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RESUMEN

La tendencia de clientes conocedores y exigentes de un servicio de alta calidad y
personalizado, actualmente esta en constante crecimiento, lo que evidencia la necesidad
de incorporar profesionales con una excelente preparacion en el sector del turismo que
representen y pongan en valor la idiosincrasia de su pais. Dentro de la cartera de
productos que ofrece la Agencia de Viajes Cuba Autrement se encuentra la excursion
“‘Santa Clara Autrement” que cuenta con recursos y atractivos para que los visitantes
conozcan detalladamente los sucesos ocurridos durante la Batalla de Santa Clara. A
pesar de esto los guias que conducen el producto tienen poco dominio de técnicas
interpretativas y no existe un guion para el desarrollo de la actividad de guiaje en el
recorrido. Por esta razdn la presente investigacion se centra en disefiar un guién
metodologico como herramienta para que los guias conduzcan este recorrido guiado y
apliquen técnicas de interpretacion del patrimonio enriqueciendo las experiencias,

disfrute y conocimientos de los clientes.



ABSTRACT

The tendency of renown clients and the demands of a high quality and personalised
service, is in constant growth during recent times, which confirms the need to
incorporate professionals with an excellent preparation in the tourism sector, that
represents and also puts into value the idiosyncrasy of the country involved. Within the
portfolio of products introduced by the Cuban Travel Agency Autrement, the “Santa Clara
Autrement” excursion can be found, which includes a variety of resources and attractions
for visitors to familiarise in detail the aftermath of the Battle of Santa Clara. Nevertheless,
the guides that run this product have little dominance of the interpretive techniques and
there is no existential guide per se for the development of the activity during the
excursion. For that reason, the present investigation is centred upon the design of a
methodological guidon as a tool, so that the guides can lead these travels and apply
interpretive techniques of the heritage, enriching the new experiences, enjoying and also
the knowledge of the clients involved.



Contenido

TUTRODUCEION, ...ttt ettt 10
INTRODUCCION ...ttt ettt ettt ettt et et se e e e e e eaese et eb e e esene st eseneeseneanenas 1
Capitulo 1: Marco tedrico referencial de la iInVestigacion .............c..eeeveieieiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 5
1.1 INETOAUCCION ... 5
1.2 Las Agencias de Viajes como intermediarias en la actividad turistica................... 5
1.2.2 Agencias de Viajes €N Cuba ..o 7

1.3 Producto de RECOIMIAO.....ccciiiee e 9
1.3 El guia de turismo. Definicidn y caracteristiCas............covvvvvvriiiiieeeeeeeiiiiiee e 10
I I T [ 1 12
O B O - 1Y o= T [ | o 13
1.4.3 La labor operativa y metodolégica del guia ............eeeeeeeeiiiiiiiiiiiiieieee e 14

1.5 La INterpretaCiOnON. ... .....ueeiiiieeieiiiieeeie ettt 20
1.5.1 Técnicas de INterpretacCion............ccoiieeeeiiiieecce e 21

1.5.2 Conocimiento de la dinamica de grupos: su utilidad en la profesion de Guia..22

1.5.3 ANIMACION Y TUFISIMIO ..uuuiieeieeieiieice e e et e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e eees 23
1.5.4 Organizacion de 1a informaciON............ccoivviiiiiiiiie e 24
1.5.5 Presentacion de la informacion..............ccouvvvvviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 24

1.6 El QUION tUMISHICO ..ottt e e e e e e e e s 25
1.6.1 Estudio de metodologias para el disefio de guiones de recorridos guiados ....27
Conclusiones del primer CapitUlO ........ooo i 28
QAo 2 ... e e e e e e e et e e e e e e e a it aaaaeaaeaaan 5

CAPITULO 2: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ACTIVIDAD DE
GUIAJE TURISTICO EN LA EXCURSION “SANTA CLARA AUTREMENT” DE LA AA.VV

CUBA AUTREMENT ...ttt ettt e e e e e e e st e e e e e e e s s asssbaaeeeeaeeeeenanns 30
7% N 1o 1 {0 Yo [V Tod o o ] o DA PO PO UPPPRPRPPR 30
2.2 Metodologia para elaborar guiones de recorridos guiados de Pino (2015) ............ 30

2.3 Aplicacion de la Fase 1 de la metodologia para elaborar guiones de recorridos
guiados de Pino (2015) en el recorrido “Santa Clara Autrement” de la Agencia de

ViaJeS CUDA AULTEMIENT. .. ..o 32
2.3.1 Fase 1: Diagnostico de la situacion actual...............ceuueiiiiieeiiiieeiiiiiiee e 32

2.4 Fase 2: ANAIISIS del MEIrCATO ..........uiiieiieiiiiiiiiiiei e e e e e e e e e e eeeanes 38
Psicografia del viajero: Respecto de las preferencias del turista o ellas se centran en el
clima calido y en [0S amplioS PAISAJES......uuiiiieeiiiiiiiiiii e e e e e eeaanns 41

2.5 Fase 3: Estudio de la actividad de guiaje dentro del producto. ..............cccceeeeeeenn. 42



2.5.1 ReVisiON de dOCUMENTOS ......coviviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 43
2.5.2 Entrevista aplicadas a los guias que conducen la excursion “Santa Clara

U =T 0 0= | PRSP 43
2.5.3 LiSta 08 ChEQUEO .....cceiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeee e 46
2.5.4 Encuestas de satisfaccion que realiza la agencia a los clientes que participan en
la excursion “Santa Clara Autrement”...........oooo e 48
2.5.5 Triangulacion MetodolOgICa. .........ooiiuiiiiiiiiie e 48
Conclusiones del Segundo CapitulO:..........ccooveviiiiiiiiii e e 50
CAPITULO 3 DISENO DEL GUION METODOLOGICO DEL RECORRIDO GUIADO
“‘SANTA CLARA AUTREMENT” DE LA AAVV CUBA AUTREMENT ........ccvvvviiiiiiinnnnn. 52
G0 I [ o1 o o 18 o [0 ] o I PP 52
3.2 Aplicacion de la Fase 4: Elaboracion del guion del recorrido guiado...................... 52
3.2.1 Formacion del equipo de trabajo:..........cceeeeeeeiiiiiiiiii e 52
3.2.2 Confeccion del guion de la excursidon “Santa Clara Autrement”....................... 53
T B =2Sr- Ta fo] | (oo [=T I ¢=To o] 1 o [o 1SRRI 55
Conclusiones del tercer CapIitUl ........ooooiiiiiiiieiie e 76
(@] o Tod 01710 1o 77

Marticorena ,(2014) El Guia de turismo como elemento clave del servicio turistico............... 82



INTBODULEION



INTRODUCCION

Considerado como una de las actividades econOmicas fundamentales, el turismo
constituye, un pilar de desarrollo econémico y social capaz de generar movimiento y
reactivacion econémica en el lugar donde se desarrolle, y a su vez es un aspecto clave
en la promocion de un pais para el mejoramiento de de su reputacion y posicionamiento
(Cuanalo, 2017).

Las Agencias de Viaje constituyen sin duda un elemento determinante en la distribucion
de los servicios turisticos como intermediarias, productoras y asesoras (Albert, 1991). En
la actualidad se han convertido en un eslabon fundamental en la actividad turistica
asumiendo un alto grado de especializacion y diversificacién. Las Agencias de Viaje se
han transformado en uno de los factores importantes en la comercializacién de la oferta
turistica niveles local, regional, nacional e internacional, al provocar y canalizar de
manera directa el desplazamiento individual y masivo (Escolastico, 2013)

Entre ellas destacan las Agencias de Viaje Receptivas reconocidas por ser las qgue mejor
conocen los destinos turisticos (de ahi que pueden darle un valor diferencial a estos). Su
actividad principal es integrar todos los servicios en el destino, por lo que resulta esencial
mantener una adecuada comunicacion con el viajero, de manera que logre captar de la
mejor forma posible, las necesidades y expectativas que este ha puesto en el viaje.
(Osés, 2014)

Uno de los elementos que ha incidido de forma directa en este resultado ha sido la
incorporacion del guia de turismo en las operaciones de las agencias ejerciendo de
intérprete cultural, como mediador entre la cultura emisora y la receptora, conduciendo y
orientando la visita turistica, atendiendo las inquietudes del turista e interpretando el
patrimonio natural y cultural en su idioma durante su estancia en el destino.

El guia es el capital humano y mediador que crea conexiones entre el patrimonio y el
visitante, fomentando su concienciacion, su entendimiento e inclusive el aprecio hacia el
patrimonio, al brindar experiencias positivas y enriquecedoras al visitante (Tilden, 2006 y
Ham, 2008; citados en Garcia, 2012)

De acuerdo a lo planteado por Pedroso (2001) el guia turistico debe ser un exponente
fundamental del patrimonio de cualquier pais o regidn turistica; y la interpretacion del

patrimonio, de forma creativa y con imaginacion, implica el uso de los mas disimiles
1



trucos que permiten alcanzar objetivos a través de mensajes y técnicas.( Perera y
Betancourt,2016)

La interpretacion del patrimonio a partir del trabajo del guia de turismo es una de las
principales aristas a trabajar en la presente investigacion. Donde el guia de turismo es el
protagonista de la accion interpretativa y el actor esencial en el rescate y puesta en valor
del patrimonio histérico- cultural del destino

La Agencia de Viajes Cuba Autrement desarrolla operaciones en Cuba hace 22 afos,
asociada con la Agencia Ecotur, tiene como filosofia proponer un viaje para conocer
perfectamente el funcionamiento interno, comprometidos a conocer la verdad de un pais
anico en el mundo, sus colores, sus alegria, sus habitos, sus sitios naturales, y

culturales, pero también sus limitaciones y sus dificultades.

En la region central de nuestro pais, la Agencia de Viajes Cuba Autrement en el destino
Villa Clara, cuenta con una representacion y presenta variadas ofertas de opcionales que
aprovechan diversos atractivos que tiene la region, para ello cuenta con el apoyo de un
colectivo de guias de turismo poliglotas para conducir las visitas turisticas. La agencia
tiene disefiada una excursion denominada Santa Clara Autrement, esta excursion esta
planificada y estructurada como un producto turistico histérico-cultural. La misma no se
explota en su maximo nivel, ya que el producto esta disefiado, pero la interpretacion del
mismo es insuficiente. Los guias que conducen este recorrido preparan su guion de
forma empirica, subjetiva y poco organizada. No existe una correcta planificacion de la
actividad de guiaje y no se tienen en cuenta las técnicas de guiaje turistico ni las técnicas
de interpretacién del patrimonio.El guidn existente no esta bien establecido, por lo que
los guias no tienen una correcta orientacion para la interpretacion del patrimonio que
presenta dicho recorrido.

Considerandose lo anteriormente expuesto como situacion problematica, se establece
como problema de investigacién: Carencia de un guion metodolégico cientificamente
fundamentado para la excursién Santa Clara Autrement, donde se incluyan las técnicas
de guiaje e interpretacion, que facilite la conduccién de este recorrido.

En consecuencia se establece como objeto de investigacion: el guion para la actividad
de guiaje turistico en la excursion Santa Clara Autrement que ofrece la Agencia de Viajes

Cuba Autrement.



Se define como objetivo general: disefiar un guion metodolégico para la excursion
turistica Santa Clara Autrement donde se incluyan las técnicas de guiaje e interpretacion,

como herramienta que facilite la conduccion de este recorrido.
Para consumar dicho objetivo se trazan los siguientes objetivos especificos:

1. Realizar una investigacion bibliografica sobre los elementos tedéricos relacionados con

la actividad de guiaje turistico y el disefio de guiones para conducir recorridos guiados.

2. Diagnosticar el funcionamiento actual de la actividad de guiaje turistico en la excursion

Santa Clara Autrement que ofrece la Agencia de Viajes Cuba Autrement

3. Elaborar un guién metodolégico para la planificacion de las acciones de guiaje en la
excursion turistica Santa Clara Autrement, aplicando una metodologia cientificamente

fundamentada donde se incluyan las técnicas de guiaje e interpretacion patrimonial.

La hipotesis de la investigacion queda formulada de la siguiente manera: si se disefia
un guién metodoldgico para el guiaje turistico en la excursion Santa Clara Autrement, a
partir de la aplicacion de una metodologia cientificamente fundamentada, se podra
disponer de una herramienta que facilitara la conduccién de este recorrido. Desde el
punto de vista metodoldgico se define como variable causa — independiente: el guidn
metodolégico para el guiaje en la excursibn Santa Clara Autrement y como variable
efecto — dependiente: la disponibilidad de una herramienta para facilitar la conduccion
de este recorrido.

La investigacion se clasifica con relacién a su finalidad en aplicada pues persigue dar
solucion a problemas practicos. Segun el objetivo gnoseologico serd del tipo
exploratoria pues constituye una primera aproximacion cientifica al estudio de una
problemética de la cual se posee un bajo nivel de conocimiento. Posteriormente puede
alcanzar un enfoque descriptivo, dada la necesidad de identificar las caracteristicas de
la actividad de guiaje turistico. Luego la investigacion puede adquirir el nivel explicativo
pues se pretende ir mas alla de la descripcion y reflejar las regularidades generales, que
rigen la dinamica y desarrollo de la planificacion y organizacion de la actividad de guiaje
turistico. En cuanto el contexto del proceso investigativo, la investigacién se considera
una investigacion empresarial natural pues se realiza en el contexto en el que

habitualmente se produce el fenomeno administrativo objeto de estudio.



