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1. INTRODUCCION

El estudio que se desarrolla a continuacion tiene como objetivo realizar una propuesta
comunicativa para el perfil actual del guia turistico en la ciudad de Bogota. Por
consiguiente, la presente investigacion pretende analizar todos los factores que pueden
estar involucrados en el desarrollo del proceso comunicativo entre un guia turistico de

la ciudad de Bogota y un turista extranjero.

Durante el desarrollo de este trabajo se pretendera dar solucién al siguiente
interrogante: ¢se tienen en cuenta aspectos comunicativos a la hora de considerar a
alguien apto para desempefarse como guia turistico? ¢Cuales son esas habilidades

comunicativas con las que todo guia turistico deberia contar?

Para encontrar informacion que aporte a solucionar dichas preguntas y por lo tanto
contribuya al planteamiento de un perfil comunicativo ideal, es indispensable un analisis
general de lo que se evidencia en la actualidad en el desarrollo del proceso
comunicativo entre guia y turista extranjero, razén por la cual el contacto con multiples
extranjeros en visitas guiadas se convertira en un elemento esencial para el desarrollo

de la presente investigacion.

En un periodo posterior, y luego de identificar los factores que intervienen dentro de
dicho proceso comunicativo, se lograra fundamentar un perfil comunicativo ideal, donde

se resalten competencias comunicativas especificas que un guia turistico deba poseer.



2. JUSTIFICACION

El presente anteproyecto busca desarrollar un analisis detallado de las caracteristicas
principales que posee actualmente un guia turistico; dicho estudio pretendera realizar
una comparacion entre el perfil del guia turistico manejado en la ciudad de Bogota
respecto al perfil de guia turistico que se maneja a nivel mundial. Por otra parte, se
determinaran los aspectos comunicativos con mayor influencia en el desarrollo de esta
actividad turistica. De esta manera se realizara un planteamiento donde se describira
un posible perfil comunicativo para los informadores turisticos en la ciudad de Bogota.
Todo lo anterior, con el fin de contribuir al mejoramiento de los procesos comunicativos

entre guia vy turista.

Por consiguiente, se asumira que partir del perfil sugerido anteriormente, la ciudad de
Bogota lograra cubrir con la demanda mundial de turistas y convertirse en una ciudad
destacada dentro del sector turistico a nivel internacional.

Bogota es el destino preferido por los turistas extranjeros (Proexport, 2012) ya que la
ciudad cuenta con una serie de atractivos que resultan ser de gran interés para los
visitantes provenientes del exterior, un ejemplo de esto es un articulo publicado en la

revista inglesa The Guardian '

. En la ciudad, se pueden realizar diversos tipos de
turismo tales como: turismo cultural, turismo histérico, turismo de reposo, turismo
econdmico y turismo de negocios, ya que la misma cuenta con las locaciones
adecuadas para el desarrollo de dichas actividades. Diversos aspectos pueden ser
considerados como importantes a la hora de realizar actividades turisticas en la ciudad,
siendo el proceso de divulgacidn de la informacion turistica un aspecto de gran

relevancia. El crecimiento en el turismo en la ciudad hace que se requieran no solo mas

! http://www.guardian.co.uk/travel/2011/aug/19/bogota-colombia-city-restaurants



guias, sino guias capacitados en guiar a los turistas. Por lo tanto estudiar el perfil del

guia turistico bogotano es un primer paso para mejorar la calidad de los mismos.



3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Dado al constante proceso de globalizacion, la movilizacidn de un pais a otro ha dejado
de ser una actividad selecta para ciertos grupos de personas y ha logrado convertirse
en el pasatiempo de muchos. En la actualidad, Colombia es un pais que dadas sus
condiciones geograficas y culturales puede ser considerado como uno de los destinos
turisticos mas interesantes. Segun un informe realizado y publicado por Proexport “el
turismo extranjero en Colombia crece a una tasa tres veces mayor que la mundial’
(Proexport, 2012). Lo anterior lleva a pensar en la posibilidad de hacer del sector
turistico un sector que genere grandes aportes a la economia nacional, partiendo del
hecho de que Bogota es una de las ciudades mas visitadas por los turistas, segun la
noticia titulada “La capital, la quinta mas visitada del continente” por el diario informativo
EL TIEMPO, el cual afirma que: “ la capital se convierte en el primer destino turistico de
Colombia, superando a Cartagena (Bolivar), y en uno de los 10 mas importante de
Latinoamérica y el Caribe”.("EL TIEMPO”, 2013).

Las razones para visitar Bogota pueden ser variadas, ya que es una ciudad que ofrece
un sin numero de actividades turisticas; sin embargo la pregunta es ;cuenta Bogota
con el personal adecuado para brindar un excelente servicio turistico? Al igual que todo
tipo de profesion, existen ciertas funciones, derechos y obligaciones por parte de las
personas que se desempefian como guias de turismo. Una de las labores sefaladas
por el consejo profesional de guias de turismo, hace referencia al incremento de la
competitividad y de la calidad en los procesos de difusion de informacion turistica
(Consejo Profesional Guias de Turismo, 1999). Actualmente se puede evidenciar el
desconocimiento de dichos parametros ya que las exigencias para desempenarse como
guia turistico en la ciudad de Bogota parecen ser cada vez menores. Pareciera que con

un amplio conocimiento histérico acerca de la ciudad fuera suficiente, pero ¢ se tienen
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en cuenta aspectos comunicativos a la hora de considerar a alguien apto para
desempenfarse como guia turistico? ¢Cuales son esas habilidades comunicativas con

las que todo guia turistico deberia contar?

De lo anterior, surge la necesidad de investigar sobre el manejo de la actividad turistica
en la ciudad de Bogota y en especial sobre el perfil que maneja el guia de turismo en
esta ciudad, para lograr resolver las dudas que alrededor de este tema surgen a partir
de dicha investigacion. Para la realizacion de este trabajo investigativo se tendran en
cuenta aspectos como: principales habilidades comunicativas que posee actualmente el
guia de turismo de la ciudad de Bogota, comportamiento del sector turistico y la
formacion profesional que dichas personas deben realizar para desempefiarse como un

guia en la ciudad.

De esta manera es importante resaltar que este estudio estara enfocado hacia el guia
de turismo, definido como: “la persona natural que presta sus servicios profesionales en
el area de guionaje o guianza turistica, cuyas funciones hacia el turista, viajero o
pasajero son las de orientarlo, conducirlo, instruirlo y asistirlo durante la ejecucion del
servicio contratado” segun el Consejo Profesional de Guias de Turismo, en el Decreto
503 de 1997, capitulo |. (Consejo Profesional de Guias de Turismo S.F.). El perfil de
guia de turismo a investigar sera aquel que se encuentra desarrollando sus servicios
turisticos en el centro histérico de la ciudad de Bogota; se ha decidido elegir este lugar,
ya que es un lugar que posee grandes representaciones culturales, tal y como lo
describe la pagina web principal del Instituto Distrital de Turismo, en donde afirma que :
“el sector agrupa edificaciones religiosas de gran interés como la Catedral Primada de
Colombia y la Capilla del Sagrario situadas en la Plaza de Bolivar, la iglesia de la
Concepcidn en la Calle 10 con Carrera 9 y la iglesia San Juan de Dios en la Calle 12
con Carrera 10. Se encuentran importantes museos como la Casa Museo del 20 de
Julio en el costado nororiental de la plaza, también conocido como la Casa del Florero,
y los museos del siglo XIX, Artes y Tradiciones Populares, Casa Museo Francisco José
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de Caldas e Iglesia Museo de Santa Clara, todos ellos ubicados sobre la Carrera 8
entre Calles 7 y 9. (“bogotaturismo.gov.co” S.F.); siendo asi uno de los lugares con
mayor afluencia de turistas en la ciudad de Bogota.

El crecimiento del sector turistico en Colombia es evidente, siendo Bogota capital y
destino de eleccidn para muchos turistas extranjeros, surge la inquietud de conocer si
realmente esta ciudad esta preparada para implementar medidas efectivas que
permitan su crecimiento como capital y a la vez demuestren su capacidad para hacer
de las visitas turisticas un elemento de contribucién para el mismo. A modo de reflexion,
surge el interés por reconocer la importancia de desarrollar un proceso comunicativo
efectivo entre guia de turismo y turista; es asi como a partir del analisis entre el
comportamiento del sector turistico Colombiano, se plantea la hipotesis de: ¢podra
Colombia mantener el crecimiento del sector turistico y hacer de la profesién de guias
de turismo un mecanismo para lograrlo? La pregunta se formula, a partir de una
comparacidén entre las estrategias turisticas utilizadas en Colombia y paises como
México y Argentina, donde sin duda el crecimiento del sector turistico ha proporcionado
grandes aportes economicos a los mismos paises, tal como se evidencia en el ranking
proporcionado por la organizacion mundial de turismo, el cual establece las posiciones
segun los ingresos que tenga el pais derivados del turismo, en dicha clasificacion,
México se encuentra en la posicion numero diez a nivel mundial y Argentina esta en

primer lugar en la clasificacion de Latinoamérica.

Lo anterior, se convierte en tema de estudio con el objetivo de identificar el perfil que
tienen los guias de turismo en los paises mencionados previamente ya que al momento
de identificar debilidades, ventajas y oportunidades con respecto al manejo del turismo
en dichos paises latinoamericanos, Colombia podra fortalecer el desarrollo de esta
actividad y ser mas competitivo.

¢ Sera necesario estudiar e identificar las debilidades que presenta Colombia con

relacion al desarrollo de la actividad turistica? ;O simplemente se trata de entender e
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identificar la participacion de los guias de turismo en el sector? Es asi, como el
problema de contar con un guia de turismo que no reconozca sus funciones y no tenga
sus capacidades comunicativas claras, llegar a ser un factor de influencia negativa para

la consolidacion de Colombia como destino de eleccion turistica.



4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL
Evaluar las competencias comunicativas del guia de turismo en la ciudad de Bogota.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Describir los aspectos mas importantes que intervienen en la eleccion de Bogota
como destino turistico.

* Indagar el perfil general que tiene un guia de turismo de en la ciudad de Bogota.

* Determinar las practicas de turismo a nivel internacional.

* Determinar los aspectos comunicativos que tienen mayor influencia en la
interaccion entre guia y turista extranjero.

* |dentificar aspectos que pueden intervenir de forma negativa en el desarrollo de
la actividad turistica.



5. MARCO TEORICO

5.1. El turismo

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT,2005), “El turismo es un fenémeno
social, cultural y econémico relacionado con el movimiento de las personas a lugares
que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por motivos personales o de

negocios/profesionales”.

El turismo es una actividad que requiere de una serie de implicaciones sociales,
culturales, econémicas y ambientales, de gran relevancia en el contexto de las culturas
existentes en el mundo. Este concepto implica un adecuado aprovechamiento de los
recursos culturales, donde el buen manejo de esta actividad permite obtener grandes
aportes econdmicos que benefician a ambas comunidades y en este sentido permite el

desarrollo tanto del pais como de la comunidad.

“La contribucion del turismo a la actividad econdmica mundial se estima en cerca del
5%. Su contribucién al empleo tiende a ser ligeramente superior en términos relativos y
se estima entre el 6% y el 7% del numero total de empleos en todo el mundo (directos e
indirectos)” (OMT, S.F.).

De esta manera, el turismo ha logrado ser un factor de crecimiento y desarrollo
econdmico para muchos paises que basan su economia en la prestacion de bienes y

servicios turisticos. Es por esta razon que muchos paises han logrado mejorar su
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imagen como destino turistico, a partir del conocimiento de sus verdaderas tradiciones
y manifestaciones culturales.

