levantamiento de la informacion primaria, ya que por su
actividad constante de campo recoge en sus recorridos, la informacion requerida por
la agencia de viaje.

. 4. Turismo sostenible y buenas practicas del guia de turismo ‘

Actualmente el turismo es uno de los sectores empresariales con mayor crecimiento
en el mundo, tanto asi que en muchos paises se ha convertido en uno de los
principales impulsores de desarrollo. Sin embargo, asi como puede ser ampliamente
beneficioso, también podria llegar a causar grandes dafios si no es manejado
adecuadamente, ya que puede afectar la riqueza del patrimonio natural y cultural de
cualquier pais. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y Programa de
Transformacion Productiva, 2014)
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Anterlormente se hablan abordado los conceptos de impactos del turlsmo donde se
mencionaba que el ejercicio de esta actividad deja huella en los territorios en los
aspectos econémicos, socio-culturales y ambientales.

De alguna manera se pretende generar acciones que mitiguen esos impactos y al
mismo tiempo un desarrollo que beneficie a las comunidades locales, es decir, un
desarrollo sostenible. Una de las acciones que aportan a la mitigacion de los
impactos en el turismo es la aplicacién de las buenas practicas turisticas, las cuales
son aquellas acciones que se realizan por parte de los prestadores y visitantes para
la conservacion de las comunidades receptoras.

Consideramos entonces que el turismo sostenible es aquel en el que el patrimonio
natural y cultural, ademas de ser la base del desarrollo de la actividad y la razén por
la cual el turista realiza su viaje, deben ser, en si mismos, objetos por conservar y
mantener, no soélo para que la actividad se mantenga, sino también para garantizar
su conservacion en el tiempo y permitile a una sociedad garantizar que su
descendencia pueda disfrutar de los mismos beneficios naturales, culturales y
economicos. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y Programa de
Transformacion Productiva, 2014)

Criterios globales del turismo sostenible

Son criterios que se han desarrollado para alcanzar un entendimiento comun del
turismo sostenible y representan los principios minimos que una empresa
prestadora de servicios turisticos debe aspirar.

Los criterios son parte de la respuesta brindada por la comunidad turistica frente a
los desafios mundiales que se presentan en los Objetivos de Desarrollo del Milenio
de las Naciones Unidas. La mitigacién de la pobreza y la sostenibilidad ambiental,
incluyendo el cambio climatico, son dos de los principales temas transversales que
se abordan mediante los criterios.

Los siguientes son los criterios globales del turismo sostenible:

¢ La planificacién eficaz para la sostenibilidad.

e La maximizacion de los beneficios sociales y econdmicos para la comunidad
local.

e El mejoramiento del patrimonio cultural.

e La reduccién de los impactos negativos sobre el ambiente. (Rainforest Alliance,
s.f.)

Basandose en estos cuatro criterios, se contemplan tres ambitos en los cuales se
agrupan las buenas practicas.
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Ambito Ambito
cultural ambiental

Fuente: Rainforest Alliance (s.f.)

Ambitos del desarrollo sostenible

A continuacién se tomaran los conceptos encontrados en el manual de Buenas
Practicas para el turismo sostenible de Rainforest Alliance (s.f.):

Ambito empresarial

Este eje es de gran importancia para la sostenibilidad de la empresa, puesto que no
basta con tener los recursos; es indispensable desarrollar esquemas de gestion que
permitan alcanzar los objetivos de sostenibilidad que se definan, ya que Unicamente
las organizaciones que implementan practicas adecuadas de administracion,
aseguran el éxito de sus objetivos.

En este &mbito se desarrolla la politica de sostenibilidad de la empresa y a partir de
este concepto se comienza a permear todas las areas administrativas como son:
recursos humanos, gestion de la calidad, gestion financiera, prevencion de riesgos y
accidentes en el trabajo, mercadeo y publicidad.

Politica de sostenibilidad

Con la finalidad de conseguir sus objetivos y trabajar de manera sostenible, las
empresas deben tener lineamientos que pongan en practica el uso de elementos
econdmicos, sociales y ambientales que permitan minimizar los impactos negativos y
maximizar los positivos de su gestion. Todos estos elementos deben organizarse en
una politica de sostenibilidad.

Ambito socio-cultural

Muchas empresas tienen claro que una comunidad que convive con la empresa es
otro agente de venta de sus servicios. La operacion turistica convive con un entorno
social, es decir, con un grupo de personas que comparten objetivos de desarrollo,
por lo cual, la relaciéon entre el actor turistico y su entorno socio-cultural debe
convertirse en una base sdlida para cumplir con la responsabilidad social y a su vez,
aportar para el desarrollo de este entorno, en beneficio mutuo de las partes. Una
operacion turistica que mantiene buenas relaciones con el grupo social que convive,
adquiere un valor agregado que sera percibido por su cliente.

Los aspectos socio-culturales que una empresa turistica debe incluir en su politica
de sostenibilidad son:




A. La empresa turistica contribuye al desarrollo local de su comunidad.

B. La operacion turistica respalda el respeto hacia las culturas y las poblaciones
locales.

C. La empresa y la comunidad deben emprender acciones que favorezcan el rescate
y la proteccidn del patrimonio histérico-cultural.

D. La empresa y la comunidad proponen actividades culturales, que son parte del
producto turistico.

Ambito ambiental

En muchos paises que se encuentran en via de desarrollo, el turismo puede ser mas
lucrativo que las industrias agricolas, ganaderas, textiles o de otro tipo. Sin embargo,
si la industria turistica no se regula adecuadamente puede generar un impacto
negativo en la cultura local y en el ambiente natural. Dia a dia se observan casos
gue ilustran esta situacioén, por ejemplo, la construccion extensiva de hoteles dafia la
vegetacion de un sitio y le resta atractivo al paisaje, los turistas producen toneladas
de desechos plasticos cerca de las playas lo que genera que el comportamiento y la
reproduccién de los organismos silvestres se alteren, entre otros. La naturaleza tiene
sus limites y cuando se llegan a deteriorar las atracciones de un sitio por su uso
inadecuado, el destino turistico decae.

Buenas practicas del guia de turismo

Las buenas préacticas de los guias de turismo en Colombia tienen sustento en las
Normas Técnicas Sectoriales, ya que alli se establecen los elementos de calidad
requeridos para el ejercicio de la guianza turistica. Por lo tanto, estan establecidas
segun el momento de su desempefio laboral, los cuales son: planeacién, ejecucion y
control.
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