Entre los principales métodos y técnicas utilizadas para el desarrollo de la investigacion
pueden sefalarse el analisis y sintesis como método tedrico, como métodos empiricos:
la observacion participante, la busqueda de informacion y la entrevista. Ademas se
incluyen otros métodos como la dindmica de grupo, analisis comparativos, revision de
documentacion, el método general de solucién de problemas y el enfoque de sistema,
asi como el procesamiento computacional de los resultados, sin excluir el andlisis l6gico,
la analogia, la reflexion y otros procesos mentales, que le son inherentes a toda actividad

de investigacion.
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Capitulo 1: Marco tedrico referencial de la investigacion

1.1 Introduccion

En el presente capitulo se definen los principales conceptos relacionados con las
Agencias de Viajes como intermediarias en la actividad turistica actual, destacando su
clasificacion y el papel de los receptivos cubanos; las principales definiciones asociadas
al guia de turismo, sus funciones y clasificacion, asi como un analisis del papel que
desempeiia en tanto informante y facilitador del mensaje interpretativo; se presenta
ademas, la definicion, objetivos y caracterizacion de la interpretacion del patrimonio; un
acercamiento a las técnicas de guiaje e interpretacion, destacando la comunicacion.
Finalmente, se desarrolla un analisis del guidn turistico para conducir la visita guiada y
las metodologias y procedimientos para su elaboracion; los resultados se exponen en el
orden l6gico que muestra el hilo conductor (Véase Anexo 1).

Para ello, se realiz6 una exhaustiva busqueda bibliografica que abarc6é autores tanto
nacionales como internacionales; y se aplicaron técnicas y métodos de investigacion
cientifica, destacandose el analisis y sintesis, analisis comparativos y la revision de
documentacion. Finalmente, tras realizar la comparacion de metodologias para el disefio
de guiones de recorridos guiados. se seleccioné la metodologia propuesta por Pino 2015

para su aplicacion

1.2Las Agencias de Viajes como intermediarias en la actividad turistica

Las Agencias de Viajes son una de las organizaciones mas importantes del sector
privado del turismo que desempefian un papel importante y crucial en todo el proceso de
desarrollo y promocién del turismo en el pais o en el destino. (Bhatia, 2016).

Estas entidades constituyen sin duda, un elemento determinante en la distribucién de los
servicios turisticos como intermediarias, productoras y asesoras, (Alfonso, 2010). En la
actualidad se han convertido en un eslabon fundamental en la actividad turistica
logrando un alto grado de especializacion y diversificacionn (Urias, Torrens, & Arbolaez,
2016)

Las Agencias de Viajes existentes ofrecen una amplia gama de posibilidades y ofertas
para los clientes en la blusqueda de la experiencia turistica. Particularmente Diaz et al.,

(2002) sostiene que:



... “La Agencia de Viaje se define una sociedad mercantil que se dedica de manera
habitual y profesional a asesorar y/o vender y/o organizar viajes u otros servicios
turisticos. Su papel por lo tanto es de intermediario entre la persona que demanda
turismo y la persona que ofrece esa demanda, que a su vez es productor de bienes o
servicios turisticos”...
De acuerdo con Maican, Moisa, Muntean y Pastiu (2014) el rol de las Agencias de Viajes
en el desarrollo del turismo puede ser sintetizado de la siguiente manera:
e Las Agencias de Viaje tienen el poder de influir y dirigir la demanda de los
consumidores.
e Las Agencias de Viaje no son solo intermediarios, ellas actian como una interfaz
entre la oferta y los diferentes segmentos de la demanda.
e Las Agencias de Viajes modernas tienen diferentes formas y relaciones mas

complejas. 1.2.1 Clasificacion

Segun Perello (2010) son varios los criterios de clasificacién para las Agencias de Viajes,

entre ellos, y dado el contexto empresarial actual, destacan:

1. Acorde al reglamento juridico:
Se entiende por reglamentos juridicos aquellos actos de creacidén juridica de la
Administracion que ponen en vigor reglas generales (proposiciones juridicas) de
obligatoriedad general. Estos se aplican a la generalidad y valen frente a cualquiera.

(Brenes, 2003). Se clasifican en:

Mayoristas: son aquellas empresas que originalmente contratan servicios en grandes
cantidades, y por tanto a precios mas ventajosos, que los revenden plaza a plaza a

través de los minoristas.

Minoristas: son empresas pequefias cuya principal funcion es la mediadora de servicios
turisticos sueltos o de paquetes elaborados por AAVV!mayoristas. En estas agencias
resulta también fundamental el ejercicio de la funcion asesora puesto que esta en
contacto directo con el cliente. Cuando actian como simples oficinas de billetes o

distribuidoras de folletos no logran mas que el deterioro de su imagen. Este tipo de

'AAVV: Agencias de Viajes



AAVV también puede producir sus propios paquetes, pero no pueden distribuirlos entre
otras AAVV.
Mayoristas-minoristas: son las que ejercen las dos funciones anteriores. Segun los
reglamentos de las AAVV tienen las maximas exigencias econOmicas para poder
montarlas.

2. Segun el tipo de actividad:
Las Agencias de Viajes realizan diversas actividades relacionadas con recibir o enviar a
los viajeros Perello (2010) y en funcion de estas se pueden clasificar en:
Emisoras: como su nombre indica, son AAVV gue emiten o envias viajeros. Su mercado
consiste en los turistas “que se van” y que, por tanto, demandan transporte y/o servicios
en otras localidades nacionales o extranjeras.
Receptivas: estas empresas se ocupan de traer o atender a los turistas “que vienen” de
otros ambitos geograficos. Se dedican a dar servicios a los clientes que llegan a una
zona como contratacion de servicios o asistencia en destino.
Emisoras-receptoras: son las que hacen los dos servicios anteriores con sus clientes.

3. En funcion del producto-mercado:
Segmentar es fraccionar el mercado potencial total de un producto en un cierto nimero
de subconjuntos de consumidores lo mas homogéneos posibles (en cuanto a habitos,
necesidades y gustos) que denominamos segmentos, con el fin de permitir a las
empresas conocer y adaptar mejor su politicas de marketing a estos subconjuntos.
(Jordana, 2009).
Generales: no utilizan la segmentacion como estrategia, atienden al mercado en su
conjunto independientemente de destinos, motivaciones u otro factor.
Especializadas: utilizan la segmentacion a partir de motivaciones o comportamiento en
destino de los turistas tales como aventuras, estudios, eventos e incentivos,

profesionales, etc.

1.2.2 Agencias de Viajes en Cuba

Las agencias nacionales juegan un papel clave en el desarrollo turistico del pais, pues
son las encargadas de coordinar y ofrecer servicios al turismo internacional,
promocionando y comercializando el destino Cuba en el mundo a través de la confeccién
y coordinacién de circuitos por todo el pais, ademas de ofrecer servicios especializados

como la organizacion de Eventos, Congresos e Incentivos, etc. (Diaz, 2009).



Gongora (2000) define las Agencias de Viajes Nacionales como:
... “Las personas juridicas cubanas que se encuentren inscritas en el Registro Nacional
de Agencias de Viajes y que tengan en su objeto social, la realizacion de actividades que
consistan en la mediacién entre los viajeros y aquellas personas juridicas autorizadas a
prestar servicios a estos de diferentes naturalezas a las actividades propias de Agencias
de Viajes” ...
De acuerdo con Diaz (2002) las AA.VV receptivas mas importantes de Cuba son:
Cubatur, Viajes Cubanacan, Gaviota Tours y Havanatur, esta Ultima ofrece servicio de
receptivo mayoritariamente a los TT.00?que forman parte de su grupo, es por ello que
se considera AAVV y TT.00 a la misma vez. Asimismo, existen varias AAVV
especializadas pertenecientes a otros organismos (Diaz et al., 2002). Un ejemplo de este
tipo de agencia es Cuba Autrement, prestatarios de servicios locales para numerosas
agencias de Europay América, que crean viajes sofisticados para los individuales, grupos
tematicos y de incentivo.
Ayala, Martin y Rodriguez (2003) plantean que, en el caso cubano, las agencias
receptivas minoristas son las llamadas agencias nacionales, que brindan servicios de
variado tipo, tanto a los clientes intermedios (turoperadores mayoristas e incluso
minoristas) como a los clientes finales (visitantes); tales servicios se muestran a
continuaciénn:

e Servicios independientes (billetes de transporte, renta de autos, alojamientos,

etc.)

e Servicios integrados (cliente intermedio y cliente final):

e Paquetes de “tierra”

e Excursiones

e Circuitos

1.2.2.1 Las Agencias de Viajes en el sistema turistico cubano
Se hace necesario comprender que el sistema turistico es un conjunto de elementos o
componentes que definen la estructura turistica de un espacio, otorgandole

homogeneidad, variables territoriales y ambientales, socioecondémicas, urbanisticas,

2TTOO: Turoperadores.



relacionadas con la infraestructura y el equipamiento turistico (Diaz, Linares y Jouve
2002).

Como parte del desarrollo turistico cubano aumentan constantemente las relaciones
entre entidades cubanas y Agencias de Viajes extranjeras, por lo cual el pais ha
adoptado una serie de normativas sustentadas en un orden juridico coherente y tomando
en cuenta la experiencia de otros paises, para permitir a los interesados en establecer
una representacion en Cuba, contribuir al desenvolvimiento de las operaciones que
contraté a favor de sus clientes (Laborde, 2009). Estas normativas se encuentran en la
Resolucién Conjunta No. 1/98 del Ministerio de Turismo- Ministerio Comercio Exterior y
dentro de los articulos mas importantes esta el articulo 11 y 27, relacionados con la

contratacion del personal y los servicios de asistencia turistica respectivamente.®

En Cuba, las AAVV nacionales son personas juridicas, inscritas en el Registro Nacional
de Agencias de Viajes y que tienen como objeto social la realizaciéon de actividades de
mediacion entre los viajeros y aquellas personas juridicas autorizadas a prestar servicios

a éstos de diferente naturaleza a las actividades propias de Agencias de Viajes.

1.3 Producto de Recorrido

Segun Martin (2006) coincidente con E. L. Machado Chaviano (2011), el producto
turistico posee rasgos que lo distinguen de otros, como: intangibilidad, inseparabilidad,
variabilidad y estacionalidad.

De acuerdo con definicién propuesta por Kotler, Bowen and Makens (2010):

... “A product is anything that can be offered to a customer’s attention, purchase, or use,
or something that can meet their needs and preferences. Therefore, a product can be a
tangible good, a service, a person, an organization, a destination or an idea”... [Un
producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a la atencién, compra o uso de un
cliente, o algo que puede satisfacer sus necesidades y preferencias. Por lo tanto, un
producto puede ser un bien tangible, un servicio, una persona, una organizaciéon, un

destino o una idea.]

3 Para méas informacidn remitirse a Resolucién Conjunta No. 1/98 del Ministerio de Turismo-
Ministerio Comercio Exterior



Para invertir este término en el producto turistico, Jefferson y Lickorish (1988) ofrecen
otra version del modelo de componentes del producto turistico. Observando que el
producto turistico necesita una definicion clara, demuestran dos puntos de vista: el

producto turistico es:

..."collection of physical and service features together with significant associations which
are expected to satisfy the wants and needs of the customer”... and, more briefly, the
tourism product ..."is a satisfying activity at the desired destination"... [La recopilacion de
caracteristicas fisicas y de servicio junto con asociaciones significativas que se espera
satisfagan los deseos y necesidades del cliente "... y, mas brevemente, el producto
turistico ..." es una actividad satisfactoria en el destino deseado]

Middleton, Fyall, Morgan and Ranchhod (2009) identifican el producto turistico como un
complejo de una variacién de diferentes componentes que pueden no estar relacionados
entre si y satisfacen los deseos y necesidades de los turistas desde el momento en que

abandonan su hogar hasta su destino hasta que regresan a sus paises de origen.

Diversos autores trabajan el turismo de recorrido como una tendencia y modalidad, sin
embargo, en la bibliografiaa consultada no se encontré una definicion del concepto de
turismo de recorrido. Sin embargo, Hernandez (2013) plantea que este concepto se
infiere a partir del tratamiento de términos que en su combinacién dan lugar a la propia
conformacién de lo que se entiende como «recorrido turistico», diganse: circuitos,
itinerarios y excursiones turisticas. Cualquiera de estas variantes en si misma o en su
combinacién de forma tal que contemplen en su programacion la visita a atractivos de
caracter multimodal (historia, cultura, religion, etc.) y la estancia o transito por un destino
gue no tenga como centro las actividades de alojamiento y restauracion sino el recorrido

(visita) en si por sus atractivos, dan pie a lo que se conoce por: Turismo de Recorrido.

1.3El guia de turismo. Definicion y caracteristicas

El Guia de Turismo es la persona que juega un papel fundamental en la gestion turistica,

al ser el encargado de atender y asistir, conducir e informar, supervisar y hacer cumplir lo
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ofrecido, y orientar al turista durante su estadia en la comunidad; por lo que, sin él, el

éxito de la  operacion  turistica  estaria  incompleto (Castillo.,2013).

Diversos autores como Ley 300,Articulo 94 Reconocimiento Profesional(1996),
Pedroso(2001), Calderon(2002), Federacion Mundial de Asociaciones de Guias de
Turismo(2003), Federacion Europea de Guias-Intérpretes de Turismo (2004),Manual:
Razon social de la empresa, planificacion y desarrollo de una visita guiada.ofrecen
definiciones bien detalladas sobre guiaa turistico (véase Anexo 2) Tomando como base
estas posturas tedricas se realiz6 un analisis comparativo a fin de encontrar criterios
comunes (Anexo 2a).
A los efectos de la presente investigacion, la investigadora se asume el concepto
propuesto por Pedroso (2001) , que define al guia de turismo como aquella persona,
debidamente entrenada y calificada, cuya funcién basica es recibir, despedir, guiar e
informar a un viajero 0 a un grupo de viajeros, tanto nacionales como extranjeros, ya sea
en un circuito por varias ciudades o simplemente durante la visita a una ciudad o region
turistica de un pais dado;- mostrandoles en una forma amena y estimulante, en la lengua
de los visitantes- el patrimonio cultural de dicho pais o region, desde el punto de vista
histérico, arquitectonico, artistico y folklérico, ademas de su patrimonio natural y
ambiental, en relacion con su geografia, flora, fauna, etc.
Ademas de la definicionn ttécnica es importante considerar también el aspecto humano
de estos profesionales, dado que el guia de turismo es la persona encargada de
conseguir que, dentro de sus posibilidades, los integrantes del grupo que acompaifa
logren cumplir con sus expectativas e ilusiones que pusieron en el viaje. Segun Castillo
(2013) son tres los rasgos que diferencian a un guia profesional del turismo:

1. El perfil personal
Se refiere a la personalidad, agrado, empefio, seguridad en si mismo y estimulacion. Un
aspecto arreglado y limpio produce una impresion positiva. El Guia de Turismo cuida de
su presentacion personal Optima, vestuario adecuado, correcto, con carnet de

identificacion y el equipo personal de trabajo necesario para el circuito a visitar.