5.1.1 Tipos de turismo

Dentro de la actividad del turismo, existen varios factores de motivacion que se pueden
basar en: intereses particulares, factores econdmicos, laborales, religiosos, entre otros;
Para los cuales existe un tipo de turismo determinado. Como opcién para muchos
turistas se ofrecen diferentes tipos de turismo tales como:

Turismo de playa

v" Turismo rural o ecoturismo
v" Turismo recreativo
v" Turismo de salud

v Turismo de negocios

También existen diferentes tipos de turismo con respecto a la edad de quien desea
viajar y a las actividades a las que el turista desea hacer parte durante su visita y estas

son:

Turismo infantil
Turismo juvenil

v
v
v Turismo de la tercera edad
v Turismo gastronémico

v

Turismo de mochila

De acuerdo con lo anterior, el turismo permite ofrecer un amplio portafolio de productos
y servicios, los cuales van a lograr satisfacer todo tipo de eleccion. El turista va a poder
basar sus decisiones de acuerdo a la capacidad que tenga dicha eleccion de suplir sus
necesidades y expectativas.
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5.2. Turismo en Colombia

Colombia es hoy en dia uno de los destinos turisticos con mayor demanda en Latino
Ameérica, bien sea por su variedad de productos, tradiciones, actividades, monumentos
historicos, entre otros que hacen de este pais un destino atractivo para muchos turistas.
De acuerdo con la afirmacion realizada por el diario Portafolio, actualmente “Colombia
avanza en la meta de ser destino mundial. Casi un millén y medio de empleos genero el
sector en 2011”. (“Portafolio.”, 2012).

Tabla I: principales emisores hacia Colombia: Llegadas por nacionalidad, 2010-2012

ey % Part. % Var. 2011 2012 | % Part "20 '"‘ % Var. 20";;,’;;;1
2010 201012009 (ene-ago) (ene-ago) [ 2011 2712 261412010 2212201
A4,5%

! Estados

1 “__=' Unidos 311.931 345.536 23,4% 10,8% 317.962  221.442  218.134 20,1% 19,5% -8,0%
2 ! Venezuela 238.082 197.173 13,4% -17,2% 228.934  148.060 159.395 14,5% 14,2% 16,1% 7,7%
3 * Ecuador 101.833  122.076 8,3% 19,9% 108.917 75.276 75.715 6,9% 6,8% -10,8% 0,6%
4 — Argentina 61.361 83.674 57% 36,4% 93.822 64.404 75.294 5,9% 6,7% 12,1% 16,9%
[ |
5 & Espaia 77.922 80.829 5,5% 3,7% 88.383 58.222 61.069 5,6% 5,5% 9,3% 4,9%
6 g Brasil 47.494 66.309 4,5% 39,6% 93.227 62.799 59.010 5,9% 5,3% 40,6% -6,0%
7 !- ! Peru 77.734 79.275 5,4% 2,0% 77.529 52.884 58.718 4,9% 5,2% 2,2% 11,0%
8 ! 2 ! México 57.480 67.818 4,6% 18,0% 78.827 52.260 54.561 5,0% 4,9% 16,2% 4,4%
9 ! Chile 36.169 45.379 31% 25,5% 56.090 38.274 50.013 3,5% 4,5% 23,6% 30,7%
10!*- Canada 28.157 32.886 2,2% 16,8% 38.394 25.937 31.815 2,4% 2,8% 16,7% 22,7%
1 - Alemania 26.139 20.547 2,0% 13,0% 41.166 27.483 28.200 2,6% 2,5% 39,3% 2,6%
12 ! . Francia 30.368 33.878 2,3% 11,6% 37.829 26.341 26.491 2,4% 2,4% 11,7% 0,6%
13 ! ! Italia 26.054 28.847 2,0% 10,7% 29.597 19.768 20.067 1,9% 1,8% 2,6% 1,5%
14 -# Panama 30.958 33.760 2,3% 9,1% 32.454 22375 19.117 21% 1,7% -3,9% -14,6%
15 " - ": Reino Unido 18.915 20.760 1,4% 9,8% 25.473 17.625 15.604 1,6% 1,4% 22,7% -11,5%
rany

Resto 183163 207.137  140%  131% 233506 153840 166236  148%  148%  127% y
-
147a884| 100% 8% |1562110 | 1066990 1119430 [ 100%  100%

Fuente: Migracién Colombia. Elaboracion Proexport. Ordenado por llegadas enero a agosto de 2012.

Colombia cuenta con un importante aporte econémico por parte de la industria del
turismo, ya que actualmente este sector ha venido demostrando un crecimiento con
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respecto al alto numero de extranjeros que visitan este pais afio tras afio. Segun datos
proporcionados por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica “en el
tercer trimestre de 2011 el PIB crecié en 7,7% con relacion al mismo trimestre de 2010.
Sectorialmente comercio, hoteles y restaurantes registro una variacion de 6,4% en el
mismo periodo”. (Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, Diciembre 2011).

De acuerdo con la informacion mencionada anteriormente, se logra determinar la
importancia de esta actividad turistica en el crecimiento y desarrollo de la industria en
Colombia; aportes como la inversién por parte de algunas empresas internacionales y el
mejoramiento en la politica de seguridad, han logrado ser objeto de motivacién para
muchos turistas e inversionistas extranjeros en la eleccion de Colombia como un

destino de grandes oportunidades.

5.2.1 Estado actual del turismo en Colombia

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT)

‘Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo
crecimiento y una profunda diversificacion, hasta convertirse en
uno de los sectores econdmicos que crecen con mayor rapidez
en el mundo. El turismo mundial guarda una estrecha relacion
con el desarrollo y se inscriben en él un numero creciente de
nuevos destinos. Esta dinamica ha convertido al turismo en un

motor clave del progreso socioeconomico”. (OMT, S.F.).

Para el caso particular de Colombia, se han venido desarrollando una serie de
estrategias , las cuales se han creado con el objetivo de impulsar el sector turistico de
una manera efectiva; estas estrategias tienen que ver con:
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“El mejoramiento de la infraestructura turistica y del acceso a
los destinos; Desarrollo de los productos turisticos
especializados; Sostenibilidad, calidad y formalizacion en los
destinos y servicios; Fortalecimiento del recurso humano y la
cultura turistica; Perfeccionamiento de los instrumentos de
administracion, coordinacién y concertacion; Impulso a la
Inversion en el sector; y Mejoramiento del mercadeo nacional e
internacional”. (“Portafolio”, 2011).

Figura |: numero de llegadas Enero - Diciembre 2010 - 2011

800,000
600,000
400,000
200,000

o o o 8 0

Turismo Transito Negocios Eventos Trabajo Otros
2010 971862 69.624 50418 89.502 130.944 162513

N2011 984309 62.738 73979 124831 158.155 178.092
%ovar|  13% -9,9% 46,7% 39,5% 20,8% 9,6%

0

Fuente: Das. Calculos OEE — MCIT

De esta manera se espera que Colombia logre llegar a ser un destino competitivo a
nivel mundial, en la prestacion de servicios turisticos y el desarrollo de actividades
relacionadas con el desplazamiento y recreacién de un gran numero de extranjeros. Sin
duda actualmente Colombia cuenta con un gran flujo de turistas, los cuales en su
mayoria tienen como motivacién principal el desarrollo de la actividad turistica en este

pais, tal y como lo muestra la siguiente figura.
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5.2.2 Turismo en Bogota

Segun la informacion proporcionada por el diario El Espectador

“La Asociacion Internacional de Congresos y Convenciones
(ICCA), revelo el ranking de los paises y las ciudades que
mayor numero de eventos de talla internacional realizaron
durante 2010. Entre mas de 340 ciudades, Bogota escal6 32
posiciones ocupando el puesto numero 47 y superando a
Cartagena y Medellin”. (“El Espectador”, 2011).

Esta situacion, permite demostrar un comportamiento muy positivo correspondiente a la
actividad turistica realizada en los ultimos afos en la ciudad de Bogota, siendo este un
destino de eleccion para muchos visitantes extranjeros que llegan cada afo a
Colombia. No obstante, la ciudad se caracteriza por ser el centro y puerto principal del
pais, donde se encuentra uno de los centros de negocios mas grandes de Colombia,

con la presencia de grandes compainiias tanto nacionales como internacionales.
En la actualidad Bogota es la ciudad que recibe mayor numero de turistas,

convirtiéndola asi en la cuidad de mayor favoritismo a la hora de elegir un destino

turistico en Colombia, tal y como lo muestra la siguiente tabla.
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Tabla II: numero de llegadas

Principal ciudad | |\ i 2010 | Ene-dic 2011
de destino

BOGOTA 754.958 861.727
CARTAGENA 169.120 177.896
MEDELLIN 163.146 151.521
CALI 113.147 109.485
SAN ANDRES 48.259 45.939
BARRANQUILLA 52.647 53.697
cUCUTA 16.510 20.209
BUCARAMANGA 24.046 23.072
SANTA MARTA 18.129 20.440
PEREIRA 16.572 15.738
OTRAS 98.329 102.386
TOTAL 1.474.863 1.582.110

Fuente: Das. Calculos OEE — MCIT

Atractivos turisticos, tales como lugares historicos, monumentos, museos y rutas
guiadas por la ciudad hacen parte de las actividades que los turistas pueden disfrutar
durante su estadia en esta ciudad.

5.2.3 Estado actual del turismo en Bogota
Para la ciudad de Bogota, el turismo hace parte de una de las actividades con mayor
porcentaje de participacidon extranjera, en comparacion con otras ciudades de

Colombia, esto en gran parte a su oferta turistica, ya que en cuestiones de servicios

tales como ciclo rutas, visitas guiadas por los sitios mas historicos y representativos,
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parques de diversion entre otras actividades, hacen parte de los atractivos que pueden

disfrutar tanto los ciudadanos como los extranjeros.

Sin duda Bogota se encuentra en su mejor momento, tal y como lo describe la pagina
web principal de la Alcaldia Mayor de Bogota en su articulo “Nueva campafna para
promocionar a Bogota Internacional, Turistica y atractiva”, donde el principal objetivo de
la Alcaldia junto con el Instituto Distrital de Cultura y Turismo es desarrollar una
campafa que permita promocionar a la capital como un destino atractivo.

‘La ambiciosa campafa busca proyectar la nueva imagen y todos los aspectos
positivos y desconocidos de la Capital y avanzar en el posicionamiento de Bogota como
destino turistico en el ambito latinoamericano”. (“Bogota.gov.co”,2005).

Por consiguiente, se logra evidenciar un crecimiento en el porcentaje de extranjeros que
llegaron en el afio 2011 a Colombia y han elegido a Bogota como la principal ciudad de
destino; tal y como lo muestra la siguiente grafica realizada por el portal Colombiano
informativo Proexport.

Figura Il: llegada de viajeros extranjeros

2011

% Part. Ciudad de destino principal reportada 2011

| 6,9%

B/manga_____ g
1,5% Sama/j \ San Andrés
Marta Clcuta Blquilla
1,3% 1.3% 3,4%

2,9%

Fuente: Proexport, 2011
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Dentro de las atracciones mas visitas de la ciudad, se encuentran el Museo del oro, la
Candelaria, Monserrate, parques tecnolégicos como Maloka, entre otros que hacen de

Bogota un atractivo con gran variedad de actividades para realizar.
5.2.4 Perfil del turista extranjero

Durante la busqueda de un perfil mas claro sobre el turista extranjero, se logro
encontrar varias definiciones, en este caso correspondiente a un estudio realizado en el
afio 2010 por el plan promocional de turismo en Per( llamado PROMPERU , el cual

plantea la siguiente definicion para el concepto de turista extranjero:

“‘Es aquella persona que viaja a otro pais o lugar distinto de
donde reside por un periodo minimo de una noche y no mas de
doce meses consecutivos y cuyo principal motivo de viaje es
diferente al de realizar una actividad remunerada en el pais o

residir en el mismo”.

De esta manera, a partir del planteamiento anterior podemos llegar a una propia version
donde el turista extranjero es aquella persona proveniente de un pais diferente que por
motivos bien sea de ocio, diversion, negocios, entre otros decide emprender un viaje
corto a una cultura diferente donde tendra que interactuar directamente con las

tradiciones y expresiones culturales del pais de destino.