2. El aspecto lingtistico
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El uso del vocabulario correcto y técnico en el idioma en el cual ejerce su labor, que
pueda ser entendido y que no dé lugar a equivocos 0 suposiciones, ademas de mostrar
una cuidada diccién, utilizando el tono y énfasis adecuados a la hora de comunicar.

3. Ellenguaje corporal
Es un medio de expresidnn importantisimo, ya que se transmiten sentimientos y
actitudes. Hay que recordar que “es mmas significativo lo que hacemos que lo que
decimos”, con la mirada, los gestos faciales, las actitudes, la proximidad y la disposicion,
las manos y los movimientos.
Reyes (2011) plantea que un guia de turismo debe poseer tres pilares basicos: actitud de
servicio (predisposicién, sonrisa, amabilidad, lenguaje corporal), conocimientos
(culturales, técnicos, turisticos, historicos, geogréaficos) e idioma.

1.4.1 Funciones

El guia turistico asume un rol protagénico, abarca conocimientos sobre los recursos
disponibles, instruye sobre los valores del pais y brinda calor humano que lo convierte en
un valor afladido en el destino Cuba.

El guiaa* actia como intérprete del rico patrimonio nacional y permite el acceso de
visitantes de todas partes del mundo a las costumbres, historia, valores, idiosincrasia,
rigueza arquitecténica del pueblo cubano. Por ello debe desempefar satisfactoriamente
una serie de funciones abarcando una gran variedad de actividades de las diferentes
gestiones de la operacion turistica, tanto dentro como fuera de la oficina o de la agencia
operadora (Urias et al., 2016).

De acuerdo a Marticorena (2014) las funciones principales del guiaa turistico son:

1. Conducir la visita turistica. Lo cual implica un conocimiento tedrico y empirico del
espacio fisico y de las caracteristicas del entorno en el que se desarrolla la visita o
recorrido turistico (distancias, tiempos de recorrido, clima,

trafico, eventos masivos, etc.)

2. Brindar informacion sobre los puntos de interés en el recorrido y explicar el
atractivo. Para ello el guia debe haber adquirido de manera previa un acervo de

conocimientos cientificos, técnicos y populares (turismo mistico, ritos y

Para la presente investigacion guia, guia turistico y guia de turismo representan lo mismo.
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3.

4.

tradiciones), los cuales deben ser enfocados preferentemente — aunque no

exclusivamente de manera cientifica -.
Acompafamiento en almuerzos y/o cenas.

Asistencia al turista. Implica ayudar al turista en todo lo que sea posible como por
ejemplo ayudarlo a comunicarse con el camarero de un restaurante, ayudarlo a
realizar una operacion de cambio de moneda, prestarle los primeros auxilios en

caso sea necesario, etc.

Orientar y asesorar al turista, por ejemplo, sugerirle sitios de compra, lugares
donde comer, otros lugares turisticos, advertirle sobre zonas inseguras e

informarle sobre costumbres locales.

1.4.2 Clasificacién

Varias son las tendencias y modalidades para clasificar o0 crear categorias

diferenciadoras de servicios de guiado. La Federacion Mundial de Asociaciones de

Guias Turisticos (WFTGA) ofrece la siguiente clasificacion

a)

b)

Guia Local: puede ser o no guia oficial y cuenta con amplios conocimientos sobre
un lugar local, es decir, es el encargado de mostrar los atractivos y recursos
turisticos de una determinada ciudad a sus visitantes, su ambito de actuacién es
una ciudad en concreto por lo que se le exige un conocimiento a profundidad de la
misma, el conocimiento de idiomas es de vital importancia pues al relacionarse
con los visitantes debe dominar a la perfeccién el idioma de estos, asimismo tiene
como empleador a las Agencias de Viajes y al guia de ruta, sus ingresos pueden
ser recibidos en forma dependiente o independiente (recibo por honorarios).

Guias de Ruta: llamados también Tour Conductor (TC), son guias oficiales
responsables del desarrollo del viaje turistico, respetando el programa
establecido, es decir, administran el tour, por lo general son contratados por las
Agencias de Viajes para supervisar que los programas de visitas se cumplan y
para velar por la calidad de los servicios contratados (verifica los servicios
brindados por el proveedor). No suministran mucha informacion ilustrativa, esa es

la funcién de los guias locales, pero si se puede recurrir a ellos para obtener
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informacion de referencia sobre el lugar de visita, informacion de interés turistico o
general sobre las zonas de transito y para resolverle a los turistas problemas
técnicos relacionados con los servicios que incluye el paquete, manejan el dinero
gue la agencia destina para gastos diarios del tour (conocen sobre honorarios)
organiza paquetes, debe dominar el idioma nativo o en su defecto un buen
conocimiento del inglés, trabaja con el guia local, sus ingresos son diarios mas

viaticos

En la industria del turismo receptivo el guia de ruta generalmente para grupos es
conocido como “guia-correo” o “acompafiante técnico”, en inglés se conoce como
“tour-leader” o “tour escort” o0 “tour manager”. El “courier” desempefia también un
papel de vital importancia como intérprete cultural como mediador entre la cultura
emisora y la receptora. Esta labor mediadora es particularmente Gtil a la hora de
evitar o aclarar malentendidos o roces que puedan suscitarse con la poblacion

nativa.

c) Guia territorial: tiene conocimientos de guia local y de guia de ruta, es un hibrido

entre ambos, debe ser versétil, tiene un doble trabajo.

d) Guia receptivo: atiende a turistas que vienen del exterior hacia los servicios
locales, recibe a los grupos y los acomoda en los alojamientos turisticos, atiende
principalmente en zonas de gran afluencia turistica, debe dominar el idioma y

tener conocimientos de la idiosincrasia de los turistas a quienes atendera.

e) Guia trasladista: realiza los traslados de turistas del aeropuerto al hotel o
viceversa, normalmente son aspirantes a guias (practicantes). Son quienes dan el
briefing o bienvenida, en maximo tres minutos dan pautas importantes sobre el
clima, moneda, ropa, etc. Requieren conocimientos de idiomas y deben tener un

buen estado fisico por los diversos horarios de llegada de vuelos.

1.4.3 Lalabor operativay metodoldgica del guia

La labor del guia de turismo es una funcidn que supone la maestriaa de ttécnicas de

guiar que pueden ser ensefiadas y aprendidas. Incluyen una amplia serie de técnicas de

14



comunicacion encaminadas a lograr una influencia sobre la opinionn ppublica, creando
un estado de animo favorable a los fines de la empresa que representa (Rodriguez,
2013).

De acuerdo con Marticorena (2013), la labor del guia de turismo se proyecta desde dos
aspectos esenciales:

1. Aspecto operativo (“el qué”). los guias deben ejecutar en la préactica las
instrucciones concebidas en normas operacionales, programas de recorridos e
itinerarios que establecen las entidades o instituciones que contratan sus servicios
(AA.VV, tour operador, museo, etc.) sin que puedan efectuar cambios
significativos a este nivel, excepto pequefios ajustes. Ademas, deben aplicar
ciertas técnicas operativas (implican modos de actuacion) que orientan el ejercicio

practico de esta profesion.

a. Las técnicas operativas de guiaje turistico:

Todo guia turistico debe seguir reglas basicas que determinan su modo de actuacion
mientras prepara, organiza y ejecuta el servicio al cliente. Con el transcurso del tiempo la
experiencia practica ha sefialado pautas de comportamiento que rigen el servicio de
guiaje pedestre y vehicular las cuales han sido abordadas por diferentes autores que
estudian esta tematica, entre ellos Zenzano y Mercado (2006) (véase Anexo 3 y Anexo
4) y Brito et al., (2006) (véase Anexo 5). De manera general, todas contribuyen a mejorar
la organizacion y ejecucion de este tipo de actividad ofreciendo al guia, lineas de accion
gue debe llevar a cabo para contribuir al confort, bienestar y satisfaccién de los turistas
gue lidera.

2. Aspecto metodologico (“el como”): se refiere al toque personal que le confiere
cada guia al servicio lo cual depende del conocimiento y aplicacion particular de
diferentes técnicas que se han ido concibiendo desde la experiencia practica y el
estudio tedrico; incluye las técnicas vinculadas al empleo eficaz de la
comunicacion y, ademas, otras técnicas dirigidas a la interpretacion del patrimonio

y a su puesta en valor. A continuacion, se presentan las mismas.

b. Las técnicas comunicativas para el guiaje:
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Las formas de comunicacion humana pueden agruparse en dos grandes categorias: la
comunicacion verbal que se refiere a las palabras que utilizamos y a las inflexiones de
nuestra voz (tono de voz) y la comunicacion no verbal que hace referencia a un gran
numero de canales, entre los que se podrian citar como los mas importantes el contacto
visual, los gestos faciales, los movimientos de brazos y manos, la postura y la distancia

corporal o proxemia (Perellé, 2010).

La comunicacion en el guiaje de manera general, se caracteriza por desarrollarse en un
entorno altamente variable e impredecible, por lo que el guia de turismo debe estar
consciente y alerta respecto de todos aquellos factores ajenos a su control y que pueden
afectar la comunicacién como por ejemplo el tiempo, el momento del dia, los factores
ambientales, etc. Otro elemento que varia con frecuencia es el receptor, se debe tener
en cuenta el segmento de demanda, el mensaje se debe adaptar a las caracteristicas del

grupo segun el idioma, edad, extraccion cultural y nivel educativo (Marticorena, 2014).

Segln Marticorena (2014)°, los elementos que deben darse para que se considere el

acto de la comunicaciénn son:

Emisor I Mensaje - 5 Receptor ‘

Codificacion Decodificacion ‘

Canal

Situacion de contexto ‘

>Para mas informacion remitirse a modelo de Shannon y Weaver de 1948.
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Figura 1: Elementos de la Comunicacion , Marticorena (2014)

Emisor: Es quien emite el mensaje.( Guia de Turismo)

Receptor: Es quien recibe la informacion. (Turistas)

Canal: Es el medio fisico por el que se transmite el mensaje. (Las ondas sonoras

se transmiten a través del aire)

Caddigo: Es la forma que toma la informacion que se intercambia entre la Fuente
(el emisor) y el Destino (el receptor) de un lazo informatico. Implica la
comprensién o decodificacion del paquete de informacion que se transfiere.

(Idioma o sistema de sefiales)
Mensaje: Es lo que se quiere transmitir. (Guion turistico )

Situaciéon o contexto: Es la situacién o entorno extralinguistico en el que se

desarrolla el acto comunicativo. (Es variable e impredecible.

Jiménez (2006), ofrece algunas técnicas de expresion oral para lograr una comunicacion

eficaz que resultan de gran utilidad para los guias si se tiene en cuenta el elevado

componente oral de la actividad que realizan.

Modo de hablar al empezar un discurso: Sea sencillo y espontaneo, procure
gue sus musculos permanezcan relajados. Dirijase al publico observandolo de

frente y presente su primer saludo de una forma amable y sencilla.

Adecuado manejo del miedo, estrés y la ansiedad: Son los elementos que mas
influyen negativamente en el manejo de un auditorio. Al respecto se hace

necesario aclarar que la mayoria de los oradores con experiencia, experimentan
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esta sensacion, cada vez que hay necesidad de enfrentarse a un grupo. En este
sentido lo primero que hay que hacer es reconocer estos miedos y no arrojarlos al
inconsciente. Utilice mecanismos de relajacion antes de comenzar el discurso y
cuando esté frente al publico no huya de la mirada de los oyentes y haga todo lo
contrario, mireles de frente y piense que el temor y la ansiedad soélo se produce al
comienzo del discurso, posteriormente todo entrard en un proceso de armonia
comunicativa y su mensaje sera finalmente aceptado, recuerde que usted es
humano y que todos los oradores también han sentido temor ante este proceso, a

pesar de contar con 20 o 30 afios de experiencia.

Claridad en las ideas: El arte de la oratoria o de hablar en publico, como minimo
requiere dos bases esenciales que consisten en: conocer apropiadamente el
lenguaje en el cual se va a dar el proceso comunicativo y tener ideas muy claras.
Es necesario tener claridad y precision sobre las ideas que van a construir el
discurso tematico. Si se tiene la necesidad de introducir nuevas palabras y
conceptos, es necesario clarificarlos para su empleo. Absténgase de usar
palabras que no conoce, sea lo méas natural y sencillo, estas son las cualidades
gue mas admira un oyente, pues el efecto que estas producen a nivel del sistema

emocional, son determinantes.

Adecuada emisiéon de sonidos: Muchos errores y defectos en el habla provienen
de la emisién de sonidos o de la pronunciacion inadecuada de las palabras. Tanto
la falta de volumen como el volumen excesivo producen efectos nocivos en la
comunicacién, lo mismo que hablar emitiendo sonidos por la nariz, ronqueras y
estridencias agudas. Lo anterior en gran medida se puede corregir haciendo
procesos de relajacién, acompafiado con ejercicios respiratorios, pues la emision
de los sonidos empieza en el fondo de los pulmones, lo que hace necesario
ejercicios que nos garanticen tanto la entrada como la emision de buena cantidad
de aire, para hacer vibrar con rigor las cuerdas vocales. De esta forma se

garantiza la relacién del tono y la intensidad.
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Ritmo conversacional dinamico: El ritmo conversacional debe ser regular e
irregular, pues un ritmo continuo de voz hace que el didlogo se vuelva monotono y
gue los oyentes poco a poco vayan perdiendo el interés por la linealidad del

discurso. Asuma su estilo personal buscando la originalidad.

Correcta pronunciacion de las palabras: Con respecto a la pronunciacion de
las palabras, la mayoria de los errores se cometen por ansiedad o por el temor,
gue para muchos implica el manejo de un auditorio. Hablar con mucha rapidez o
demasiado lento, es nocivo, pues pueden producirse muchas fallas de omision, de
reemplazo de palabras que hacen provocar un desgaste mental al oyente, en el
sentido de que requiere pensar mucho o imaginarse cosas para poder interpretar
el “lapsus” o el error sintactico en que ha caido el hablante. Otros grandes errores
en el lenguaje, se refieren a no pronunciar las palabras como son, dejar frases a
medias o utilizar muchos estribillos o muletillas que en cierta medida lo que hacen

es reflejar la inseguridad y la timidez del hablante.

Postura corporal apropiada: La postura corporal que se asuma, debe ser natural
y espontanea. Recuerde que el cuerpo refleja en gran medida el estado emocional
y psiquico. Muchas de las tensiones musculares, se dan a nivel del cuello y de la
espalda, originando de esta forma muchos comportamientos de caracter
metonimico (comportamientos atrapados en el torrente del inconsciente), que van
a reflejar inseguridad. Estos comportamientos se ven reflejados en el sudor, en los
movimientos rapidos, en el estar tocando continuamente la cara, el cuello, la
barbilla.

El uso del humor: El sentido del humor de un orador crea un escenario
adecuado para que se produzca la empatia comunicativa. Detras de la risa del
oyente, no solo existen sensacion de agrado y de gratitud, sino que la risa es un
ejercicio muscular, es una técnica respiratoria y sirve fundamentalmente para
liberar endorfinas cerebrales. Es un estimulante psiquico y por su accion con el
sistema neurovegetativo combate el estrés. Desde esta perspectiva, bienvenidos

sean los chistes, las parodias, las metaforas cargadas de humor, las anécdotas
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cotidianas, los relatos populares ludicos, pero dentro de un clima de respeto con
el oyente; es decir sin traspasar los limites hacia la vulgaridad o la doble
intencionalidad de la palabra, porque de lo contrario puede producir efectos

altamente nocivos.

1.5 La Interpretacionoén

La interpretacion puede constituir un instrumento de gestion que posibilite al patrimonio
cultural convertirse en elemento dinamizador para la creacién de riguezas y, al mismo
tiempo, para su preservacion. En este sentido constituye un ambito privilegiado para el
desarrollo de actividades que relacionen el ocio, el turismo cultural y el medio ambiente

(Perera y Betancourt, 2016).

Varios autores plantean diversos conceptos sobre la Interpretacién, Aldridge (1973),
Peart (1977), Ham (1992), Asociacién Espafola para la Interpretacion del Patrimonio
(1996), Rideourt-Civitarese, Legg y Zuefle (1997), Giovanni, (2003), Manual de formacién
de intérpretes para museos (2004) y Risk (2009) (véase Anexo 6).

Con la finalidad de realizar un analisis mas profundo sobre la Interpretacion en el Anexo
6a se muestra la comparacién establecida entre los conceptos, destacandose los
elementos que les son comunes. El 75% de los autores expresa que el objetivo de la
Interpretacion es revelar significados e interrelaciones del patrimonio; el 37,5% precisa
gue la Interpretaciébn es un proceso de Comunicacion; el 25% la define como una
actividad educativa o disciplina; igual cantidad la comprende como arte asi como similar
cantidad de autores precisan que la Interpretacion incluye el uso o contacto directo con
objetos, artefactos, recursos, etc.; un 37,5% expresa ademas que su finalidad es
incrementar la conciencia, sensibilidad, aprecio por el recurso propiciando su
conservacion y finalmente el 50% alega que es entregada en presencia del objeto (in
situ). Considerando la pertinencia y relacion que existe entre la definicibn abordada por
la Asociacion para la Interpretacion del Patrimonio y el presente trabajo, la autora asume
dicha postura tedrica donde se define la Interpretacion como: El arte de revelar in situ el
significado del legado natural o cultural, al publico que visita esos lugares en su tiempo

libre.
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Segun Herrera y Perera, (2011) se requiere una estructura organizativa capaz de
integrar a todos los actores de la gestion turistica de las ciudades y su patrimonio en
funcién de los siguientes objetivos esenciales:

1. Contribuir a que los visitantes conozcan y aprecien el patrimonio local.
Proporcionar a los visitantes una estructura recreativa de calidad.
Contribuir a la educacién ambiental de la poblacion local.

Contribuir al desarrollo de un turismo sostenible.

a ~ w0

Contribuir al desarrollo econémico local.

1.5.1 Técnicas de Interpretacion

Si bien la disciplina interpretativa requiere la integracion de todos los agentes implicados
en la gestion turistica del patrimonio en un determinado espacio, debe tenerse en cuenta
gue para que esta cumpla su objetivo, el episodio interpretativo debe ocurrir en un
entorno distendido donde la manera mas efectiva de realizar la interpretacion es a través
del contacto directo del visitante con los rasgos o fendmenos de importancia patrimonial,
donde el intérprete es el mediador que traduce los contenidos inherentes a aquellos; y es
mas efectiva aun si ese intérprete o guia esta presente y sirve de nexo entre el visitante

y el recurso (Perera y Betancourt, 2016).

Un buen guia de turismo debe conocer y aplicar las técnicas y herramientas necesarias
para crear un buen plan de interpretacion en la concepcién de visitas, itinerarios y
circuitos en los cuales el patrimonio cultural y natural juega un rol protagonico. Debe
tener en cuenta las técnicas interpretativas para que el visitante pueda comprender el
patrimonio. La aplicacion de estas técnicas se considera un instrumento eficaz de
gestion que merece ser bien planificado, para de esta manera inducir unas actitudes y
comportamientos positivos para con el patrimonio, incluido el entorno social y reducir los
impactos negativos. Con la finalidad de profundizar en su estudio en el Anexo 7 se
describen las principales técnicas de Interpretacion del Patrimonio, propuestas por Brito
et al. (2006).
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1.5.2 Conocimiento de la dinamica de grupos: su utilidad en la profesion de Guia
En la formacién de los Guias de Turismo se ha ignorado durante mucho tiempo este
aspecto fundamental, aunque éste sea un gran erudito en arte o historia, s6lo puede
llevar a cabo su funcion con éxito si no conoce los principios mas elementales de la
dindmica de grupos (Ley No. 7404, 2006)
En el Taller de Técnicas de Conduccién para Guias de Turistas, Gutiérrez Samano
establecen de acuerdo al contexto-educativo, se puede afirmar que la dindmica de grupo
es un campo de conocimiento dentro de la Psicologia Social, que se ocupa del estudio
de la conducta de los grupos como un todo, de sus interacciones y funcionamiento y de
derivar un conjunto de técnicas que aumente la operatividad de los mismos.
También tienen en cuenta los factores positivos que promueven estas técnicas, los
cuales se mencionan a continuacion:

e Logran captar su atencion

e Permite la expresion e intercambio de sentimientos, pensamientos y emociones

e Ayudan a integrarse al grupo y a romper barreras interpersonales

e Permite a los turistas aprender a traves de la experiencia personal

e Crean un ambiente agradable, divertido y motivador

e Favorecen climas de aceptaciéon y confianza”

En la Ley No. 7404, 2006 se establecen tipologias de grupos (véase Anexo 8) y las

diferentes fases en la dinamica de grupo, las cuales se presentan a continuacion:
1. Fase inicial: los integrantes del grupo no se conocen entre si, su contacto tiene
lugar en un plano convencional (dialogos de ascensor, saludo, presentacion,
como mucho una corta conversacion), se evalla la imagen de los demas. No hay

conciencia de grupo y se busca la autoridad convencional, el lider formal.

2. Fase de expectacion: los turistas intentan conocer algo sobre sus compafieros de
viaje, se tantean. Es la fase de inseguridad y vaguedad. A menudo los turistas se
comportan de forma fria y con poca comprension, permaneciendo distanciados,

con actitudes pasivas.
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3. Fase de contacto personal: es la fase de “descongelamiento”, de la aproximacion.
Intentan conocerse unos a otros, dan conversacion a sus compafieros de mesa,

intercambian sentimientos.

4. Fase de seleccion: se conoce todo lo que en un principio puede interesar sobre el
compafiero, entonces o bien se estrecha la relacion -desde ese momento
procuran sentarse juntos en las comidas, etc.-, o bien se cambia a otro
comparfiero porque el anterior no resulta interesante, entonces se produce una

transicion hacia otra persona.

5. Fase de integracion: es la fase de la intensificacion de las relaciones, una vez
superadas con éxito las fases anteriores. Cuando existe una identidad como
grupo y un sentido de interdependencia entre sus miembros, el grupo esta
cohesionado.

1.5.3 Animacién y Turismo
La animacion turistica surge como respuesta a la necesidad de los turistas a ocupar su
tiempo, de realizar una actividad que se complemente con las actividades centrales

realizadas.

En el caso de los guias de turismo, la animacién es una actividad que esta presente a lo

largo de cada excursién (Ley No. 7404, 2006)

Segun Perell6 (2010) la animacién que realiza un guia consiste en crear un ambiente
gue permita las relaciones humanas en el grupo, en valorar y fomentar las aportaciones
personales de los clientes creando las condiciones para que puedan participar, dando
vida a los tiempos muertos. En ningun caso debe convertirse en el animador cuando esto
suponga una lesion a la imagen del lider formal. Cada una de las actividades de
animacién que un guia puede estimar conveniente organizar en el dmnibus, tiene mas

importancia por la apertura que provoca que por lo que ellas en si puedan significar.
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Las actividades deben cumplir dos caracteristicas importantes:
1. Ser muy sencillas de plantear.
2. Ser facilmente realizables.

Hay que tener presente que el cliente ha comprado un viaje, no un show, por lo tanto,
todo aquello que se proponga o realice, no debe apartarse del argumento principal: el

viaje.

Por eso, quiza las mejores formas de animacién no consisten en organizar actividades

participativas, sino en aquellas actividades, siempre relacionadas con el viaje.

1.5.4 Organizacion de la informacion
La informacibn que maneja un Guia la obtiene basicamente de dos fuentes, que

académicamente se conocen como fuentes primarias y fuentes secundarias:

1. Las fuentes primarias son medios que nos proporcionan informacion o datos para
armar informacion de primera mano. Existen diferentes técnicas para obtener
informacion de primera mano, las mas conocidas son: entrevistas, encuestas y
observacion directa. Cada Guia debera aplicar las técnicas de recoleccion de

datos e informacion que mas convenga.

2. Las fuentes secundarias o de segunda mano son aquellas que proveen
informacion relevada y trabajada por otras personas. Estas son: libros, revistas,

informes, conclusiones estadisticas, etc.

Por lo general los Guias comienzan formandose acerca de un atractivo o destino a
través de fuentes secundarias. Requerira de las fuentes primarias cuando las
secundarias no sean suficientes, no sean de calidad, deban actualizarse regularmente, o

simplemente no existan. (Ley No. 7404, 2006)

1.5.5 Presentacion de la informacién
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Presentacion de la Informacion
1. Escrita (monografia, informe, investigacion, cartilla)
e Los atractivos se van desarrollando siguiendo el recorrido del circuito
e Se aconseja presentar un atractivo por pagina
e Lainformacion por atractivo debe seguir el siguiente orden:
e Presentacion del atractivo
e Generalidades del atractivo
e Referencia histdrica del atractivo
e Descripcion arquitectonica: 1° la fachada, 2° el interior
e Las funciones actuales del atractivo en caso de ser un edificio.

2. Oral (guiado).

En caso que el Guia genere informacion de primera mano y deba redactarla, no debera
hacerlo nunca de la manera en que habla cominmente, ya que de ese modo al hablar,
puede tener errores graves de expresion y asi se trasladarian estos errores al escrito.
Contrariamente si se redacta correctamente y con paciencia, seguro el Guia podra

realizar su labor, correctamente.

La adecuada redaccion involucra:

- Correcta expresion gramatical de la lengua
- Correcto uso de tiempos verbales

- Utilizacién correcta de adjetivos

- Respeto de coma, punto y coma, punto aparte y punto seguido.

1.6 El guidn turistico
El guion es una de las herramientas de trabajo mas importantes con las que cuenta un
museo, palacio, iglesia, convento y cualquier centro cultural de visita turistica, documento

mediante el cual se exponen los contenidos y las particularidades del recinto cultural,

25



donde se compilan ademas, los resultados de las investigaciones realizadas a fin de
darle mayor sustento histérico—conceptual. El guion es, por tanto, el sustento
metodoldgico de la exposicion del recinto cultural sujeto de visita turistica; casi siempre
esta orientado a un publico especifico, por tanto su estructura asi como la forma de
enunciacion, ofrecen marcadas diferencias. De todas formas, cumple con el cometido de
presentar los objetos y colecciones como parte del legado institucional. (Amendariz,
Sosay Puca, 2013)

Segun Marticorena (2014) el guién turistico es una herramienta metodolégica que
permite ordenar, sintetizar, sistematizar y adaptar la informacién a las caracteristicas de
los diferentes segmentos de turistas con la finalidad de hacerla accesible y “digerible”. El
guia debe poseer un banco de informacion acerca de cada uno de los destinos o
recorridos en los que opere, para ello debe echar mano a diversas fuentes de

informacion.

Se debe elaborar y transmitir un guion que contenga un mensaje atractivo para cada tipo
de publico, evitar la monotonia expositiva y, siempre que sea posible, enriquecer el
discurso con ejemplos, anécdotas y comentarios al uso. Un discurso participativo que
fomente una visita dindmica y en la que todos los integrantes de la misma tengan algo
gue decir (Pefia, 2009).