5.2.5 Perfil del turista extranjero en Colombia

Colombia en la actualidad se encuentra dentro de la eleccion de muchos turistas

internacionales, como un destino de gran biodiversidad cultural, de este modo es de
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suma importancia poder identificar el perfil de aquellas personas que visitan diariamente
este pais, para lograr identificar sus necesidades para poder llegar a cumplir con todas
sus expectativas. De esta manera el portal informativo de Proexport Colombia presento
los resultados de la encuesta de turismo realizada a 4.000 extranjeros, en donde se
desarrollaron preguntas claves que pudiera plantear de una manera mas especifica un
posible perfil de consumir extranjero; dichas preguntas se realizaron teniendo en cuenta

los siguientes planteamientos:

“Colombia, el destino para el mundo
¢ Por qué los turistas escogen Colombia?
Las ciudades turisticas de Colombia

NI NERNEEN

¢, Colombia, un destino turistico para todos los gustos?”

De este modo dicha encuesta permitié conocer datos como:

“Colombia es una opcidén de recompra como destino turistico.
Asi lo demuestra el 45% de los entrevistados, quienes
afirmaron visitar Colombia por segunda vez en un periodo
menor a 5 afnos; El 49% de los turistas entrevistados afirmé que
su principal razén es la gente, ya sea para visitar amigos o
familiares o por recomendaciones de otras personas. El voz a
voz del extranjero es el motivador esencial de la decision de
venir a Colombia” entre otros datos interesantes se encuentra
que “en Bogota, sorprende que los visitantes ya no solo llegan
al pais por negocios, sino que el 74% visita bares y
restaurantes y el 60% museos y sitios historicos. En el caso de

Cali, el 61% de los turistas visita la ciudad por segunda vez. A
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San Andrés el 78% de los turistas llega por primera vez’.
(Proexport, 2008).

Es asi como en Colombia con frecuencia los extranjeros deciden viajar a este pais
impulsados por el deseo de conocer sus lugares turisticos, su gente , su diversidad
climatica, gastronémica, entre otras razones que llevan a este pais a convertirse en un
destino de grandes ofertas turisticas; en su gran mayoria el tipo de turista que llega a
Colombia es aquella persona impulsada por su deseo personal de diversion,
esparcimiento e interaccién dentro de un ambiente con gran biodiversidad de razas y

culturas.

5.2.6 Perfil del turista extranjero en Bogota

Para la directora del Instituto Distrital de Turismo Nohora Isabel Vargas, quien a través
del diario EI TIEMPO hablo sobre un posible perfil de aquellos turistas que visitan la
capital, ella afirmé que “el 63 por ciento de los extranjeros se aloja en hoteles y el 88
por ciento tiene estudios universitarios o de postgrado. En contraste, el 53 por ciento de
los turistas nacionales son, fundamentalmente, bachilleres y tecndlogos”.
(“ELTIEMPO”,2010).

Por consiguiente Bogota es una ciudad donde la mayoria de los turistas llega no solo

por ser el centro y puerta de recibimiento sino porque también es una ciudad que puede
llegar a ofrecer buenas opciones de esparcimiento y diversion.
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5.3. Guia de turismo

Segun la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo de Cusco, Peru (Dir Cetur)
en el manual de calidad para guias de turistas proporcionan una definicion que

considera diversos aspectos.

“ El profesional guia de turistas es la persona que interpreta,
ensefa e informa al turista sobre el patrimonio, la riqueza
histérica, natural, socio cultural, acontecimientos o eventos
programados de una region o ciudad , que es visitada por el
turista; brindando esta informacion en el idioma del visitante”.
(Dircetur, 2009).

En la definicion anterior, se inicia con la propuesta de evitar asociar el término guia con
el término informador, ya que a su vez consideran que el guia pasa de informar a
transmitir. Ademas, cabe resaltar que en esta primera definicion ya es considerado

importante el manejo de ciertas lenguas.

A partir de la publicacién realizada por la Asociacién Profesional de Guias de Turismo
de Galicia (APIT — Galicia), el Comité Europeo de Normalizacion (CEN) y la norma
espanola UNE EN 13809 define el guia de turismo como “la persona que guia a los
visitantes en el idioma de su eleccion e interpreta el patrimonio cultural y natural de una
zona y que, normalmente, posee un titulo especifico reconocido generalmente por las

autoridades competentes”. (“APIT — Galicia” S.F.).
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5.3.1 Perfil comunicativo

Dentro del presente proyecto de investigacion se empleara este término para hacer
referencia al conjunto de competencias comunicativas que puedan generar una
influencia positiva o negativa en la percepcion del turista. Competencias tales como:
bilinglismo, expresion oral, expresion no verbal y conocimientos particulares acerca del
tema que concierne a su area de trabajo, seran los elementos a considerar para

determinar si es un perfil de desempefio positivo o negativo.

5.3.2 Requerimientos Nacionales

En Colombia, El Consejo Profesional de Guias de Turismo es el organismo encargado
de las regulaciones y controles para la certificacion oficial del guia de turismo, basado el
Articulo 12 del Decreto 503 de 1997, el cual plantea lo siguiente:

“El Consejo Profesional de Guias de Turismo tendra como

objetivo seguir las siguientes funciones:

v' Expedir la Tarjeta Profesional a los Guias de Turismo que
cumplan los requisitos exigidos por la Ley 300 de 1996 y este
Decreto.

v Definir los procedimientos para la expedicion de la Tarjeta
Profesional de Guias de Turismo.

v Llevar un Registro de las Tarjetas Profesionales de Guias de
Turismo expedidas.

v' Sefalar y recaudar los derechos que ocasione la expedicion

de la Tarjeta Profesional de Guias de Turismo.
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v' Colaborar con el Comité de Capacitaciéon Turistica, creado por
la Ley 300 de 1996, en el diseio de propuestas para el
desarrollo de programas académicos acordes con las
necesidades del sector’. (“Consejo Profesional de Guias de

Turismo” S.F.).

De acuerdo a lo anterior, este organismo ha planteado unos requerimientos para
aquellas personas que deseen obtener su tarjeta profesional como Guia oficial de

turismo en Colombia, entre los requerimientos se encuentran los siguientes:

1. “Formulario de solicitud debidamente diligenciado.

2. Tres (3) fotografias a color, recientes tamafio 3x4 con fondo
blanco, posicion de frente - hombres con corbata.

3. Fotocopia ampliada y legible de la cédula de ciudadania o de
extranjeria.

4. Recibo de consignacion en efectivo por concepto de la Tasa
de formulario y tramitacion vigente, en la cuenta corriente N°
00070061664-2 del Banco Agrario de Colombia, a nombre del
Consejo Profesional de Guias de Turismo.

5. Fotocopia del Titulo de formacion de educacion superior del
NIVEL TECNOLOGICO como Guia de Turismo, certificada por
el SENA o por una Entidad de Educacién Superior reconocida
por el Gobierno Nacional. (Ley 1558 de 2012).

NOTA: Los documentos deben legajarse en carpeta de
Celuguia (Carton), tamano oficio”. (Consejo
Profesional de Guias de Turismo” S.F.).
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Es asi como, de acuerdo a lo anterior Colombia cuenta con una legislacidon establecida
encaminada a estandarizar las exigencias para poder desempefiarse como un guia
oficial de turismo. A pesar que dicha legislacion existe, se ve reflejado un
desconocimiento de la misma tanto por parte de los guias de turismo como de los

encargados del proceso de contratacion.
5.3.3 Requerimientos Internacionales

En cada pais existe una serie de normas y requerimientos, los cuales deben ser
diligenciados por las personas que deseen adquirir su permiso o tarjeta profesional
como guia de turismo. De este modo es de suma importancia que dichas personas
interesadas en realizar este procedimiento, estén atentas sobre los documentos y
formularios que deben diligenciar segun las normas establecidas por las entidades
autorizadas de determinado pais.

Es asi como en cada pais existe una norma especifica que va a determinar los
parametros a seguir en el proceso de aplicacion para convertirse en profesional de la
actividad turistica; como ejemplo de lo anterior, se pueden mencionar paises que
efectuan dichas normas y que se encuentran entre los principales destinos mundiales
de turismo internacional, tales como México y Argentina® (OMT, 2012, p.6).

Segun el mismo informe de la OMT, américa del sur sigue encabezando el crecimiento
a nivel de turismo, razon por la cual se convierte en prioridad identificar el perfil que

tienen los guias de turismo en los paises mencionados previamente ( México y

2 Ranking de los diez primeros paises por ingresos derivados del turismo. México se encuentra en la
posicién numero diez a nivel mundial y Argentina esta en primer lugar en la clasificacion de
Latinoamérica.
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Argentina) ya que sobresalen dentro de la lista de turismo mundial. En México, por
ejemplo la secretaria de turismo “SECTUR” define unicamente dos modalidades de
guias, los cuales pueden ser generales o especializados, lo cual de cierta manera
permite una mayor capacitacion en dichas areas, ya que al limitar los campos de accion
se puede generar mayor conocimiento de la misma. Ademas, se puede definir que el
desempefio de la labor como guia de turismo en México esta firmemente ligado a la
normatividad establecida por la secretaria de turismo, es asi como la norma oficial
mexicana de turismo® establece elementos claros a los cuales todo guia debe acogerse

para desempenar su labor.

Por otra parte, en Argentina, a pesar de que la importancia de la normatividad para
desempefiarse como guia no se encuentra claramente definida por ministerio de
turismo de la nacion, cabe resaltar que en la legislacion general se regula la actividad
de los guias de turismo, en Buenos Aires por ejemplo la norma define claramente los
requisitos, derechos y obligaciones de los guias de turismo®. La ejecucion de dicha
normatividad, se ve evidenciada en las diversas asociaciones prestadoras de servicio
de guias de turismo que junto con otros aspectos concernientes a esta investigacion
tales como la comunicacion estan encaminadas a un préstamo de servicio turistico con
calidad, soportado por los parametros de la normatividad general. Lo anterior se puede
ver ejemplificado en la asociacion de guias de turismo de Buenos Aires, la cual nos
proporciona una definicién de guia de turismo enlazada con los aspectos de estudio de

la presente investigacion.

“El Guia transmite un mensaje en forma clara e interesante,
con explicaciones sin intencion politica ni discriminacion; pero

si con contenido, con veracidad, con buena expresion,

* NORMA Oficial Mexicana NOM-08-TUR-2002, Que establece los elementos a que deben sujetarse los
guias
9enerales y especializados en temas o localidades especificas de caracter cultural
Ley 1264 guias de turismo. Legislacion autonoma de Buenos Aires.
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con interés y motivacion. Este intercambio permite el buen
entendimiento y valorizacion de la cultura o recurso turistico del
lugar visitado, de tal forma que el visitante se convierta en un
entusiasta difusor”. (Asociacion de guias de turismo de Buenos
Aires, SA).

5.4. Comunicacion

Un primer acercamiento al término comunicacion puede ser proporcionado por la Real
academia de la lengua espafola quien define comunicacidn como “Transmision de
sefales mediante un codigo comun al emisor y al receptor”. (RAE, 2009).Sin embargo,
el concepto comunicacion ha sido tema de estudio de multiples tedricos que a su vez
han considerado diferentes aspectos dentro de dicho proceso. En primer lugar se puede
mencionar a Marcos Fidel Barrera Morales quien en su libro comunicacion vy
antropologia destaca los aspectos de tipo social dentro del proceso de comunicacion:
“La comunicacion es expresion de humanidad. Sus formas, sus recursos, le pertenecen
por derecho natural. Es ejercicio de la libertad humana, igual de la convivencia social’.
(Barrera Morales, 1991).

Por otra parte, otros autores aportan una definicibn no tan generalizada de
comunicacion, pero que a su vez se encuentra fundamentada en diversos tedricos.
‘comunicacion es, entonces, la expresion del hombre y esta refracta su experiencia con
el mundo y con los otros; es interaccidn y puede crear comunidad, organizaciones”.
(Cuevas, 2009).
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5.4.1 El proceso

Para describir el proceso de la comunicacidn se han establecido diversos modelos o
esquemas aportados por varios autores que describen los elementos a destacar dentro
de dicho proceso, dentro de los cuales vale la pena resaltar el modelo propuesto por
Laswell en el cual se consideran ciertos aspectos interventores fundamentales: ¢ quién
dice? ¢Qué dice? ;A quién lo dice? ;Por qué canal? ;Con qué efectos? (Cuevas,
2009).