Existen tres objetivos especificos fundamentales que debe conseguir: objetivos
educativos (qué se quiere que los visitantes sepan), objetivos emocionales (qué se
guiere que los visitantes sientan) y objetivos actitudinales (qué se quiere que los
visitantes hagan). Por lo tanto, debe influir en el receptor tanto en sus conocimientos,

como sus sentimientos y su conducta (Pefia, 2009).
El guion casi siempre estd orientado a un publico especifico y, por tanto, su estructura,

asi como la forma de enunciacion ofrece marcadas diferencias (Armendariz, Sosa y
Puca, 2013).
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Hay que sefalar que existen algunos tipos de guiones que tienen directa relacion con el
grupo objetivo de visitantes. Los hay didacticos, de difusion cultural, conmemorativos,
sociales y técnicos. El guion turistico debe ser adaptado a las caracteristicas de los
grupos turisticos al momento de realizar el servicio, pudiendo ser grupos homogéneos o

heterogéneos (Mayorga, 2011).

1.6.1 Estudio de metodologias para el disefio de guiones de recorridos guiados

El guién turistico es una herramienta metodolégica que permite ordenar, sintetizar,
sistematizar y adaptar la informacion a las caracteristicas de los diferentes segmentos de
turistas con la finalidad de hacerla accesible y digerible. El guia debe poseer un banco
de informacién acerca de cada uno de los destinos o recorridos en los que opere
(Marticorena, 2013).

Varios especialistas en el ambito de la guianza turistica se han pronunciado acerca de la
necesidad de disefiar guiones para organizar este servicio estableciendo algunas pautas
para su confeccion. Diversas fueron las metodologias analizadas (Véase Anexo 9) ,tal es
el caso de la propuesta por Bolafios (2003) dirigida a conducir un itinerario para
actividades de cables y cuerdas; Paredes (2011), que ofrece una pauta para el disefio
del guiado en un sendero Educativo Ambiental; la planteada por la Direccion General de
Bibliotecas del Consejo Nacional para la Cultura y las Artes, dirigida a planificar el
servicio de guiaje en una biblioteca; se destaca ademas la metodologia propuesta para
efectuar el guiaje en una excursion por alta mar; asi como la planteada por Di Consoli
(2013) que realiza varios aportes para la visita guiada a los templos. Luego del andlisis
de las metodologias descritas anteriormente se puede concluir que son muy especificas,
restringidas y no adaptables o flexibles a nuevas condiciones o ambitos donde pueda
efectuarse la visita guiada.

Segun Hernandez (2013) en la actualidad el disefio de productos debe estar en completa
consonancia tanto con la oferta turistica como con su demanda. A su vez, fueron
analizados diferentes procedimientos propuestos para el disefio de productos turisticos,
Entre ellos se destacan: la Secretaria de Turismo de México (SECTUR 2002, y 2003),
Promperu (2001); Machado (2007); Blanco (2008) y Font (2010). De manera general en

todos se abordan elementos como el inventario de recursos o atractivos, estudio de la
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demanda, andlisis de la competencia, el establecimiento de estrategias de marketing,

determinacién de la viabilidad econdémica del producto, etc.( Véase Anexo 10)

A pesar de la importancia que ha tenido la actividad de guiaje en el desarrollo de un
producto turistico, pues el guia es la persona idénea para atender las inquietudes del
turista y orientarlo durante el recorrido, siendo su servicio determinante en el nivel de
satisfaccion del cliente, en los procedimientos para el disefio de productos turisticos
analizados no se dedica ninguna parte a la actividad de guiaje que contenga la
preparacion del trabajo del guia, en caso que se incluya en el producto el desarrollo de
un recorrido guiado. Estos procedimientos solamente aportan al rol del guia el inventario
de recursos o atractivos turisticos y el itinerario. Permitiendo concluir que las mismas
resultan muy especificas o restringidas a escenarios como: una biblioteca, un templo,
una excursién maritima o para productos turisticos solamente de alcance cultural o
natural, lo cual las hace poco flexibles ante nuevas condiciones e impide su aplicacién en
recorridos turisticos guiados de diverso tipo.

Pino (2015) propone una metodologia para el disefio de guiones de recorridos turisticos
guiados en cuatro fases donde se incluye un diagndstico de la situacion actual del
producto y de la actividad de guiaje en el mismo, un andlisis de los mercados actuales y
potenciales, un estudio de la actividad de guiaje, asi como una fase dirigida a la
elaboracién propiamente del guion, donde se incluyen las técnicas operativas,
comunicativas y de interpretacion del patrimonio, y finalmente se comprende una
retroalimentacion (Véase Anexo 10).Se puede apreciar que es la metodologia mas
integral y abarca en mayor medida todos los elementos que el guia debe tener en cuenta
para efectuar el guiaje turistico de forma efectiva y con la calidad requerida, garantizando
una mejor gestion y planificacion de la actividad de guiaje turistico como elemento

fundamental en el desarrollo de un producto turistico.

Conclusiones del primer capitulo
1. El analisis bibliografico realizado contribuyé a sentar las bases para la
investigacion con el aporte de las perspectivas de multiples autores sobre el papel
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del guia turistico, su vinculo con la interpretacion del patrimonio y las
antecedentes existentes para disefiar los guiones de recorridos guiados.

Las agencias de viajes desempeian en la actualidad un papel fundamental dentro
del sistema de turismo en Cuba. El guiaje turistico es un elemento que diferencia
el servicio dentro de las AA.VV. y proporciona valores unicos a los productos que
oferta. Se hace necesario el trabajo del guia turistico para la correcta puesta en
valor de los atractivos que presentan los productos de naturaleza, debido a que
esta modalidad ha ido en aumento desde el punto de vista de la demanda.

El procedimiento planteado por Pino (2015) posee los elementos fundamentales a
tener en cuenta en la realizacibn de un recorrido guiado, y es adaptable a
cualquier visita turistica guiada que haya sido planificada por una AAVV de Villa
Clara, por lo que resulta idoneo para la consecucion de los objetivos de la

presente investigacion.
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CAPITULO 2: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ACTIVIDAD DE
GUIAJE TURISTICO EN LA EXCURSION “SANTA CLARA AUTREMENT” DE LA
AA.VV CUBA AUTREMENT.

2.1 Introduccion

En el presente capitulo se realizara un diagnostico de la excursion ofertada por la AAVV
Cuba Autrement “ Santa Clara Autrement”, a partir de los elementos que necesita saber
el guia de turismo para la conduccion de la misma y se llevara a cabo un diagnostico del
comportamiento de la actividad de guiaje turistico en la conduccion de este recorrido
utilizando varios métodos empiricos como la entrevista, la observacion participante y la
revision de documentos, a través de los cuales se realizara una triangulacion
metodoldgica que conducira al planteamiento de una solucién viable a la situacién

problematica planteada en la introduccion.

Para realizar el estudio del producto y el diagnostico de la actividad de guiaje en el
mismo, se aplicara la fase 1 de la metodologia para el disefio de guiones de recorridos
turisticos guiados, planteada por Pino 2015. La fase 2 también se aplicara en este mismo
capitulo para la profundizacién en el conocimiento de los mercados que se interesan en
el producto, ya que esto es un aspecto fundamental para la calidad del trabajo del guia.
En la bibliografia que se consultd, se encontraron algunos procedimientos y guias que se
analizaron en el capitulo anterior. Entre los elementos examinados se decidié que esta

metodologia es la mas flexible y adecuada para desarrollar la presente investigacion.

Con estos elementos se realizdé un profundo diagndéstico que proporcionara focalizar las
potencialidades y carencias esenciales relacionadas con la actividad de guiaje turistico

en el producto de recorrido “Santa Clara Autrement”, de la AAVV Cuba Autrement.

2.2 Metodologia para elaborar guiones de recorridos guiados de Pino (2015)

El “Procedimiento para el diseno de guiones metodologicos de recorridos turisticos
guiados”, seleccionado para el disefio del guion de la excursion “Santa Clara Autrement”
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comienza con la Fase 1: Diagnéstico de la situacién actual del producto. Esta
primera fase tiene como objetivo determinar la situacion actual del producto turistico
objeto de estudio. La misma permite a quien elabora el guién obtener la informacion que
se necesita para conocer el producto en su totalidad, las etapas por las que atraviesa, el
trayecto, el itinerario, todos los elementos que el guia debe dominar para llevar a cabo la

actividad de guiaje.

Son diversos los indicadores que propone Pino (2015) para determinar el estado actual
del producto: la descripcion del producto en cuanto al nombre o titulo, los objetivos que
persigue de acuerdo a la modalidad y el itinerario, la accesibilidad y acondicionamiento,
se describe la tipologia del producto y la fase en que se encuentra dentro del ciclo de
vida. Este analisis permite el conocimiento del nivel de complejidad del producto segun
los intereses del guia. Los métodos a utilizar son el analisis documental, la observacién

participante y la entrevista.

La Fase 2: Andlisis del mercado tiene como objetivo analizar el mercado actual y
potencial que compra el producto y asi obtener los elementos basicos que necesita
conocer el guia para el disefio de un guién adecuado a las caracteristicas de los

mercados interesados en las excursiones.

Se investiga sobre las motivaciones de viaje; la composicién, es decir, si vienen en
grupos, en parejas, en familia, cuales son los rangos de edad que principalmente
compran el producto. Se indaga sobre las ocupaciones que tienen estos clientes; la
estacionalidad para conocer cuales son los meses en los que prefieren viajar y los
idiomas que dominan los mismos.

Otro aspecto fundamental para el guia es conocer la psicografia del viajero para tener
informacion sobre sus gustos de compra, sus intereses culturales, también sus tabues y

temas preferidos a conocer.

En la Fase 3: Analisis de la forma de conduccion del producto por parte del guia,
se analiza la actividad de guiaje dentro de este producto para evaluar la manera en que
el guia conduce la excursién. Para esto se aplica el método de observacion participante

e instrumentos como la lista de chequeo y cuestionarios.
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Cada guia evaluado respondera a los mismos indicadores; el uso de las técnicas
operativas de guiaje, uso de técnicas de interpretacion del patrimonio, uso de técnicas
comunicativas y otros elementos como son la creatividad, la espontaneidad, la seguridad

en si mismo.

Una vez realizado el diagnéstico se analizan los resultados mediante el método de

triangulacion metodologica para determinar carencias y potencialidades del producto.

2.3 Aplicacién de la Fase 1 de la metodologia para elaborar guiones de recorridos
guiados de Pino (2015) en el recorrido “Santa Clara Autrement” de la Agencia de
Viajes Cuba Autrement

Para la realizacion de esta fase se realiz6 el analisis de documentos. El documento que
se estudia es el Guién Metodoldgico de la excursién Santa Clara Autrement propuesta
por la Agencia de Viajes Cuba Autrement, Confeccionado por Celia Naranjo Damas,
Guia B de Turismo con fecha del 22 de febrero del 2016.

2.3.1 Fase 1: Diagnostico de la situacién actual

Estado actual del producto

El diagnéstico de la situacion actual que presenta el producto se realiza a partir de un
analisis documental de los Informes de Comercial de la Agencia Cuba Autrement y de

otras fuentes consultadas.

1. Descripcion del Producto

a) Nombre del producto:
Desde su lanzamiento al mercado en el afio 2016 el producto es conocido con el
nombre de Santa Clara Autrement

b) Objetivos del producto: Teniendo en cuenta la modalidad del producto los
objetivos estan dirigidos a:

e Satisfacer los intereses culturales y recreativos de los clientes con el

disfrute y conocimiento de los valores culturales, historicos y patrimoniales

de la ciudad de Santa Clara.
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e Ofrecer a los turistas internacionales una percepcion fidedigna del modo de
vida del pueblo santaclarefio y su realidad econdmica y social, sobre la
base del intercambio cultural.

e Mostrar a Santa Clara, destacando la Batalla de Santa Clara; y mostrar la
ciudad como capital provincial, repleta de historia, cultura y hospitalidad.

e Contribuir a elevar los indices de compra de la excursibn y su

recomendacion a familiares y amigos.

c) Modalidad:

La modalidad de esta excursion se enfoca en el desarrollo del turismo histérico-
cultural, lo cual presupone el uso y puesta en valor de recursos de esta tipologia
como: sitios historicos, edificaciones de valor arquitectonico, etc. Incluye la visita a
lugares que conservan como parte de su vida cotidiana el legado histérico-cultural
heredado lo cual les confiere un encanto magnifico para el disfrute emocional al
presentarse como si estuvieran detenidos en el tiempo. Brinda al turista la posibilidad
de conocer y experimentar emociones durante la visita, a la vez que aprende, disfruta

y se educa.

d) Accesibilidad y acondicionamiento

Coémo llegar

Santa Clara se encuentra enlazada a las principales vias de comunicacién del pais
(Ferrocarril Central, Carretera Central y Autopista Nacional). Alrededor de esta, una
carretera circunvalante (conocida aqui como "La Circunvalacion") facilita el acceso a
cada una de las ramificaciones que la conectan con las diferentes localidades de Villa
Clara y, en sentido general, con las provincias vecinas de Cienfuegos y Sancti Spiritus.
Cuenta, igualmente, con un sistema privado y estatal de transportacion urbana,
intermunicipal e interprovincial. Asimismo, en las inmediaciones de la urbe se encuentra
el aeropuerto internacional Abel Santamaria Cuadrado, tercero en operaciones de Cuba,

gue la comunican, también via aérea, con otras partes de la nacion y del mundo.
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Condiciones del entorno: Santa Clara se encuentra ubicada en el centro de la
provincia y del pais. Segun las caracteristicas geogréaficas del entorno existe un clima
himedo y de altas temperaturas. Las condiciones ambientales son favorables para el
desarrollo del producto. Segun las condiciones arquitectonicas Santa Clara se destaca
por ser ecléctica en su tipologia debido a la gran diversidad de estilos que se pueden
apreciar. Santa Clara constituye un lugar de largas tradiciones culturales que se
originaron desde la época de la colonia. Desde los inicios del proceso revolucionario
hubo un fuerte empefio por elevar la cultura del pueblo por lo que se priorizd la
divulgacion de diferentes manifestaciones del arte, dignificacion del trabajo artistico
literario y se rescataron instalaciones como patrimonio del pueblo. Santa Clara posee un
conjunto de atractivos tangibles e intangibles que le atribuyen al producto en cuestion
valores anicos e interesantes. Cuenta con una rica historia y diversa vida cultural, que
unidas a un pueblo con costumbres y gran sentido de identidad, se convierten en una

propuesta excepcional para el turismo internacional.
2. Tipologia:

a) Clasificacion 1: se trata de un recorrido que vincula las modalidades de recorrido
panoramico y a pie.
b) Clasificaciéon 2: Se esta en presencia de un recorrido tematico cuando es dirigido en

un solo tema que es la Batalla de Santa Clara.

2.3.1.1 Estado actual de la actividad de guiaje:

a) Ciclo de vida

Para determinar la etapa de vida en que se encuentra la Excursion “Santa Clara
Autrement” como producto turistico, se efectué un analisis documental de los Informes
Comerciales Anuales de la Agencia de Viajes Cuba Autrement desde el 2016 (afio en
gue se realizé el lanzamiento del producto) hasta el 2019, a fin de determinar los niveles
de ventas brutas obtenidos en cada periodo. La figura 1 muestra el comportamiento de
las ventas brutas de la excursion en los tres afios en que se ha comercializado
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verificandose que se encuentra todavia en su fase de crecimiento al mostrar ventas

brutas en crecimiento pero aun bajas de acuerdo con su potencial.

Ventas brutas de la excursion "Santa Clara

Autrement"”
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Grafico 1: Ventas brutas de la Excursion “Santa Clara Autrement”

Fuente: Elaboracion Propia

Las ventas brutas de la excursion en el afio 2018, representaron un 62,1% de las ventas
brutas de la excursién en el periodo analizado y mostré un crecimiento en este indicador

del 55% respecto al afio anterior.

Durante el 2018, ultimo afio de venta analizado, y afio donde se comienza a aplicar el
guion metodolégico, la excursién logré mover 387 pax lo cual represent6 un 57,8% del
total de pax movidos por la excursion durante el periodo analizado, representando un
3,12 % de los pax movidos en todas las excursiones que comercializo la agencia en este
periodo.

Al concluir el periodo se colocé en la tercera posicion de las excursiones por concepto
de pax movidos y ventas brutas alcanzadas, siendo superada solo por las excursiones

“Vifales Autrement” y “Trinidad Autrement”.

A partir del analisis de los parametros para determinar el nivel de complejidad del
producto para el trabajo del guia:
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Duracién del recorrido: el recorrido dura aproximadamente 9 horas, por lo que se le
confiere en esta categoria un valor de 2.

Cantidad de atractivos: posee mas 16 atractivos a interpretar, se le otorga un valor de
2 en este indicador.

Variedad de temas a tratar: presenta una gran variedad de temas a tratar, desde el
ambito histérico y cultural y el entorno natural., por lo que se le concede el valor de 3 a
este indicador también.

2+2+3=7

Realizando la sumatoria el total es 7, por lo que el nivel de complejidad del producto para
la actividad de guiaje es alto, segun los parametros establecidos por Pino (2015). Este
producto constituye una excursidn que vincula, por su extensién y caracteristicas,
recorridos panoramicos y a pie, abordando un como tematica principal la Batalla de
Santa Clara que implican un elevado nivel de preparacién y conocimientos del guia que

ejecuta su conduccion.

A su vez, es un producto todavia en su etapa de crecimiento que no ha llegado a su nivel
optimo de cobertura y penetracion del mercado. Este escenario sefiala la necesidad de
continuar aplicando estrategias para su perfeccionamiento, para posicionar sus ventajas
competitivas y contribuir, de esta forma a aumentar la frecuencia de las compras y los

volumenes de ventas.

b) Itinerario
Otro de los aspectos importantes a diagnosticar es el itinerario de la actividad de
guiaje dentro del producto. EI mismo debe contener la localizacion de los
diferentes lugares que se evocan en el trayecto, asi como la descripcion de los
elementos que componen el paisaje natural y cultural de esos lugares. (Pino,
2015)

09:00 Recogida de los clientes en el punto de encuentro acordado.

09:10 Salida hacia la Universidad Marta Abreu de Las Villas. Este recorrido se
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realiza en motoneta®.

e Visita a la Sala de Historia, para conocer mas acerca de la figura del Che y
la Batalla de Santa Clara.

e Encuentro con estudiantes universitarios.
10:15 Regreso hacia Santa Clara

10:45 Préactica de tiro, acompafado por un especialista en el campo de tiro Los

Tamarindos.

11:15 Se procede a subir la Loma del Capiro, con 228 escalones y con una ubicacion
estratégica con vistas a la ciudad, la colina fue decisiva para los rebeldes en su
busqueda por derribar el régimen de Batista en 1958. En el recorrido se pueden disfrutar

hermosas vistas panoramicas de la ciudad.

11:45 El descenso de la Loma del Capiro, se realiza por otro camino, y se realiza una

parada en la sede del Partido Provincial, dedicada al Che.

12:30 Visita al monumento del Tren Blindado.

13:20 Almuerzo en el Restaurante Fusione, en el centro de Santa Clara.

15:00 Visita a la Plaza Ernesto Che Guevara, el mausoleo, donde se encuentran los

restos del Che y el museo.

16:00 Regreso al Centro Histérico de la ciudad y recorrido panoramico:
e Hotel Santa Clara Libre
e Biblioteca Provincial Jose Marti

e Parque Vidal

17:00 Parada en el Café Revolucion.

¢ Motoneta: scooter dispuesta para el transporte de pasajeros
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Al analizar el itinerario de la excursion se puede comprobar que en el mismo no se
describen detalladamente los elementos que componen el paisaje tanto natural como
cultural, no se presentan elementos de las zonas de la ciudad por las que transita la
excursion y no presenta elementos motivadores para el viaje. Este itinerario solo se limita
a presentar las normas de tiempo y los principales lugares a los cuales se tendran
acceso. Tampoco se incluye el momento de cierre y despedida, donde se aplican las
encuestas de calidad, se aclaran las dudas, se debate acerca de los lugares visitados y
temas abordados, se le pregunta si quieren hacer alguna sugerencia y también se puede

realizar promocién de otros programas de la agencia.

2.4 Fase 2: Analisis del Mercado

Para determinar los principales mercados que en los Ultimos periodos se inclinaron por la
adquisicion de la excursion “Santa Clara Autrement”, se analizo el Informe

Comercial de la AA.VV Cuba Autrement para el afio 2018 conociéndose la distribucion

de las ventas en este periodo segun la nacionalidad del viajero.

Titulo del grafico
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Gréfico 2: Pax movidos segun nacionalidad en la excursion "Santa Clara
Autrement”. (Afio 2018).

Fuente: Elaboracion Propia

El estudio de las cifras y datos reflejados en el informe permiti6 conocer que Francia
constituye el mercado turistico que por supremacia marca los picos en la demanda de
esta excursion al representar el 64,1% del total de pax movido por este producto durante
todo el afio. Como se puede apreciar en la figura, el resto de sus mercados lo conforma
Suiza y en menor medida Estados Unidos, considerandose este ultimo como mercado
potencial.

El perfil del cliente actual fue tomado de las fichas técnicas confeccionadas por el
Departamento Comercial de la Agencia de Viajes Cuba Autrement, extrayéndose de
estas, aquellos elementos que influyen en la actividad de guiaje turistico y que resultan

de vital conocimiento para los guias antes de efectuar la conduccion de un recorrido.

Mercado Franceés:

Motivaciones de viaje: Incitacidbn por visitar lugares histéricos, ricos en valores
patrimoniales y arquitecténicos que tuvieron influencia francesa. Motivacion por el
disfrute de actividades deportivas y actividades de ocio activo de placer. Gustan de
interactuar con comunidades locales, para conocer sus costumbres, religion, habitos
alimentarios, bailes y musica. Lo que mas les gusta de Cuba son el clima, las
condiciones naturales, la cultura cubanay la hospitalidad.

Composicién: Los franceses que visitan Cuba generalmente son personas adultas que
buscan descanso y a la vez conocimiento

Ocupacioén: Clase media - alta, ingresos medios — altos

Estacionalidad: Los meses preferidos por los franceses para viajar a Cuba son de
noviembre a mayo, fundamentalmente febrero y marzo. Los meses que menos se
reciben visitas de franceses son junio y septiembre.

Idiomas: Franceés.

Psicografia del viajero: Son exigentes y conocedores de la actividad, poco amistosos.

Son puntuales. Son divertidos y cultos, consideran a Francia como lo mejor del mundo.
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Aman la cultura artistica y la naturaleza, por lo que prefieren productos donde ellos estén
presentes.

En Francia es costumbre saludarse y despedirse con un apreton de manos, que debe
ser firme, pero no agresivo, pues ello seria considerado una falta de educacion. Los
saludos normalmente se acompafian del nombre de la persona o de un titulo, y

normalmente preceden a cualquier conversacion o peticion.

Suiza

Motivaciones de viaje: Buscan combinados de destinos ciudad-playa-cultura o circuitos
con extension en playas. Les interesa la comida variada a base de mariscos y carnes.
Buscan seguridad en el destino. Prefieren combinar la playa con la ciudad, las
actividades ecoldgicas y naturales. Gustan de tener contacto con la poblacion local,
conocer sobre sus costumbres.

Composicién: Gustan del viaje en parejas y los jovenes viajan solos. Las edades estan
en su mayoria en el rango de 25 a 44 afios y en menor proporcién de 45 a 60 afios.
Ocupacion: Ingresos anuales medios y altos. La mayoria de los turistas suizos son
trabajadores asalariados y en menor medida empresarios, profesionales y estudiantes.
Estacionalidad: Los meses preferidos por los suizos para visitar Cuba son noviembre-
abril y julio-agosto. Viajan en pocas cantidades todo el afo.

Idiomas: El idioma oficial es el Aleman.

Psicografia del viajero: Los suizos son joviales, amistosos, y sienten mucha empatia
con los cubanos. Son muy exigentes y gustan de relacionarse con la poblacion. Prefieren
ciudades y musica cubana. Gastan en comidas y bebidas. Son sensibles a la moda. Los
titulos personales son muy importantes.

El Departamento Comercial de la Agencia de Viajes Cuba Autrement advierte a Espania,
Alemania y Estados Unidos, como mercados potenciales interesados en la excursion
“Santa Clara Autrement”. El arribo a esta conclusion esta dado por el aumento de las

negociaciones y operaciones de la agencia y agencias de viajes de dichos paises.

Mercados Potenciales

Alemania
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Motivaciones de viaje: Las motivaciones de este mercado son las vacaciones, el ocio y
la recreacion, enfocados fundamentalmente en turismo de naturaleza y turismo cultural.
Composicion: Gustan del viaje en parejas y los jévenes viajan solos. Las edades estan
en su mayoria en el rango de 25 a 44 afios .

Ocupacioén: Ingresos anuales medios y altos. La mayoria de los turistas alemanes son
trabajadores asalariados y en menor medida empresarios, profesionales y estudiantes
Estacionalidad: Este mercado arriba con mayor frecuencia en los meses de noviembre
a marzo.

Idioma: Aleman

Psicografia del viajero:

Los alemanes no se gquedan en casa, les gusta salir. Tanto salidas culturales a cines,
teatros o conciertos, como a salidas de ocio a cenar o tomar unas cervezas. Si un
aleman invita a una fiesta privada, es que realmente le aprecia (en general son
personas muy reservadas en cuanto a su privacidad). Es importante la puntualidad. Los

alemanes no soportan a las personas que se retrasan o que aparecen antes de tiempo.
Estados Unidos

Motivaciones de viaje: ocio, recreacion, vacaciones, generalmente aman el turismo

cultural.

Estacionalidad: Los meses de noviembre a abril son los que fundamentalmente eligen

para venir a Cuba.

Composicién: Los estadounidenses usualmente arriban en familias o parejas de adultos

maduros. También vienen en grupos de jovenes.

Ocupacion: De forma general vienen estudiantes, obreros, profesionales de clase

media.
Idioma: Inglés

Psicografia del viajero: Respecto de las preferencias del turista o ellas se centran en el

clima calido y en los amplios paisajes.
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Entre los atractivos que prefieren estan los relacionados con los sitios naturales y las

ciudades, principalmente grandes ciudades patrimoniales.

Espana:

Motivaciones de viaje: prefieren practicar turismo étnico y cultural, aunque también
disfrutan de la naturaleza, la gastronomia local y el ocio nocturno. Lo mas demandado
son los circuitos por varias ciudades por su gran interés cultural. Constituyen atributos
muy valorados la seguridad y la adecuada relacion calidad-precio del destino.
Composicion: Predominan los viajeros con edades maduras hasta 55 afos,
generalmente en pareja, con hijos 0 amigos o en grupos familiares numerosos
Ocupacién: La mayoria son personas activas laboralmente con ingresos medios y en
menor proporcion estudiantes.

Estacionalidad: el periodo de mayo a octubre, coincidiendo con las vacaciones de
Semana Santa y verano,

Idioma: Espafriol

Psicografia del viajero:

Principalmente viajan por vacaciones para ver y experimentar lo que no tienen en su
hogar, ciudad, pais. Generalmente son célidos, serviciales y muy festivos. La alegria y el
buen sentido del humor los caracteriza. Son extrovertidos y defensores de los aires

actuales de equidad de género.

2.5 Fase 3: Estudio de la actividad de guiaje dentro del producto.
El analisis de la forma de conduccion del producto por parte del guia se analiz6 desde

varios puntos de vista. Se utilizé el método de observacién participante donde se
completé una lista de chequeo propuesta por Pino (2015), se realizO una encuesta a
cada uno de los guias que conduce la excursion, se analiz6 las encuestas de
satisfaccion que realiza la agencia a los clientes que han participado en el recorrido asi

como una revision de diversos documentos.

Tanto en la lista de chequeo como en la encuesta realizada a los guias fueron evaluados

los mismos indicadores; el uso de las técnicas operativas de guiaje, uso de técnicas de
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interpretacion del patrimonio, uso de técnicas comunicativas y otros elementos como son

la creatividad, la espontaneidad, la seguridad en si mismo.