Por otra parte, en el modelo de DeFleur, se tiene en cuenta diversos actores pero a su
vez se considera que los roles pueden cambiar dentro del mismo proceso.

“Considera la comunicacion como un proceso circular en el que existe un feed -back o
retroalimentacion a la fuente. El significado se transforma en el mensaje y el transmisor

transforma el mensaje en informacion”. (Cuevas, 2009).

5.4.2 Barreras

Shannon y Weaver, fundamentan un modelo en el que el ruido es el elemento
interventor a destacar, dicho modelo puede ser considerado como el primero que define
dentro del proceso de comunicacion una barrera fisica: el ruido, que sera tema de
discusion posterior en este estudio. (Cuevas, 2009).

La clasificacion de las barreras de la comunicacidn esta dividida en: barreras fisicas,
barreras culturales y barreras psicologicas. (Zayas Aguero, 2010).

‘Para que el mensaje que emite el orador llegue, sea entendido y cumpla con su
objetivo, dicho mensaje tiene que atravesar una triple barrera: fisica, intelectual y
psicoldgica”. (Puchol, 2008).

‘Las barreras fisicas son condicionantes fisicos: la falta de tiempo, condiciones
adversas, interferencias externas o distracciones, contenido, presion del tiempo, lugar”.
(Zayas Aguero, 2010).
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Por otra parte, hace al hacer referencia las barreras culturales el autor menciona lo
siguiente: “son las diferencias del lenguaje en la comunicacion que ocurren en el
ambiente social donde se realiza la misma y pueden ser semanticas y subculturales”.
(Zayas Aguero, 2010).

Finalmente, las barreras psicograficas “Son condiciones psicologicas en que se
encuentra las personas para obstaculizar y que no se entienda lo que se quiere
transmitir o sea que no sea captado para lograr el objetivo de la comunicacion”

Dichas barreras enumeradas por Zayas Aguero, son las que impedirian que cualquier
proceso de comunicacidn no tenga éxito y en el caso particular de este estudio

impedirian que la comunicacion entre guia-turista sea exitosa.

5.4.3 Comunicacion guia turistico — turista extranjero

Las relaciones que se establecen entre guia y turista nos llevan a pensar que el guia
deja de ser simplemente un orador y empieza a jugar un papel de mayor relevancia
dentro de la sociedad.

“El creciente desarrollo del turismo mundial demanda de la

labor del guia de turismo cada dia mas, por ser éste un

profesional que ofrece un relevante servicio turistico e

informativo, como exponente fundamental del patrimonio de

cualquier pais o region turistica; patrimonio que no puede

quedar relegado solo al interior de un museo o a un sitio

historico, sino que incluye también sus multiples expresiones

culturales, las cuales, tomadas en su conjunto, constituyen el

legado de un pueblo o una raza”. (Pedroso, 2001).
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Teniendo en cuenta lo mencionado por Pedroso, el guia debe dejar de ser
simplemente un orador para convertirse en una persona elocuente de modo que logre
conmover y persuadir a los receptores del mensaje, en éste caso articular los turistas

extranjeros.

5.4.4 El arte de hablar

La transmision efectiva de un mensaje puede determinar el éxito de un proceso
comunicativo, como fue definido durante el desarrollo de este estudio, “comunicacién
es, entonces, la expresion del hombre y esta refracta su experiencia con el mundo y
con los otros; es interaccidon y puede crear comunidad, organizaciones”. (Cuevas,
2009). En el caso particular de este estudio, cuando un turista extranjero llega a la
ciudad de Bogota y se dispone a realizar una visita guiada por alguno de los destinos
ofertados, debe encontrarse con un buen orador, el cual debe comprender la relacién
establecida entre lo que va a transmitir acerca de la ciudad (el mensaje) de qué manera
lo expresa y quien lo escucha (los turistas extranjeros).

Jorge Eduardo Gir6on Barrios en el articulo “elocuencia: el arte de hablar. Postura,
ademan, gesto y voz” publicado en la revista el jardin de Freud define globalmente las
cualidades que debe tener un buen orador “Debe ser imaginativo para crear, castizo
para bien decir, recursivo para comparar y preciso para definir’. (Girdn, 2008).

Segun lo presentado por Luis Puchol en su libro hablar en publico, el éxito o fracaso a
la hora de hablar en publico dependera de tres aspectos fundamentales: seguridad,
comunicabilidad y simpatia. (Puchol, 2008).

En primer lugar, el guia turistico debera contar con seguridad en el momento de
dirigirse a su audiencia (turistas extranjeros). Se debe mencionar que nadie puede
sentirse seguro de hablar de algo que no conoce, por lo cual el conocimiento del tema a

tratar con su audiencia (turistas extranjeros) debe ser primordial para un guia turistico.
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Por otra parte, y segun lo mencionado por Puchol en el mismo libro, es importante que
el orador esté constantemente actualizado de lo que va a decir.

“Hay que conocer lo que se dice y, ademas, poner los conocimientos al dia mediante la
lectura de libros y articulos, asistencia a congresos del tema que se trate,

conversaciones formales o informales con otros profesionales, etc”. (Puchol, 2008).

Finalmente y no menos importante, se encuentra el aspecto de la simpatia, es
importante que el guia turistico genere diferentes efectos en los turistas. Pucho
menciona que es indispensable un cambio de roles “...significa practicar la empatia,
ponerse en el lugar de las personas que van a asistir al acto y hablarles acerca de las
cosas que les gustan y les interesan en el lenguaje que ellos puedan comprender...”
(Puchol, 2008).

5.4.5 El discurso

En el momento que un guia de turismo desee dirigirse a su publico determinado como
por ejemplo un turista extranjero, es indispensable que este tenga en cuenta cierto
aspectos que guiaran su discurso. Antes de tener un primer contacto, debera estar
informado de la cantidad de personas asistentes, edad promedio e intereses.

“El conocimiento previo de la composicion de la audiencia nos
permite adoptar decisiones acerca de los contenidos de
nuestro discurso, el 1éxico mas o menos técnico o elevado, la
seleccion de ejemplos e ilustraciones... Incluso es posible
anticipar preguntas que nos pueden formular, y preparar, en
consecuencia, las respuestas adecuadas”. (Puchol, 2008).
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Previo a iniciar el discurso es recomendable un acercamiento con su

publico objetivo.

“Muévase por el saldn y preséntese sin dar la mano. Ultilice la
informacion que se encuentra en la tarjeta de presentacion
para iniciar una breve conversacion con cada persona. Hable
con el mayor numero de personas posibles y cambie de
persona después de uno o dos minutos”. (Johnson & Barrall,
2006).

En el momento en el que el guia comience a dirigirse a su publico (turistas extranjeros)
es importante captar su atencion y al mismo tiempo mantenerla mientras se esté
realizando un recorrido especifico. Para captar la atencion de los turistas el guia puede

realizar preguntas que los involucren de cierta manera.

“Es un buen método para hablar en publico que involucra a las
personas. A la gente le gusta que se les tome en cuenta y que
se valoren sus opiniones, al hacer preguntas generales a tu
publico le estaras mandando un mensaje claro de que te
interesa su opinion y ellos te seguiran atentamente”. (Delgado,
SA).

5.4.6 El discurso en otras lenguas

Teniendo en cuenta la informacion que se presentd en el inicio de éste estudio, los
lugares de procedencia del turista extranjero pueden ser diversos. Estados Unidos,
Venezuela, Argentina, Brasil, Reino Unido, Alemania, Francia, ltalia, etc. (Proexport,
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2011).A la hora de desarrollar un discurso durante el recorrido y establecer la
comunicacion entre guia- turista extranjero, es indispensable que el guia identifique lo
factores linguisticos y culturales que intervienen en el proceso comunicativo con los
turistas que no son hispanoparlantes.

Por lo tanto el idioma en el cual se realice el discurso puede variar dependiendo del
pais de procedencia del turista extranjero. “Cuando los asistentes son de procedencia
diversa, la lengua casi obligada es el inglés”. (Puchol, 2008). Se puede considerar como
el idioma que el guia turistico debe conocer. Siendo la tercera lengua mas hablada en

el mundo, teniendo en cuenta el nimero de hablantes.

“The world's most widely spoken languages by number of
native speakers and as a second language, according to figures
from UNESCO (The United Nations' Educational, Scientific and
Cultural Organization), are: Mandarin Chinese, English,
Spanish, Hindi, Arabic, Bengali, Russian, Portuguese,
Japanese, German and French”. (BBC.2012).

Es indispensable que el guia de turismo tenga un buen manejo del idioma con el cual
pretende dirigirse a su publico “debe poseer en alto grado una habilidad o skill
linguistico denominada expresion oral, esto es, ser capaz de hablar con rigor, fluidez,
entonacion y pronunciacion adecuadas en el idioma en cuestion”. ( Puchol,2008).

Es necesario ademas, que el guia esté en una constante actividad de repaso de los
idiomas que conoce “no ser capaz de encontrar las palabras exactas para expresar
nuestros propios sentimientos es la experiencia mas frustrante cuando se habla una
lengua extranjera y por eso reconocemos la necesidad de manejar e incrementar
nuestro vocabulario”. (Sifrar, SA). Es claro que el aprendizaje de un idioma no es un
proceso facil pero es indispensable para un guia turistico, y en la actualidad existen
diversion programas que facilitan el inicio de este proceso.” Con el enfoque y la
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motivacion apropiados, a mayoria de las personas son capaces de conseguir, como

minimo, un dominio basico de un idioma extranjero”. (Comision Europea, 2010).

“La lengua provee los medios para el pensamiento y la percepcion o, en su forma mas
extrema, condiciona el pensamiento, la percepcion y la vision del mundo”. (Sherzer,
2000). Lo anterior, se vincula con a definicion antropoldégica de comunicacién
proporcionada por Cuevas al inicio de este estudio, donde los factores culturales tienen
una funcion importante dentro del proceso de comunicacion entre guia-turista
extranjero. El objetivo para que el proceso de comunicacion sea exitoso sera crear una
relacion directa entre lengua y cultura.

“Conocer un idioma puede ayudar a descubrir una cultura y

una sociedad extranjeras. A medida que el mundo se reduce a

esta aldea global y se amplia hasta convertirse en la

comunidad internacional de la Humanidad, la necesidad de

dialogo y entendimiento interculturales es cada vez mas

acuciante”. (Comision Europea, 2010).

5.4.7 Comunicacion no verbal

Dentro del proceso de comunicacion diversos factores no verbales juegan un papel de
gran importancia.

“El 75% de lo que decimos en una presentacion lo decimos a

través de nuestro cuerpo, nuestra postura y nuestra mirada.

Por mas que nuestro discurso sea el mejor y que nuestra

presentacion sea la mas impactante de todas necesitamos

poder apoyar todo eso con una comunicacion corporal

soberbia”. (Garcia, 2010).
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En primer lugar, el guia debe mostrar seguridad sin haber transmitido una sola palabra,

lo que le dara credibilidad por parte de los turistas asistentes.

“Utilice el lenguaje corporal que le hace parecer mas comodo.
Si la persona muestra signos de nerviosismo, como cruzar los
brazos, o agarrando las manos delante de su estdmago, su
audiencia siente su miedo y seran menos abiertos a su

mensaje”. (Coster, 2010).

El contacto visual sera de vital importancia en éste proceso de comunicacién “La
sinceridad es un gran elemento para hablar en publico. Ninguna otra parte del cuerpo
puede mostrar mejor que los ojos la sinceridad y seguridad al emitir nuestras palabras”.
(Delgado, S.A). Sin embargo, el guia debe conocer que en ciertas culturas el contacto
visual es considerado como irrespetuoso, para esto debera como ya se ha mencionado
anteriormente, identificar el pais de procedencia de los turistas y aspectos culturales de
eéste tipo.