2.5.1 Revision de documentos
Para ello se realiz6 un andlisis de los documentos que utilizan los guias para su

preparacién (guiones metodoldgicos), se pudo constatar que el guion metodolégico
de la excursion “Santa Clara Autrement” estd elaborado de forma empirica, mal
estructurado, se limita a describir el recorrido a realizar, determinar el horario y
mencionar las actividades que se van a llevar a cabo durante el mismo. No se
describen los atractivos de los lugares donde se realiza la excursion y por lo tanto no
se tienen en cuenta las técnicas de interpretacion del patrimonio. De igual manera no
se utilizan las técnicas operativas ni comunicativas para la realizacion del guiaje

turistico.

No existen investigaciones anteriores realizadas en la agencia para determinar la
situacion de la actividad de guiaje turistico; por lo que no es posible conocer si

existian este tipo de irregularidades en otras excursiones.

A patrtir del estudio realizado, a través de fuentes externas indirectas, el guia es capaz de
reconocer las caracteristicas de mayor interés para su trabajo, que es fundamentalmente
comunicativo.

Este estudio facilita el desarrollo de competencias en el guia, que de otra forma serian
adquiridas empiricamente a partir de la experiencia. Este andlisis de las caracteristicas
del mercado establece pautas para el comportamiento del guia durante la actividad de
guiaje, para el manejo de situaciones determinadas con los clientes y para el desarrollo

de técnicas comunicativas determinadas por las .caracteristicas de los clientes.

2.5.2 Entrevista aplicadas a los guias que conducen la excursiéon “Santa Clara
Autrement”.
Del total de los 90 “Guias B” que componen la plantilla de la Agencia de Viajes Cuba

Autrement, la excursion “Santa Clara Autrement” es conducida por 5. La entrevista
(Véase Anexo 11) se le realizo al 100% de los guias que conducen la misma, la cual

estuvo dirigida a evaluar sus conocimientos acerca de algunas técnicas operativas,
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comunicativas y de interpretacion patrimonial y sobre los mercados que compran

esta excursion.
La totalidad de los guias entrevistados afirmaron en las preguntas 1y 2 que conocian las
caracteristicas, necesidades y preferencias de los principales mercados que reciben los
servicios de la agencia, teniéndolas en cuenta durante la realizacion del guiaje. Sin
embargo, en la pregunta 3 de la encuesta, 2 guias expresaron que no conocian las
técnicas de interpretacion del patrimonio representando el 40 %, y 3 afirmaron que si las
conocian pero ninguno de ellos fue capaz de mencionar alguna técnica de manera
correcta.
Ademas, el entrevistador solicitaba a los guias en la pregunta 4, que sefialaran de un
grupo de acciones, aquellas que realizaban de manera comun durante el guiaje en los
recorridos destacandose en los resultados las siguientes acciones como las de menor
frecuencia en su utilizacion: la estimulacion del uso de dos o mas sentidos, el empleo de
metaforas y analogias, el uso de materiales en sus explicaciones, la creatividad y
originalidad en su forma de comunicacion, el empleo del misterio para captar la atencion.
En tanto, segun lo planteado por los entrevistados, resaltaron como las acciones de
mayor empleo: la utilizacion del humor en sus explicaciones, la estimulacion a la
participacion con preguntas, el empleo de anécdotas y ejemplos y la atencién ante
eventos circunstanciales.
A su vez la entrevista permitia valorar en la pregunta 5, el conocimiento general de los
guias sobre algunas técnicas operativas de guiaje tanto en el guiado pedestre como en
el vehicular. Con relacién al item 5.1 que evaluaba la manera correcta en que el guia
debia conducir la mirada de los turistas durante un recorrido vehicular, s6lo 2 guias
respondieron acertadamente para un 40% de representacion respecto al total de guias
encuestados.
En cuanto a los items 5.2 y 5.3 sobre la posicion adecuada del guia antes de ascender
un grupo al mnibus y a la hora de brindar una informacion relevante durante un
recorrido pedestre, el 60% y el 40% de los guias respectivamente, respondieron de

manera correcta.
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En tanto, en los items 5.4 y 5.5 del cuestionario sobre la posicion apropiada del guia
para conducir grupos numerosos en recorridos pedestres largos y para la descripcién
arquitecténica de un edificio, el 80% de los guias, marcaron respuestas erroneas, en
ambas. El item 5.6 de la encuesta que sefialaba algunos elementos comunicativos a
tener en cuenta por el guia durante la conduccion de grupos soOlo fue respondido
acertadamente por el 55,2% de los guias.

La pregunta 6 de la entrevista era una pregunta abierta que solicitaba a los guias la
manera en que se preparaban previo a la realizacion de un recorrido. De los 5 guias
encuestados, 3 hicieron referencia en sus respuestas al uso de materiales impresos
como guias turisticas, folletos, etc., solo 1 sefialé que utilizaba el guion metodoldgico de

la excursion y el otro expres6 que acudian a la opinion de guias de experiencia.

Manera de Preparacion

H Guion metodoldgico

505 Guias de experiencia
0, (‘]
60% Materiales impresos

Grafico 3: Forma de preparacioén previa al recorrido

Fuente: Elaboracién propia.

La pregunta 7 solicitaba a los guias que evaluaran de manera general la disponibilidad
de medios para su auto preparacion. Como se muestra en la figura 4, el 20% de los
guias sefialdé que la disponibilidad era escasa, el 40% marco que era suficiente, el 20%

expreso que era abundante y esta misma cifra (20%) dijo que era insuficiente.
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Disponibilidad de medios para la auto preparacion

Disponibilidad

H Insuficiente
Minima

i Abundante
H Suficiente

M Escasa

Gréfico 4: Disponibilidad de medios para la auto preparaciéon del guia

Fuente: Elaboracién Propia.

Los resultados de la aplicacion de esta entrevista revelan que los guias conocen las
caracteristicas, necesidades y preferencias de los principales mercados que reciben los
servicios de la agencia, teniéndolas en cuenta durante la realizacién del guiaje; sin
embargo, no poseen un amplio conocimiento de las técnicas de interpretacion del
patrimonio y muestran algunas dificultades en la conduccion de la mirada de los turistas
durante el recorrido vehicular y en la descripcion arquitectonica de las edificaciones.
Ademas, se conocié que los guiones metodoldgicos de las excursiones son muy poco
usados por los guias para su preparacion y que la disponibilidad de medios para estos

fines es valorada como escasa por la mayoria de los entrevistados.

2.5.3 Listade chequeo
La excursion “Santa Clara Autrement” es conducida por el 5,60 % de la totalidad de

guias de la Agencia de Viajes Cuba Autrement, se considerd evaluar con la lista de

chequeo (Ver Anexo 12) a los cinco guias que realizan la excursion.
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La lista de chequeo debia ser completada por el observador-investigador otorgando a
cada indicador medido una puntuacionde 1 a 5 (1- valor minimo; 5- valor maximo) de

acuerdo con el desempefio mostrado por el guia en la ejecucion de la excursion.

El valor total, resultado de la suma de las puntuaciones obtenidas, permitia definir la
calificacion alcanzada por cada guia en el uso de las técnicas operativas, comunicativas,
de interpretacion patrimonial y otros elementos propuestos en la lista de chequeo,
arribando al final a una evaluacion general del guia segun el comportamiento de cada

indicador.(Ver anexo 13)

Los resultados generales de la aplicacion de la lista de chequeo se muestran en la Tabla
1 que aparece a continuacion. Es posible apreciar que las principales dificultades se
encontraron en el uso correcto de las técnicas de interpretacién del patrimonio, las que
no fueron empleadas de forma correcta por ninguno de los tres guias evaluados. La
evaluacion de cada uno de los guias de forma mas detallada se puede apreciar en el
Anexo 14.

Tabla 1: Resultados generales de la lista de chequeo.

1. Uso de las|MB MB MB MB MB
técnicas operativas

2. Uso de las|E E E E MB
técnicas

comunicativas
3. Uso correcto de | R R R R R

las técnicas

interpretativas del

patrimonio
4. Otros elementos | MB R MB MB R
Evaluacion General MB MB MB MB MB

Fuente: Elaboracién Propia.
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De forma general los guias mostraron un buen . Por otro lado el uso de las técnicas
operativas de guiaje turistico no fue optimo, los guias evaluados presentaron dificultades
en aspectos como el cumplimiento del itinerario, la descripcion de los atractivos y la
ubicacion con respecto al grupo. En cuanto al uso de otros elementos, la creatividad, la
espontaneidad y la informacion atractiva e interesante fueron los indicadores de mas

baja apreciacion.

La principal problematica que revel6 la aplicacion de la lista de chequeo fue la existencia
de grandes problemas con el conocimiento y uso de las técnicas de interpretacion
patrimonial, de ellas los guias evaluados sélo utilizaron la historia y la geografia; sin
embargo el misterio, la relevancia al visitante o creacion de analogias, la provocacion, la

simbologia y la estética no fueron empleadas en absoluto.

2.5.4 Encuestas de satisfaccion que realiza la agencia a los clientes que participan
en la excursiéon “Santa Clara Autrement”.
Para conocer los niveles de satisfaccion de los clientes con el servicio de guiaje en la

excursion “Santa Clara Autrement”, fueron estudiados los Informes de Calidad de la
AA.VV Cuba Autrement durante los meses de enero y febrero del afio 2019. Por
este medio se conoci6 que de acuerdo con los resultados de las encuestas
aplicadas a los clientes que desarrollaron la excursion, los niveles de satisfaccion
oscilaron entre el 98,4% y el 99, 3% para un 40,7% y un 44,3% de pax encuestados
respectivamente. Es preciso sefialar que la encuesta actual que aplica la agencia a
sus clientes (Ver Anexo 15) se centra principalmente en la calidad de la ejecucion

del producto.

2.5.5 Triangulacién metodoldgica.
La triangulacion es una estrategia de investigacion cuya finalidad es aumentar la validez

de los resultados mediante la combinacion de teorias, fuentes de datos, métodos de
investigacion, etc. La pluralidad de enfoques e instrumentos de investigacion permite la
confrontacién entre ellos, garantizando como consecuencia, poder visualizar un

problema desde diferentes angulos, una mayor fiabilidad de los resultados finales,
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enriquecer las conclusiones alcanzadas y lograr un diagndstico organizativo mas

integral.(Llerena, 2014)

Para determinar las dificultades y potencialidades detectadas en la actividad de guiaje de

la excursion “Santa Clara Autrement”, se triangulan los resultados de los métodos

aplicados en las Fases 1, 2 y 3 del procedimiento propuesto por Pino (2015). Para ello se

realiza un analisis de los resultados de la lista de chequeo, las encuestas aplicadas a los

guias que conducen la excursion, el analisis de los documentos y las encuestas de

satisfaccion a los clientes que adquirieron este producto durante el periodo estudiado.

Dificultades detectadas:

1.

Escaso empleo y conocimiento de las técnicas de interpretacion del patrimonio
por los guias que ejecutan la excursion “Santa Clara Autrement”.

Existencia de guiones metodologicos de la excursion elaborados de forma
empirica, mal estructurados y con carencias en el uso de las técnicas de
interpretacion del patrimonio y del guiaje turistico, escenario que justifica sus
bajos niveles de utilizacion por los guias de la agencia.

Poca disponibilidad de medios especializados para la preparacion del guia en la
conduccién de recorridos.

Dificultades en el conocimiento y aplicacién de algunas técnicas operativas del
guiaje turistico vehicular y pedestre.

Escaso tiempo para la auto preparacion de los guias debido a los elevados

niveles de operacion de la agencia.

Potencialidades:

Excursion turistica que pone en uso recursos de gran valor histérico-patrimonial y

de gran atractivo para la interpretacion.

Adecuada preparacion idiomatica y buen dominio de las técnicas comunicativas

por los guias que ejecutan la excursion “Santa Clara Autrement”.
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3. Los guias conocen las caracteristicas y preferencias de los principales mercados

que compran la excursion, teniéndolas en cuenta durante la conduccion de

recorridos.

La excursiéon brinda una oferta diferente y que resulta de gran atractivo para los

mercados que visitan cuba.

Producto turistico en su etapa de crecimiento con elevados indices de

satisfaccion.

Conclusiones del Segundo Capitulo:

1.

Las Fases 1, 2 y 3 del procedimiento empleado permiten obtener la informacion
gue se necesita para conocer el producto en su totalidad, las etapas por las que
atraviesa, el trayecto, el itinerario y todos los elementos que el guia debe dominar
para llevar a cabo la actividad de guiaje.

El estudio del producto “Santa Clara Autrement” permitié determinar, a partir del
andlisis de la duracion del recorrido; cantidad de atractivos a poner en valor y el
tema principal a tratar durante el recorrido segun el valor patrimonial de los
atractivos, que su nivel de complejidad es alto, aspecto que obliga a los guias
de turismo que lo conducen a elevar sus conocimientos y preparacion.

De acuerdo con el resultado de las herramientas utilizadas en el diagnostico se
puede afirmar que los guias que conducen la excursion manifiestan dificultades
con el conocimiento y uso de las técnicas de interpretacién del patrimonio y que
la agencia Cuba Autrement no dispone de materiales apropiados para la correcta
preparacion de los guias a la hora de efectuar el guiaje en la excursion.

Los resultados del diagndstico de la actividad de guiaje turistico en la excursiéon
“Santa Clara Autrement” demostraron la necesidad de disefiar un guion

metodoldgico cientificamente fundamentado donde se apliquen las técnicas de
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guiaje e interpretacion patrimonial y que permita organizar las acciones de guiaje

para la conduccion de la excursion.
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CAPITULO 3 DISENO DEL GUION METODOLOGICO DEL RECORRIDO GUIADO
“SANTA CLARA AUTREMENT” DE LA AAVV CUBA AUTREMENT.