5.5 Revision bibliografica

Al realizar una revisidén bibliografica acerca de diversos tedricos que han consultado
acerca del tema se logro identificar ciertos aspectos relacionados con el objeto de
estudio. De esta manera, el analisis del desempefio del guia de turismo ha generado un
nivel de importancia superior ya que de este depende una buena experiencia por parte
del turista; es asi como por ejemplo para el Instituto Nacional de Aprendizaje de Costa
Rica, en su publicacion “Médulo de Formacion Atencién y Guiado de Turistas”, se

afirma que:
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“El dominio de los conceptos basicos del turismo conjuntamente
con otros aspectos de la actividad agregan valor a la relacion
que se genera entre el guia de turismo y el turista durante la
interpretacion de los diferentes atractivos, situacion que
favorece en un ambito mas amplio, la imagen del producto
turistico costarricense como la satisfaccion del pasajero”.
(Instituto Nacional de Aprendizaje, 2002).

Por otra parte, la comunicacion continua siendo objeto de estudio de gran
relevancia para el desarrollo efectivo de la actividad turistica, ya que
mediante dicho proceso se pretende dar a conocer de manera efectiva y
positiva los atractivos de un lugar especifico. Es asi como para El Consejo
Profesional de Guias de Turismo en la Resolucion numero 221, Capitulo |
del Caddigo de Etica Profesional Del Guia de Turismo, se enmarca un

término relacionado con la comunicacion de la siguiente manera:

“LA ORIENTACION. Se refiere a la funcién por medio de la
cual, el guia de turismo suministra al turista o pasajero, las
informaciones o puntos de referencia generales sobre diversos
aspectos relacionados con su viaje, de forma basica, precisa,
breve y especifica”. (Consejo Profesional de Guias de Turismo,
1999).

De esta manera el guia de turismo representa un aporte fundamental para el desarrollo
de la actividad turistica, Siendo asi el proceso de comunicacion un elemento
diferenciador a la hora de proporcionar un buen o mal servicio turistico; el Instituto
Nacional de Aprendizaje de Costa Rica, en su publicacion “Mdédulo de Formacion

Atencion y Guiado de Turistas” declara que:
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“‘El guia debe manejar eficientemente la forma de
comunicacién —no es decir las cosas es como decirlas- dado
que se le facilita enviar el mensaje correcto; asimismo debe
utilizar la modulacion del tono de voz, el uso de los gestos y, en
determinados momentos, la pausa o el silencio. Las técnicas
de comunicacion se aplican tanto en lo oral como en lo escrito

y de gestos”. (Instituto Nacional de Aprendizaje, 2007).

Sin embargo, los estudios anteriores no evidencian una evaluacion que enmarque el
perfil comunicativo del guia de turismo, de modo que, compartiendo las mismas
intenciones evidenciadas en dichos estudios, para mejorar la competitividad de esta
actividad turistica en la ciudad de Bogota es indispensable identificar competencias
particulares que puedan generar impacto positivo en el ejercicio de dicha actividad, tal
como lo afirma el Director del Instituto Distrital de Turismo en Colombia, Luis Fernando
Rosas Londofio cuando manifiesta que “el objetivo es volver mas competitivo a este
personal fundamental para la ciudad que se ha convertido en el primer destino turistico
del pais”. (“Bogota.gov.co”, 2013).

Finalmente, se busca generar un aporte que contribuya a identificar posibles
debilidades y amenazas con relacion a aspectos netamente de caracter comunicativo
evidenciados en el ejercicio de la actividad turistica en la ciudad de Bogota; estas
dificultades se convertiran en una oportunidad de analisis para la toma de decisiones y
la generacién de estrategias por parte de quienes estan involucrados o deseen

involucrarse en el sector turistico colombiano.
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5.6 Hipotesis

El gremio de guias de turismo en la ciudad de Bogota no cuenta con la preparacion
suficiente para cumplir con la demanda de los servicios turisticos para el alto numero de

turistas que esta recibe.
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6. METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, es necesario identificar el perfil
comunicativo actual de un guia de turismo en la ciudad de Bogota, para lo cual es
necesario realizar un analisis descriptivo en el cual se establezcan caracteristicas
generales del guia y particularmente su perfil comunicativo. Por otra parte, es necesario
identificar las percepciones por parte del turista hacia el guia, de modo que
posteriormente se pueda disefiar una propuesta enfocada a la mejora de las
competencias comunicativas de un guia de turismo en la ciudad de Bogota.

6.1 Enfoque

La siguiente investigacion esta enfocada a obtener informacion cualitativa del proceso
comunicativo que se lleva a cabo entre el guia de turismo y los diferentes tipos de
turistas, teniendo en cuenta los diversos aspectos culturales, econdomicos y sociales
que se perciben en el desarrollo de dicho proceso comunicativo. Por otra parte, y a
partir de dicho estudio se pretende realizar una comparacion con otros paises
latinoamericanos como México y Argentina, ya que se encuentran en los principales

destinos mundiales de turismo internacional® (OMT, 2012, p. 6).

En consecuencia, se pretende que al realizar la comparacién entre los perfiles y los
estamentos encargados de paises como Argentina, México y Colombia se puedan
establecer las debilidades, fortalezas y oportunidades de los guias de turismo
concernientes a este proyecto de investigacion (guias de turismo del centro de Bogot3,

Colombia).

> Ranking de los diez primeros paises por ingresos derivados del turismo. México se encuentra en la
posicién numero diez a nivel mundial y Argentina esta en primer lugar en la clasificacion de
Latinoamérica.
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6.2 Tipo de estudio

El proyecto de investigacion, tendra un enfoque descriptivo, orientado a establecer un
panorama acerca del perfil del guia de turismo en el centro de la ciudad de Bogota, y a
su vez estara direccionado a analizar las competencias comunicativas con las que
cuentan los guias de turismo. Con referencia a dicho analisis, se tendran en cuenta
variables como el sentido de pertenencia con la ciudad, la formacion profesional en
turismo, el bilinglismo, la expresién oral y la corporalidad. A través de los resultados se
analizara el rango de edad en el que oscilan los guias de turismo en la ciudad de
Bogota, el lugar de procedencia, el nivel de formacion profesional, las competencias
comunicativas no verbales, el nivel de aptitudes comunicativas con respecto a la lengua

materna y a otros idiomas.
6.3 Poblaciéon y muestra

Nuestra poblacion comprende todos los guias de turismo y turistas del centro de la
capital colombiana. Cabe aclarar que los guias de turismo que seran objeto de estudio,
seran guias que se encuentren dentro de la clasificacion de guias locales®. (Ecured,
S.F.).

La muestra por analizar sera una muestra probabilistica de 30 guias de turismo y 30
turistas, con el objetivo de realizar un analisis sobre las habilidades, caracteristicas y
formacion profesional de los guias de turismo en la ciudad de Bogota, al igual que la
apreciacion y evaluacion del servicio turistico por parte de los turistas durante los
recorridos por el centro de la capital colombiana.

Determinar la importancia que tiene el desarrollo efectivo de la actividad turistica en la
ciudad de Bogota, es sin duda uno de los factores mas importantes con los que puede

6 . ~ . . . . . . . .

Es el encargado de informar y ensefiar una ciudad o lugar de interés especifico. Su ambito territorial es
restringido y su relacién con el grupo es corta y puntual. En general su responsabilidad se limita a poseer
y exponer profundos conocimientos sobre su area de accion.
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contar el sector turistico para el crecimiento y consolidacién de Bogota como ciudad de

gran eleccion turistica.
6.4 Recoleccion de datos

Por medio de diferentes preguntas planteadas en un modelo de cuestionario se
recolectara informacidn necesaria para realizar un analisis de las variables
mencionadas anteriormente. “Los cuestionarios pueden ser realizados o administrados
de diversas maneras; auto administrados, de manera personal, por entrevista telefonica
o auto administrados por correo electronico”. (Hernandez Sampieri, 1997). Para la
siguiente investigacion los cuestionarios seran auto administrados a treinta guias de
turismo locales (no fijos) del centro de la ciudad de Bogota. Por otra parte, nos interesa
describir las percepciones que tienen los turistas hacia el guia, para lo cual
efectuaremos treinta cuestionarios auto administrados a diferentes turistas que hagan

parte de los recorridos guiados realizados en el centro de la ciudad de Bogota.
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7. PROCESAMIENTO DE DATOS Y RESULTADOS OBTENIDOS

A partir del desarrollo de cuestionarios semiestructurados tanto para los guias de
turismo como para los turistas de la ciudad de Bogot4, los datos recolectados arrojaron

la siguiente informacion.

Analisis de resultados para los Turistas:

Figura lll: edad de los turistas.

EDAD

=17-22
2327
2832
m33-37
w3842
m43-47
W 4852
W53-57

58-62
m63-72

m80-84
85

Fuente: elaboracion propia.

Siendo el centro historico de la ciudad de Bogota destino de eleccidon para muchos de
los turistas que el pais recibe diariamente; en la grafica se puede evidenciar que el
rango de edad entre los turistas oscila entre los 23 y 37 afnos, representando un 80%
del 100% de los turistas encuestados. De este resultado se puede concluir que las
personas que corresponden a esta edad comparten caracteristicas asociadas con el

40



deseo de conocer, viajar y disfrutar de las diferentes expresiones culturales puede

ofrecer la ciudad de Bogota.

Por otra parte, el rango de edad de 38 a 42 afios hace referencia a la generacion con
menor participacion (3%) en los servicios turisticos que ofrece la ciudad.

Figura IV: nacionalidad de los turistas

NACIONALIDAD

= ARGENTINA
= COLOMBIANA
= FRANCESA
= GUATEMALTECA
= ESPANOL
= BOLIVIANO
= ESTADOUNIDENSE
= BRASILENA

SUIZA

= JAMAIQUINA
= IRLANDESA
CHILENA

BRITANICA

Fuente: elaboracion propia.

Para el caso particular de Bogota, el pais de procedencia de los turistas esta dividido
con un 17% para los colombianos y 17% para los estadounidenses, quienes
representan el porcentaje mas alto de nacionalidades que recibe la ciudad de Bogota.
Lo anterior permite analizar de una forma positiva el impacto de estrategias y alianzas
como el Tratado de Libre Comercio entre Colombia y Estados Unidos que permiten el
fortalecimiento de Colombia, en especial Bogota como destino de eleccion para los
estadounidenses. Por otra parte, los colombianos quienes representados con un 17%,
demuestran el nivel de desinterés o tal vez desconocimiento sobre la oferta turistica con
la que cuenta Bogota en la actualidad. Es asi como en la grafica se logra reflejar un
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panorama de participacion compartida entre paises como Brasil, Argentina y Bolivia, el

cual esta representado con un 10% para cada uno.

De este modo vemos como a manera de analisis podemos identificar un patron de
participacion positiva por parte de los turistas de origen latinoamericano, donde para
ellos el conocimiento de la cultura colombiana puede llegar a ser una oportunidad de

experimentar tradiciones cercanas a las suyas.

Figura V: profesion de los turistas.

PROFESION

= DOCENTE

mESTUDIANTE

= MEDICO

= ABOGADO

= ARQUITECTO

m COCINERO

= AGENTE DE SEGUROS

= INGENIERO
PARAMEDICO

m DISENADOR

m TRABAJADOR SOCIAL
INGENIERO ELECTRICO
INGENIERO DE PRODUCCION

Fuente: elaboracion propia.

Segun la grafica se puede identificar que dentro de las profesiones con mayor
porcentaje de participacion en los planes turisticos que ofrece el centro histérico de la
ciudad de Bogota, se encuentran los docentes quienes refleja un 39%.Dicho
porcentaje representa su grado de interés frente al conocimiento y actualizacion de

temas referentes a la cultura Colombiana.
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En la grafica los estudiantes representan el 28%, porciento que hace relacion a la
capacitacion, interés y participacion que los jovenes desarrollan en la actualidad frente
a los planes turisticos que se realizan en la capital colombiana.

Profesiones tales como ingenieria, hacen parte del grupo de turistas que visitan
Bogota con un porcentaje de 7%, evidenciando que a pesar de ser una profesion poco
relacionada con la actividad turistica, presenta una participacion positiva en cuanto a
la eleccion de Bogota como lugar de preferenciar para conocer sobre su histéria,

tradiciones y aspectos tipicos que envuelven su cotidianidad.

Figura VI: medios de informacion para los turistas.

¢POR CUAL MEDIO SE ENTERO
ACERCA DE LOS SERVICIOS
TURISTICOSEN LA CIUDAD DE
BOGOTA?
uy % HVOZAVOZ
W REDES SOCIALES
33% PAGINA DE INTERNET

B AVISOS PUBLICITARIOS
uO0TRO

Fuente: elaboracion propia.

Teniendo en cuenta que segun la grafica anterior, el medio de informacién con mayor
popularidad entre los turistas que visitan Bogota es la trasmision verbal representada
con el 39%, se logra analizar como a partir de la buena experiencia por parte del

visitante nacional o internacional se puede crear una percepcion positiva del servicio
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turistico brindado, reflejado en la difusion efectiva sobre la calidad, ubicacién, variedad
y costos de los atractivos o los planes turisticos que ofrece Bogota.

En la actualidad, la tecnologia es sin duda el medio de comunicacion de mayor
popularidad entre las personas. Siendo las paginas de internet una de las estrategias
de divulgacion mas efectivas en el momento de promocionar un producto o servicio, la
grafica muestra como esta obtiene una participacion del 33% como medio de

comunicacién entre el sector turismo y el turista nacional e internacional.

Seguido con el porcentaje de 14%, los avisos publicitarios obtienen una participacion
dentro de las opciones que implementa la capital para dar a conocer los servicios que
ofrece. Este es quizas un medio tradicional de publicidad, el cual muchos turistas
pueden considerar de facil acceso.

Conforme al 11% representado en la grafica anterior, las redes sociales ocupan el
tercer puesto de importancia como medio ce divulgacion de informacion relacionada
con los servicios turisticos que se desarrollan en Bogota, esto puede concluir que
gracias a la implementacién de herramientas tecnoldgicas para la promocion de
Bogota como destino turistico, hoy en dia el numero de personas de personas que

desconocen sobre estos temas es cada vez menor.
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Figura VII: desempeio del guia de turismo.

¢COMO CLASIFICARIA USTED LOS SIGUIENTES
ASPECTOS CON RELACION AL DESEMPENO DEL GUIA
DE TURISMO? (escalade 1 a5, donde 1 es maloy 5
es excelente)

W SENTIDO DE PERTENENCIA CON LA
CIUDAD

LA FORMACION PROFESIONAL EN EL
TURISMO

= CONOCIMIENTO SOBRE LOS LUGARES,
DE INTERFS

W EXPRESION EN ESPAROL

 EXPRESION EN INGLES

 EXPRESION ORAL

GESTICULACION

Fuente: elaboracion propia.

La grafica anterior, permite conocer el aspecto de mayor importancia para los turistas
con relacion al buen desempefio de un guia de turismo en la ciudad de Bogota. La
expresion oral inicia la lista de las principales caracteristicas que el guia debe tener,
representada con el 16% de importancia se determina que a partir de una buena
expresion oral, el guia va a lograr un buen resultado con respecto a la aceptacion y

comprencién de la informacion brindada al turista.

Las siguientes caracteristicas a considerar dentro del conjunto de habilidades a
implementar por el guia de turismo, estan representadas con el 15% y estas hace
referencia a: sentido de pertenencia, formacion profesional en el turismo y conocimiento

sobre los lugares de interés.

Lo anterior evidencia la importancia que tiene la capacitacion y preparacion profesional
adecuada en los guias de turismo, para lograr generar un impacto positivo en los

turistas y posicionar a un pais como destino turistico de eleccion.
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Figura VIII: facilidad para la realizacién del tour (precio).

¢EITOUR QUE REALIZO FUE
GRATUITO?

ENO
LN

Fuente: elaboracion propia.

La gran mayoria de planes turisticos que ofrece la ciudad de Bogota no tienen ningun
costo, tal y como lo manifiesta la grafica anterior donde el 85% de los entrevistados
tuvieron la oportunidad de disfrutar de las diferentes actividades realcionadas con la
guianza turistica sin destinar un peso para ello. Esta situacion permite conocer el
panorama actual de la industria del turismo, donde a partir del no pago de estas
actividades se logra atraer la atencién y participacion de turistas de todas las regiones y
de todo el mundo, siendo una estratégia positiva para el crecimiento del sector turistico.

A manera de conclusion, se puede determinar que los turistas que recibe la ciudad en
su mayoria son procedentes de paises como Estados Unidos, Brasil, Bolivia, Argentina,
Espaia, Chile, entre otros, para quienes Bogota es una opcion de turismo a la hora de
visitar Colombia. Lo anterior, permite afirmar que para muchos turistas nacionales e
internacionales, el centro histérico de la ciudad de Bogota es una oportunidad para
conocer mas a fondo sobre la cultura colombiana y en especial las tradiciones y
expresiones culturales de la capital colombiana. Siendo el voz a voz el medio de
informacion mas comun para la promocién de servicios turisticos de Bogota, se pueden

evidenciar buenas percepciones por parte de los turistas y un posible potencial en el
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sector turistico, lo cual afirmaria que Bogota y en particular dicho sector deben
comprometerse a cumplir las expectativas que manifiestan tanto los turistas nacionales

como los internacionales.

Analisis de resultados para los guias de turismo:

Figura IX: edad de los guias de turismo.

EDAD

m17-22
m23-27
2832
m33-37
m38-42
m43-47
W 48-52
m53-57

58-62
m63-72

Fuente: elaboracion propia.

A partir del grafico anterior, se puede determinar el rango de edad con mayor
porcentaje correspondiente a aquellas personas entre los 17 y 22 afos,
respresentadas con un porcentaje de 20% siendo una profesion de gran acepatacion
entre los jovenes quienes han encontrado en esta formacion una opcion para
desempenarse como profesionales en el ambito turistico. Seguido de un 17 % se
encuentran las edades entre 38 y 42 afos, quienes representan un grupo con

experiecia y seriedad a la hora de proporcionar el servicio como guias de turismo.
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Para un porcentaje de 14%, el rango de edad de 48 a 52 afos representa aquellas
personas de edad superior que ahun hacen parte del servicio de guianza turistica, lo
cual puede llegar a generar en el turista confiabilidad y credibilidad sobre sus

conocimientos y capacidades como lider comunicativo.

Figura X: nivel de educacion de los guias de turismo.

NIVEL DE EDUCACION

3% 3%

H PRIMARIA

m BACHILLERATO
HTECNICO

= TECNOLOGO

= PROFESIONAL

W POS-GRADO

OTROS

Fuente: elaboracion propia.

Para el desempefio efectivo de la actividad turistica, es necesario que la persona
asignada para esta labor cuente con la preparacion suficiente para proporcionar datos
reales sobre algun tema en especial; asi es como el nivel de educacion actual de los
guias de turismo de la ciudad de Bogota se ha representado en su mayoria en la
formacion técnica, representada con el 36% generando una tendencia en quienes
usulmente hacen parte de este gremio. Las entidades quienes en su mayoria son
publicas brindan la oportunidad de realizar este tipo de formacién a un costo mas
accesible, lo cual permite identificar de dicho porcentaje un gran numero de
participantes que toman este tipo de formacién.
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A menos del 2% con relacion a la tendencia de formacidon técnia que presentan los
guias de turismo en la capital del pais, la formacion profesional de igual manera puede
convertirse en una alternativa generalizada para muchos de los informadores turisticos.
Esto permite reconocer el nivel de educacion de los encargados de esta actividad,
siendo esta una estratégia para generar competitividad y calidad del servicio.

Figura XI: titulo obtenido por los guias de turismo.

TITULO OBTENIDO

Fuente: elaboracion propia.

Con relacion al analisis del resultado de las profesiones mas comunes obtenidas por los
guias de turismo en la ciudad de Bogot4, se puede llegar a la siguiente interpretacion; la
gran mayoria de estas personas han recibido el titulo de técnico profesional en guianza
turistica, respresentados con el 30 % del total de los entrevistados.Lo anterior, garantiza
la calidad de formacion profesional con la que actualmente cuentan los guias de turismo
del centro hitérico de la ciudad de bogota y asi mismo la formalidad que tiene la

profesion de guia de turismo en este lugar.
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Seguido de un 27 % se encuentra la formacion tecndloga, la cual sin ser de menos
calidad, abre las modalidades de preparacion profesional con las puede contar una
persona que desee desempenarse en esta labor.

Titulos profesionales como lenguas modernas, trabajo social y hoteleria y turismo,
hacen parte del 21% del total de profesiones que presentan los encuentados; siendo
estas nuevas opciones de preparacion para quienes desean desempefarse como
profesionales en guianza turistica, visto que los conocimientos en estas profesiones
tiene relacion con temas como comunicacion, cultura, idiomas,etc. que pueden llegar a

ser de gran utilidad para el intercambio de ideas entre guia y turista.

Figura XlI: formacion particular en turismo.

¢HA RECIBIDO ALGUN TIPO DE
FORMACION PARA SER GUIA DE

TURISMO?

=NO

Fuente: elaboracion propia.

La formacion turistica es un tema de conocimiento general, ya que a partir de la
grafica se puede determinar que el 93% de los guias que actualmente se desempefian
como informadores turisticos en el centro de la ciudad de Bogota han desarrollado
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algun tipo de preparacion profesional, tecndéloga o técnica para poder desempenarse
hoy como guia turistico oficial de la capital colombiana.

Esto demuestra el esfuerzo que ha venido realizando el sector turistico por contribuir

en la calidad de formacion profesional de los guias de turismo en la ciudad.

Figura XllI: tipo de formacién profesional en turismo.

EN CASO DE QUE SU RESPUESTA SEA SI, POR FAVOR
SELECCIONA EL TIPO DE FORMACION

mTECNICO
ETECNOLOGO
PROFESIONAL
POS-GRADO
=OTROS

Fuente: elaboracion propia.

Segun la grafica se evidencia que las personas que se desempeian en el area del
turismo tienen en general algun tipo de formacion educativa superior, ya sea formacion
técnica o tecnoldgica que de acuerdo con el grafico esta definida con un porcentaje
total de 61%. Actualmente existen diferentes entidades que ofrecen dicha formacion
con costos variados, de modo que se convierten en carreras de facil acceso para la

poblacidon en general. Ademas, existen entidades como el SENA que ofrecen
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capacitaciéon sin costo alguno. Es importante también resaltar la labor que esta
desempefiando el Ministerio de Comercio Industria y Turismo con los diversos
programas de becas que oferta durante el afo. Sin embargo, se generan
cuestionamientos respecto a si la formacion que se ofrece por parte de las diferentes
estancias educativas esta proyectada a campos superiores al campo profesional, tales
como posgrados, especializaciones o maestrias. Lo anterior, debido a que se observa

que es nulo el numero de poblacion con formacion superior a la profesional.

Figura XIV: tiempo de experiencia.

¢CUANTO TIEMPO DE EXPERIENCIA TIENE
TRABAJANDO COMO GU{A DE TURISMO EN LA
CIUDAD DE BOGOTA?

W 1-6 meses

W 7-12 meses

W 1-2afios

W 2-3aflos

W 3-4affos

W 5-6afios
7-8 aiios
8-9afios

10-30 afios

éMas?

Fuente: elaboracion propia.

Segun la grafica se puede deducir que el trabajo como guia de turismo ha sido una
opcion constante de trabajo para las personas que desempefan dicha profesiéon. En
primer lugar, es muy interesante observar que un porcentaje de 23% de los guias de
turismo cuentan con una experiencia que oscila entre 10 a 30 afos, de lo cual

podriamos inferir que cuentan con una amplia trayectoria en el sector, lo cual les
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permite tener conocimiento del mismo y como consecuencia tener un mejor
desempefo. Sin embargo, podriamos deducir que después de mas de 10 afos de
experiencia como guia de turismo las opciones de ascenso son reducidas ya que
segun la tabla dichos guias se mantienen por mas de una década desempefiando la
misma funcion. No obstante, es importante resaltar que dichos guias deben estar en
un constante proceso de actualizacibn ya que no pueden llegar a un estado de
confianza en el que se limite el desarrollo de dicha actividad.

Por otra parte, podemos observar que los porcentajes menores corresponden a guias
que cuentan con una experiencia inferior a un afno. De lo cual podemos deducir que el
numero de personas que se desempefian recientemente como guias de turismo es
limitado, ya sea por la falta de interés, desconocimiento o desmotivacion para
desempenarse en dicho cargo. A pesar de lo mencionado anteriormente, la grafica nos
muestra que la mayoria de los guias de turismo que estan el ciudad de Bogota tienen
experiencia superior a cinco anos, lo cual generaria un mayor nivel de calidad a la

hora de prestar un servicio turistico.
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Figura XV: nivel de inglés guias de turismo.

¢ CUAL CONSIDERA QUE ES SU NIVEL
DE INGLES?

W Bésico
M Intermedio

Superior

Fuente: elaboracion propia.

Segun la grafica se puede inferir que el bilinglismo continua siendo un aspecto de
gran relevancia dentro de la labor como guia de turismo, ya que es considerado como
una herramienta esencial para el éxito de su labor. De acuerdo con la grafica la mitad
de los guias de turismo de la ciudad de Bogota (47%) consideran tener un nivel de
Inglés intermedio y la diferencia con quienes consideran tener un nivel superior es
minima, lo cual nos llevaria a considerar la opcion de que un alto numero de guias de
turismo (superior al actual) pueda lograr obtener un nivel de Inglés superior y asi
contar con mejores herramientas a la hora de desempefiar su labor con turistas de

habla inglesa.
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Figura XVI: conocimiento de otros idiomas.

¢TIENE CONOCIMIENTO DE OTROS
IDIOMAS?

LN
mNO

Fuente: elaboracion propia.

Al cuestionar a los guias de turismo acerca del conocimiento de un tercer idioma,
logramos identificar que las personas que tienen un conocimiento intermedio de inglés
cuentan ademas con la comprension de un tercer idioma. Por otra parte, mas de la
mitad de los guias de turismo no parecen estar interesados en el aprendizaje de otro
idioma, lo cual generaria limitaciones en el momento de comunicarse con personas
que no son de habla hispana o inglesa. Es importante que todos los profesionales y en
el caso particular de esta investigacion los que son profesionales en guianza turistica
logren adaptarse al proceso de globalizacion que estamos viviendo en este momento,
por lo tanto no basta solo con el conocimiento del idioma Inglés sino que es
indispensable que tengan conocimiento de otros idiomas ya que permitira incrementar

el nivel de competitividad del sector turistico.
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Figura XVII: principales idiomas de conocimiento.

¢ CUAL?

B ALEMAN

B FRANCES
CANTONES

HITALIANO

Fuente: elaboracion propia.

Con relacién a la grafica anterior, el presente cuadro muestra las opciones que han
tomado los guias de turismo como tercer idioma. En primer lugar encontramos el
Francés con un 55 %, esto puede ser debido a la popularidad que ha tomado dicho
idioma entre los colombianos, es considerado entre otros uno de los idiomas mas
importante para todo tipo de relaciones internacionales, de modo que logra
posicionarse en el de mayor preferencia para el grupo de guias de turismo de la
ciudad de Bogota. Por otra parte, podemos considerar que es uno de los de mayor
escogencia por parte de los guias de turismo debido a que junto con el Italiano ( con
un porcentaje de 25%) son los idiomas bajo los cuales se encuentran enmarcados
temas de interés particular de los guias de turismo; tales como literatura, arte e
historia.

En los dos siguientes lugares encontramos el Aleman (25%) y el cantones (5%). El
primero de estos, esta incrementando su popularidad entre los interesados en es

estudio de los idiomas debido a que esta siendo visto como el idioma de las nuevas
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oportunidades. En segundo lugar el chino cantonés fue considerado como un idioma
que lograria posicionarse entre los mas importantes para el mundo, razén por la cual

selectos grupos de personas lo han tomado como objeto de estudio.

El multilingiismo ha dejado de ser un valor agregado para los diferentes sectores
econdmicos, convirtiendose en un factor indispensable para el éxito de dichos
sectores, por lo cual, el sector del turismo debe fomentar el estudio de diversos
idiomas, de modo que Colombia pueda estar preparado para difundir informacion
turistica de forma efectiva en el idioma que sea requerido por los diversos grupos de
turistas que a diario toman como destino este pais.

Figura XVIII: nivel de conocimiento de otros idiomas

NIVEL DE CONOCIMIENTO

M Bdsico
M Intermedio

Superior

Fuente: elaboracion propia.
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Al observar el nivel de conocimiento de los idiomas mencionados anteriormente, se
puede encontrar que los guias de turismo cuentan con niveles basicos e intermedios en
su mayoria. Se puede realizar la afirmacion de que es posible que con el paso de pocos
afos el porcentaje de guias de turismo que tienen conocimiento de dichos idiomas en
un nivel superior incremente, ya que el aprendizaje de cualquier idioma es un proceso
que paulatinamente se va viendo reflejado en un avance en el nivel de conocimiento,
razon por la cual, Bogota puede tener aspiraciones a que en un plazo de dos a tres
afios podra contar con un porcentaje mas alto de guias de turismo que tienen un nivel

superior en el conocimiento de un tercer idioma.

Figura XIX: conocimiento reglamentacion.

¢CONOCE USTED SI EXISTEN
REQUISITOS PARA SER UN GUIA DE
TURISMO EN LA CIUDAD DE BOGOTA?

msl
mNO

Fuente: elaboracion propia.

La grafica anterior nos evidencia que un 100% de los guias de la ciudad de Bogota
reconocen que existen ciertos requisitos para desempefiarse como guias de turismo.

Sin embargo esta respuesta genera el cuestionamiento de si los ejercen o no. Por una
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parte podriamos pensar que dicha normatividad estaria implicita a la hora de

desempefiarse como guia de turismo, pero no podemos dejar de lado la informalidad

que se evidencié durante este proceso investigativo, lo cual nos sefiala que no toda

persona que se desempefia como guia tiene formacién relacionada con turismo. Sin

embargo, se puede considerar que teniendo formacion profesional en turismo o no, es

importante el reconocimiento de la reglamentacion que rige dicha labor ya que de este

conocimiento dependera no Unicamente la satisfaccion del turista sino que a su vez

promovera el respeto de los derechos que tiene todo guia de turismo, generando de

esta manera claros beneficios para el mismo.

Figura XX: factores y desempenio.

¢QUE CONSIDERA USTED QUE ES PRIMORDIAL PARA SER
UN BUEN GUI{A DE TURISMO EN LA CIUDAD DE
BOGOTA?

W SENTIDO DE PERTENENCIA CON LA
CIUDAD

' DESEMPERO COMO GUIA PROFESIONAL
DE TURISMO

B CONOCIMIENTO ACERCA DE LOS SITIOS
TURISTICOS

W EXPRESION EN ESPAROL
' EXPRESION EN INGLES
W HABER NACIDO EN LA CIUDAD DE

BOGOTA
OTRO

OTROS

¥ CONOCIMIENTO DE LA CULTURA
COLOMBIANA EN GENERAL

WACTITUD

Fuente: elaboracion propia.
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Respecto a los aspectos mas relevantes para los guias a la hora de desempefiar su
labor, sobresalen dos particularmente: desempefio como guia profesional de turismo y
conocimiento acerca de los sitios turisticos, ambos con el mismo porcentaje (31%). De
lo anterior se puede inferir que dentro del gremio de guias de turismo la formacion
profesional esta empezando a tener mas relevancia a la hora de desempenarse en la
labor. Se podria inferir ademas, que la informalidad estad decreciendo.Po otra parte,
para los guias sigue siendo primordial el elemento cognitivo y se esta dejando a un
lado el elemento procedimental ya que de acuerdo a la informacién proporcionada por
la grafica, esta teniendo mas relevancia el "qué" mas que el "como", sigue siendo mas
importante la accidn de simplemente transmitir informacion veridica mas que la accion
de transmitir informacion generando percepciones positivas. Lo anterior fundamentado
en el leve porcentaje que muestran los dos aspectos enfocados a la forma de

transmision de la informacion turistica (expresion en inglés y expresion es espafiol).

Sin embargo, aspectos que no estan ligados a algun proceso cognitivo particular
sobresalen dentro de los aspectos principales a la hora de desempefiarse como guia
de turismo. Uno de ellos el conocimiento de la cultura colombiana en general y el otro
la actitud, ambos con un porcentaje de 50%. Estos dos ultimos aspectos estan

enfocados particularmente a la interaccién que se pueda tener con el turista.
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Figura XXI: percepcién de la remuneracion.

¢CONSIDERAQUE EL TRABAJO DE
GUIA DE TURISMO EN LA CIUDAD DE
BOGOTA EN BIEN REMUNERADO?

3%

usl
mNO

Fuente: elaboracion propia.

La grafica sefala que no existe una satisfaccion econdmica en el desempefio de la
labor como guia de turismo. Este factor puede estar ligado a otros aspectos
mencionados previamente, tales como el desconocimiento de la reglamentacion y por
lo tanto la falta de formacién profesional, debido a que al no tener alguna certificacion
que lo acredite como guia de turismo sera mas dificil generar una vinculacion a algun
tipo de empresa y por lo tanto sera complicado a su vez mantener una remuneracion
estable. Sin embargo, no se puede dejar de lado el gran numero de guias de turismo
informales (particularmente extranjeros) que sin tener algun tipo de formacion
profesional o vinculacion a empresas de turismo pueden generar ingresos crecientes

mas no estables.
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Figura XXII: medios de promocion mas frecuentes.

¢POR CUAL MEDIO PROMUEVE SUS SERVICIOS COMO
GUIA DE TURISMO EN LA CIUDAD DE BOGOTA?

mVOZAVOZ

® REDES SOCIALES

W PAGINA DE INTERNET
W AVISOS PUBLICITARIOS
= OTRO CUAL

= CONSEJO NACIONAL DE GUIAS DE
TURISMO

AGENCIAS DE VIAJES

Fuente: elaboracion propia.

La grafica nos muestra que tecnologia empieza a tener mayor influencia cuando los
guias de turismo estan en busqueda de promover sus servicios, ya que un 20% de los
guias realiza la promocion de su servicio turistico por medio de las redes sociales y un
14% lo hace por medio de una pagina de internet. Lo cual confirma que a pesar de
gque permanecen bastantes afos desempefiandose en la misma labor, estan en
constante proceso de adaptacién con los avances tecnolégicos, de modo que los
servicios ofertados puedan estar al alcance de todos. No obstante, la transmisién por
medios verbales continua siendo el medio de comunicacion mas empleado para la
oferta de diversos servicios turisticos con un leve porcentaje superior a las paginas de
internet (29%).

Finalmente a manera de conclusién, el analisis anterior refleja que en Colombia vy
particularmente en la ciudad de Bogota, existen diferentes entidades encaminadas
hacia la formacion profesional en turismo. Sin embargo, en la actualidad dicha
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profesién refleja una disminucion de interés para las nuevas generaciones. No
obstante, quienes se han desempefiado en dicha labor han contado con capacitacién
de calidad para poder desempefiarse como guias de turismo por mas de 10 afios; es
asi como aspectos como el bilingliismo toman un grado de importancia superior en el
momento de brindar un servicio turistico de calidad. Cabe resaltar que es
indispensable que los guias de turismo no limiten su proceso de aprendizaje a un solo

idioma, ya que Bogota es destino de turistas procedentes de todo el mundo.
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8. CONCLUSIONES

A partir del analisis anterior, se logra verificar que a pesar de que en la ciudad de
Bogota existe formacioén profesional encaminada a la educacion en el area del
turismo, esta no cumple con la demanda del servicio, es decir, los actuales guias de
turismo de la ciudad estan muy bien capacitados en un area de conocimiento
particular, mas sin embargo, no poseen las competencias comunicativas suficientes
para lograr un excelente proceso comunicativo. Aun, no existe un patrén particular
que relacione factores como: edad, nivel de educacion, tiempo de experiencia y
conocimiento de otros idiomas con el buen mal desempeno de la actividad de

guianza turistica.

Por otra parte, factores como el sentido de pertenencia con la ciudad, el desempefio
como guia profesional de turismo, el conocimiento acerca de los sitios turisticos, la
expresion tanto en espanol como en inglés, el haber nacido en la ciudad de Bogota,
la actitud y el conocimiento en general sobre la cultura colombiana, pueden incidir
de manera positiva en el profesionalismo proyectado por parte de los guias de
turismo hacia los turistas, quienes finalmente van a determinar si el servicio es

considerado como una experiencia positiva o negativa.

Por lo tanto, para que el proceso comunicativo entre guia y turista sea exitoso, es
indispensable que el guia de turismo adquiera competencias comunicativas
encaminadas a proporcionar un buen discurso ya sea en su lengua materna o en
otras lenguas; sin dejar a un lado el conjunto de los diferentes tipos de comunicacion
no verbal. Ademas, la transmision de informacion acerca de los servicios turisticos
que ofrece la ciudad de Bogota se mantiene enfocada hacia la comunicacion verbal.
No obstante, el uso de la tecnologia se ha convertido en una herramienta para

implementar nuevas estrategias de divulgacion del servicio turistico.
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En otro sentido, dentro del proceso comunicativo desarrollado entre guia de turismo
y turista se pueden presentar diversas dificultades ocasionadas por factores
externos, tales como las interferencias o distracciones que tienen lugar durante las
visitas guiadas y que se convierten en barreras dentro de dicho proceso

comunicativo.

Finalmente, los requerimientos legales para desempefiar la labor de guia de turismo
en Colombia, no tiene grandes variaciones respecto a las normas estipuladas por
otros paises destacados a nivel mundial en el sector turistico. No obstante, existe
una insatisfaccion econdémica por parte de los guias de turismo de la ciudad de
Bogota, lo anterior esta vinculado a factores tales como: desconocimiento de la
reglamentacion, falta de formacién profesional y carencia de incentivos por parte de
las entidades promotoras del servicio turistico.

Bogota es destino de eleccion para muchos visitantes extranjeros que llegan cada
afio a Colombia, ya que aparte de ser la capital y escenario principal para el
desarrollo de diversos eventos econdmicos, es ademas una ciudad generadora de
diferentes atractivos histéricos, religiosos, gastrondémicos y culturales lo cual la
convierte en la ciudad con mayor favoritismo a la hora de elegir un destino turistico

en Colombia.
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9. SUGERENCIAS REFERENTES AL ANALISIS DE LA
INVESTIGACION

A partir de los resultados obtenidos en la anterior investigacion, se lograron identificar
problematicas que ya fueron mencionadas previamente, para las cuales planteamos las

siguientes sugerencias:

En primer lugar, es indispensable que las personas interesadas en recibir educacion
enfocada en la guianza turistica logren acceder con mayor facilidad a programas
educativos enfocados en esta area, para lo cual seria indispensable la participacion y el
apoyo gubernamental. Una vez inmersos en una formacion profesional, debe estar
considerada la formacion en competencias comunicativas como elemento esencial

dentro del plan de estudio oficial.

Por otra parte, dado el proceso de globalizacion, la formacién profesional del guia de
turismo no puede limitarse exclusivamente al aprendizaje del idioma inglés. El

conocimiento de una tercera lengua debe ser un requerimiento oficial.

Con respecto a la legislacion establecida para el desempeio de la labor como guia de
turismo oficial en la ciudad de Bogota, es indispensable que las entidades encargadas
de la contratacion de personal para desempenfar esta labor, lleven a cabo una seleccion
rigurosa de dichas personas, de modo que se logre cumplir a cabalidad la norma

vigente.

Finalmente, en lo correspondiente a la relacibn entre remuneraciéon y labor
desempefiada por los guias de turismo, se reflejo un alto porcentaje de personas
insatisfechas con la remuneracion recibida por esta actividad. De lo anterior, se sugiere
una estandarizacion de tarifas para todos los servicios turisticos, de modo que todo

profesional en guianza turistica cuente con un sueldo basico proporcionado por la
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entidad oficial encargada, mas un incentivo monetario, resultado del ingreso recibido

por el acceso al servicio turistico.
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11. ANEXOS

Universidad EAN

Proyecto de estudio “analisis del perfil
comunicativo del guia de turismo en la
ciudad de Bogota”

Afio 2013

Acontinuacion encontrard una serie de
preguntas que seran utiles pararealizarun
analisis acerca de perfil del guiaturistico en la
ciudad de Bogota.

1. Edad

17a22_
23a27___
28a32_
33a37___
38a42_
43247
48a52_
53a57___
58a62_
63a72__
83 ag2_
83o0mas___

2. Nivel de educacion

Primaria__
Bachillerato____
Técnico____
Tecnologo____
Profesional__
Posgrado____
Otros____ ;cual?

Porfavorescribir el titulo obtenido

3. ¢iHarecibido algtntipo deformacion

paraserguia de turismo?

Si
No___

Encaso de que su respuesta sea si, por
favorseleccione el tipo de formacion.

Técnico___
Tecnologo____
Profesional__
Posgrado____
Otros____ ;cual?

Porfavor escribir el titulo obtenido

Encaso de que su respuesta sea no,
;Considera que ha sido unaformacion
empirica?

Si__
No____

¢ Cuantotiempo de experienciatiene
trabajando como guia deturismoenla
ciudad de Bogota?

1abmeses____
7a12 meses____
1a2afos___
2a3afos___
3a4afos___
5a6afos___
7a8anos___
8agafos____
10a 20 afios___
iMas?
;Cuanto?

¢ Cual considera que es su nivel de
inglés?
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Basico
Intermedio
Superior

¢ Tiene cocimiento de otros idiomas?
Si___

No__

;Cual?

JQuénivel?

¢ Conoce usted si existen requerimientos
para serun guia de turismo enla ciudad
de Bogota?

Si___
No___

;Qué considera que es primordial para
serun buen guia de turismo en la ciudad
de Bogota?

Sentido de pertenencia con la ciudad

Desempefio como guia profesional en
turismo

10.

Conocimiento cerca de los sitios
turisticos __

Expresion en Espafnol ___
Expresionenlinglés

Habernacido enlaciudad de Bogota____
Otro

;Cual?

;Considera que el trabajo como guia de
turismo en la ciudad de Bogota es bien
remunerado?

Si

No

¢ Porcual medio promueve sus servicios
como guiaturistico en la ciudad de
Bogota?

Vozavoz___

Redes sociales ____
Paginadeinternet____
Avisos publicitarios ___
Otro

& Cual?
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Universidad EAN

Proyecto de estudio “analisis del perfil
comunicativo del guia de turismo en la

ciudad de Bogota”

Ahg 2013

Below you willfind a set of questionsthat will be
useful to perform a profile analysis oftourguide
in the city of Bogota.

1.

Age

17 to22____
23t027____
28 to32____
33 to37____
38 to42___
43 to 47____
43 to52____
53 to57____
58 to62____
863 to72____
64 to82____
83ormore____

Nationality

Profession

By what media knew aboutthe tourist
servicesin Bogota?

Friend___

Social Networks ____
Website ____
Advertisements ____
Other___

What? ___

How do youratethefollowingaspedsin
relationto thetourguide?

(Rating from 1to 5, where1is bad and 5
is excellent.)

Sense ofbelongingwiththecity _
Professionaltrainingintourism ___
Knowledge aboutthe sights ____
ExpressioninEnglish__
ExpressioninSpanish____

Verbal skills__

Body language____

Ifthetour had madesome costdoyou
think that was a reasonable price?
Yes__

No___
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Universidad EAN

Proyecto de estudio “analisis del perfil
comunicativo del guia de turismo en la

ciudad de Bogota”
Ano 2013

A continuacion encontrard una serie de
preguntas que le seran Utiles para llevar
a cabo un andlisis delperfilde guia de
turismo en la ciudad de Bogota.

1.Edad

17a22___
23a27___
28a32__
33a37____
38a4d42_
43a 47___
43a52_
53a57__
58a62__
63a72___
64a82 _
83oméas___

2. Nacionalidad

3. Profesion

4. ;Porcuéal medio se enterb acerca de
los servicios turisticos en la ciudad de
Bogota?

Vozavoz___

Redes Sociales ____
Paginadeinternet ____
Avisos publicitarios ____
Otro_____

iCuadl?

5. iComo calificana los siguientes
aspectos en relacion con el guia
turistico?

(Escalade1a5,donde1esmaloySes
excelente).

Sentido de pertenencia conla ciudad __
Laformacion profesional en el turismo__
El conocimientosobre loslugares de
interés ____

Expresioneninglés____
ExpresionenEspanol

Expresionoral ___

Expresioncorporal ____

6. Si el tour que realizo tuvo algin
costo ; considera que fue un precio
razonable?

Si___

No___
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Nombre Completo (&l() %) 5amdov )\ ‘?OC)Y\‘Q\UP%-
Tipo de documento de identidad: C.C. (%) T.. [ CE() Nomero: _| 1 Z 6 Oco 6L

Nombre Completo. (- ( 12 (Castves Onstvo

Tipo de documento de identidad: C.C. (5) T () CE[] Nemero: _(OD24) \B 36.

Nombre Completo,

Tipo de documento de identidad: C.C. () T.I. () C.E.(] Nimero:

Nombre Completo, _ .

Tipo de documento de identidad: C.C. () T.I. () C.E.(] Nimero:

El (Los) suscrito(s) en calidad de autor (es) del trabajo de tesis, monografia o trabajo de grado, documento de
investigacion, denominado:

\ p .
) A;Aé&,:b'\$ (lﬁl l*EZQ[%,([ “(QMVQ‘(A_L(@;\'”Q dgl z-jn}@ aﬁ
Ul Lean \ A Clopnd Oe @(91:\)0‘\1/\/’

Dejo (dejamos) constancia que la obra contiene informacién confidencial, secreta o similar: Sl (J NO @’
(Si marqué (marcamos) Sl, en un documento adjunto explicaremos tal condicién, para que la Universidad EAN
mantenga restriccion de acceso sobre la obra).

Por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) a la Universidad EAN, a los usuarios de la Biblioteca de la
Universidad EAN y a los usuarios de bases de datos y sitios webs con los cuales la Institucion tenga convenio, a ejercer
las siguientes atribuciones sobre la obra anteriormente mencionada:

Conservacion de los ejemplares en la Biblioteca de la Universidad EAN.

Comunicacion piblica de la obra por cualquier medio, incluyendo Internet

Reproduccién bajo cualquier formato que se conozca actualmente o que se conozea en el futuro

Que los ejemplares sean consultados en medio electrénico

Inclusion en bases de datos o redes o sitios web con los cuales la Universidad EAN tenga convenio con las mismas
facultades y limitaciones que se expresan en esle documento

Distribucién y consulta de la obra a las entidades con las cuales la Universidad EAN tenga convenio

moow>»

n
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Con el debido respeto de los derechos patrimoniales y morales de la obra, la presente licencia se otorga a titulo gratuito,
de conformidad con la normatividad vigente en la materia y teniendo en cuenta que la Universidad EAN busca difundir y
promover fa formacion académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedor.

Manifiesto (manifestamos) que la obra ob}eto de la presente autorizacion es original, el (los) suscritos es (son) el (fos)
autor (es) exclusivo (s), fue producto de mi (nuestro) ingenio y esfuerzo personal y la realiz6 (zamos) sin violar o usurpar
derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es de exclusiva autorfa y tengo (tenemos) la fitularidad sobre la
misma. En vista de lo expuesto, asumo (asumimos) Ja total responsabiidad sobre la elaboracion, presentacion y
contenidos de la obra, eximiendo de cualquier responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspectos.

En constancia suscribimos el presente documento en la ciudad de Bogota D.C.,

NOMBRE COMPLETO: __()“I_A Mmce’-ﬂ &GMQQ/\ NOMBRECOMPLETO AO &YOO ho.

FIRMA @HRMA SWO
DOCUMENT EID TIDAD 1 DOCUMENTQDE IDENTIDAD

FACULTAD: / a % FACULTAD: e
PROGRAMA ACADEMICO: [-Pua 43 uaacm | _PROGRAMA ACADEMICO Waj .
NOMBRE COMPLETO: ~__ NOMBRE COMPLETO:

FIRMA: ) FIRMA:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: ~ DOCUMENTO DE IDENTIDAD:

FACULTAD: FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO: PROGRAMA ACADEMICO: __
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