3.1 Introduccidn

A partir de la aplicacion de la fase 1 de la metodologia de Pino (2015) para elaborar
guiones de recorridos guiados, siendo esta fase un diagndéstico de la situacion actual del
producto excursion “Santa Clara Autrement” y de la actividad de guiaje dentro del mismo,
asi como una caracterizacion de los mercados con los que trabaja la AAVV Cuba
Autrement que es la que comercializa esta excursibn, se manifestaron varias
regularidades en cuanto a carencias y potencialidades.

Estas ayudaron a confirmar la utilidad que tendria la elaboracion de un guion
metodoldgico del recorrido guiado “Santa Clara Autrement”, en el que se apliquen las

técnicas de guiaje e interpretacion del patrimonio.

En el presente capitulo se elaborara el guibn metodolégico de esta excursion aplicando
la Fase 4 de la metodologia antes mencionada, donde se desarrollaran todos los
atributos interpretativos y operativos que el guia necesita para prepararse correctamente

para la conduccion de la excursién estudiada.
3.2 Aplicacion de la Fase 4: Elaboracion del guidn del recorrido guiado

3.2.1 Formacién del equipo de trabajo:
Para efectuar el disefio del guién de esta excursion se cre6 un equipo de trabajo

integrado por:
e Cealys Alvarez Trujillo (Responsable de asistencia de la AA.VV Cuba Autrement).
e Yadenis Pifiero Pérez (Guia B de Turismo de la AA.VV Cuba Autrement).
¢ Fidel Pineda Bravo (Profesor del Departamento de Turismo)

e Gina Maria Cabrera Rodriguez (Diplomante - investigadora).
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3.2.2 Confeccion del guion de la excursion “Santa Clara Autrement”

Con el objetivo de que la informacion sea entendida y aprendida por el cliente
correctamente, el contenido del guion se dividi6 en seis segmentos explicativos. Esta
forma de distribucion de la informacion permite a los guias lograr una mejor planificacion

y organizacion del recorrido guiado.

Ademas el guia turistico debe hacer uso de las técnicas operativas de guiaje segun las
condiciones que se presenten durante la excursion teniendo en cuenta que aungue sean

las mismas, su puesta en practica puede variar

Para el disefio del guion se respetd el itinerario de la excursion establecido por la
agencia. El recorrido se fragment6 en seis segmentos para su conduccion, elaborandose

el guion a partir de la siguiente estructura:

1. Presentacion (durante el Segmento 1)

2. Introduccion del recorrido (durante el Segmento 1)
3. Desatrrollo del recorrido (durante los Segmentos 1 al 5)
4. Conclusiones (Segmento 6)

El encuentro con los clientes se realizard en el punto de encuentro determinado a las
09:00.

Segmento 1: Recorrido del centro de la ciudad hacia la Universidad (Recorrido
vehicular)

1. Presentacion:

El guia debe presentarse ante el grupo con su nombre de pila empleando expresiones

gue generen confianza y familiaridad en los clientes, por ejemplo:

“‘Hola, mi nombre es Luis y estoy muy feliz de poder compartir esta excursion con
ustedes. Durante todo el recorrido seré su guia, asi que ante cualquier duda o

necesidad, solo tienen que acudir a mi, estaré listo para atenderlos”.

En caso de que el recorrido sea vehicular el guia debe presentar al chofer con su
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nombre de pila y hacer referencia a sus habilidades, profesionalidad y experiencia al

volante, para ofrecer garantias iniciales al cliente en términos de seguridad:

“‘Hoy nos acompafia Ernesto como chofer. Tenemos mucha suerte porque Ernesto es
uno de nuestros mejores conductores, realmente es un chofer excelente, por eso la

seguridad esta garantizada, hoy s6lo hay que preocuparse por disfrutar.”

El guia aprovechara esta etapa para preguntar a los clientes por su estado de 4nimo, las
experiencias que han tenido hasta el momento en sus vacaciones y las expectativas que
tienen acerca de la excursion, de esta manera, puede ir creando un ambiente adecuado

para desarrollar la actividad de interpretacion.

A continuacion el guia procede a introducir el recorrido informando brevemente el
itinerario, en este momento se puede auxiliar de un mapa para mostrarles el recorrido

gue realizaran, por ejemplo:

‘Hoy vamos tener la oportunidad de recorrer la ciudad de Santa Clara, pero lo haremos
de una manera muy interesante, ya que seguiremos el mismo recorrido que siguio el Che
junto a sus tropas en la Batalla de Santa Clara, batalla decisiva, para lograr el tan
anhelado triunfo revolucionario el 1ro de enero de 1959. Visitar Santa Clara es pasar por
esta pagina de la historia que definitivamente cambiara el destino de la isla. Permitanme

mostrarles en el mapa el recorrido que realizaremos.”

Inicialmente iremos a la Universidad, donde visitaremos la Sala de Historia y
conoceremos que actividades se realizaron alli. Posteriormente regresaremos a Santa
Clara, y vamos a ir a la Loma del Capiro, pero antes pasaremos por un campo de tiro
cercano donde podremos realizar algunas practicas, acompafiados por un especialista.
Una vez que disfrutemos del hermoso paisaje que nos ofrece esta loma, y nos
adentremos aun mas en su historia, seguiremos la secuencia de la Batalla de Santa
Clara e iremos a visitar el monumento del Tren Blindado. Seguidamente, disfrutaremos
de un delicioso almuerzo. Luego de esto, visitaremos la Plaza Ernesto “Che” Guevara,
lugar donde se encuentran los restos del Che y su guerrilla en Bolivia. Y casi para
finalizar visitaremos el centro historico de la ciudad de Santa Clara. Por ultimo,

disfrutaremos de un refrescante y original coctel en un café-museo que estd muy
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relacionado con la revolucion.

3. Desarrollo del recorrido
Después de informar brevemente el itinerario, el guia puede comenzar a desarrollar las
acciones de guiaje e interpretacion del patrimonio que fueron concebidas para el

recorrido.

Como la excursion implica la realizacion de un recorrido vehicular se proponen
inicialmente, las técnicas operativas que debe seguir el guia durante el guiaje

vehicular’(Vease Anexo 4)

A continuacion el guia podra iniciar la interpretacion de los atractivos que aparecen en
este segmento del recorrido empleando las técnicas de interpretacion del patrimonio,
segun las caracteristicas especificas de los elementos que son presentados al publico.
En primer lugar el guia ofrecera detalles acerca de la ciudad y el medio de transporte

gue estan utilizando:

Recurso Interpretado: La ciudad de Santa Clara
Técnicas de e Creacion de un
Interpretacion: clima adecuado.

e La Comunicacion

’En todos los segmentos de la excursion que impliquen un recorrido vehicular, el guia
debera tener presente las técnicas operativas de guiaje vehicular.
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Santa Clara es una ciudad moderna, abierta, viva y agil; es la capital provincial y la
mezcla de lo tradicional con lo contemporaneo, de lo urbano y lo rural, es un rasgo
importante de este destino que abre sus puertas al visitante. Se encuentra enlazada a
las principales vias de comunicacion del pais y facilita el acceso a cada una de las
ramificaciones que la conectan con las diferentes localidades de Villa Clara y, en sentido
general, con las provincias vecinas de Cienfuegos y Sancti Spiritus. Asimismo, en las
inmediaciones de la urbe se encuentra el aeropuerto internacional Abel Santamaria
Cuadrado, tercero en operaciones de Cuba, que la comunican, también via aérea, con

otras partes de la nacién y del mundo.

Recurso Interpretado: Las Motonetas

Técnicas de e La comunicacion

Interpretacion: e Creacion de
analogias.

Se preguntaran, por qué este medio de transporte y no otro. Resulta que este medio de
transporte es Unico de esta ciudad. Ademas que resulta muy cémodo para transitar las
estrechas calles de la ciudad. La motoneta es una motocicleta adaptada. Es la
transformacion de la clasica moto convencional a un ftriciclo con “cama”, asientos y
velocidad. ElI motor puede ser, fundamentalmente, de auto Lada o de Peugeot. Pueden
tener tres o cuatro ruedas. Eso si, son muy rapidas. Una suerte de mezcla entre
Frankestein y los robots Transformer que, sin avisar, han poblado las calles de la ciudad
para demostrarle a la gente que una alternativa al transporte publico, siempre es posible
cuando es necesaria. Esta modalidad de transporte es viable y rentable. Asi lo creen
varios choferes que a diario recorren las carreteras transportando decenas de pasajeros
por horas. Aunque se sabe de la existencia de semejantes equipos en otras ciudades de

la region, Santa Clara parece ser la meca de este negocio: circulan unos 200
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“motoneteros”

Ademas, el guia puede brindar otras informaciones en este segmento mostrado algunos
lugares de importancia, que posteriormente visitardn como es el caso del monumento del
Tren Blindado. Puede referirse también a otras tantas innovaciones que el cubano ha
tenido que hacer como alternativas para resolver los problemas del dia a dia, como es el

caso de las reparaciones de esos autos antiguos que tanto gustan a los turistas.

El recorrido de la universidad se realizar4 entrando por el reparto universitario, cerca a la
escuelita del pueblo, momento que se aprovechara para resaltar el importante papel del

pueblo en la decisiva Batalla de Santa Clara.

Y nos preparamos para entrar a la Universidad, y lo haremos desde las cercanias de la
comunidad universitaria. El pueblo santaclarefio desempefid un papel muy importante
en la liberacion de esta ciudad, muchos se sumaron a la lucha, familias brindaron sus

casas a la causa y todos unidos lograron la victoria.

Segmento 2: Recorrido por la Universidad Central Marta Abreu de las Villas.

Recurso Universidad Central Marta
Interpretado: Abreu de las Villas.
Técnicas de | La historia.

Interpretacion:

La sociologia
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Abrié su primer curso académico el 30 de noviembre de 1952, de esta forma quedd
materializado un viejo anhelo de los jévenes villaclarefios. Ubicada en la zona noreste
de la ciudad de Santa Clara, cuenta con mas de 4000 alumnos, que cursan estudios
en 13 facultades. Esta adscripta al Ministerio de Educacion Superior. Fue declarada
Monumento Nacional el 29 de septiembre de 2008. El conjunto arquitectonico que
conforma el campus universitario representd una solucion funcional, armonica con los
postulados del movimiento moderno, en la que predomina la relacion entre la
arquitectura y su entorno. En su antigua Facultad de Ciencias, el comandante Ernesto
Che Guevara establecié su comandancia como centro de operaciones para la toma de
la ciudad de Santa Clara.

En su avance victorioso de Oriente a Occidente de fines de 1958, la Columna No. 8
del Ejército Rebelde, comandada por Ernesto Che Guevara libr6 la histérica batalla de
la toma de Santa Clara, capital provincial y enclave politico-militar de la tirania

batistiana.

La UCLV fue el primer punto ocupado por las tropas rebeldes el 27 de diciembre de
ese afo, dada su ubicacion geografica y el espiritu insurreccional que predominaba,
estableciéndose por el Che su primera Comandancia, donde planed el asalto a Santa

Clara y ubicé un hospital de sangre de apoyo a la columna guerrillera.

El 28 de diciembre de 1959, en el primer afio de la revolucién triunfante, la UCLV se
otorga al Che el titulo de Doctor Honoris causa en Pedagogia, pronunciando éste uno
de sus mas trascendentales discursos sobre la nueva universidad que se requeria en

un pais en Revolucion.

El Che se mantuvo muy vinculado a la UCLV, realizando la apertura de su curso 1961-

62 y visitando en otras ocasiones el Centro.

Donde estaba la Comandancia del Che, hoy se encuentra la Sala de Historia de la
UCLV, y en el aula de la antigua Facultad de Pedagogia, donde se instal6 el hospital
de sangre de la Columna No. 8, tiene su sede la Catedra Honorifica "Ernesto Che
Guevara", organizandose bienalmente el evento politico y académico "La obra

humana del Che".
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Recurso Interpretado: Sala de Historia

La sociologia

Técnicas de | La Historia

Interpretacion:

La sala de Historia de la Universidad Central de Las Villas, inmueble, donde el jefe
guerrillero establecié su primera comandancia antes de la Batalla de Santa Clara, a
fines de diciembre de 1958, nos muestra, en sus diferentes salas, la historia de la
universidad asi como su vinculacion con el proceso histérico cubano. Cerca a este
lugar se improvisé el primer hospital de sangre, donde se atenderian a los casos mas
urgentes y el resto iria a Camajuani. El 9 de abril del 2014 fue inaugurada una sala
dedicada al Comandante Ernesto Che Guevara. Como pueden ver esta sala se
encuentra decorada con gigantografias que muestran la presencia del Che en la casa
de altos estudios y otros lugares en esta central provincia. Se aprecian fotos del
Guerrillero Heroico y otros miembros del Ejército Rebelde, tras el descarrilamiento y
asalto al tren blindado, accién que demostr6 su pensamiento tactico, la cooperacion
del pueblo, ademas de garantizar el control politico, administrativo y militar del centro

del pais.

También aparecen momentos de cuando la Universidad Central le confirié el titulo de

doctor Honoris Causa en Pedagogia.
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Una vez finalizado el recorrido por la Sala de Historia, se dirigen a la entrada de la

Universidad, donde los estar4 esperando la motoneta, para regresar al centro de la

ciudad.

En el tramo de la universidad al campo de tiro el guia puede hablarle acerca de la batalla

de Santa Clara y algunas de las acciones que iban ocurriendo

Recurso Interpretado: El llamado del Che al
pueblo
Técnicas de | La historia

Interpretacion:
Creacion de un clima

adecuado

La comunicacion

El Che, desde la CMQ, lanza un llamado a la poblacion a colaborar con los rebeldes,
a través de las ondas se escucha la voz rasposa con un acento argentino suavizado
por el agotamiento:

La situacion militar del régimen se esta socavando dia a dia, pues sus soldados no
quieren pelear.

Una red misteriosa reproduce el mensaje en el que El Che solicita que se bloqueen
las calles para impedir el libre movimiento de los blindados y ordena el corte de agua
y luz en la ciudad para someter a mayor presion a las fuerzas acuarteladas. Y otra
red, mas potente aun, en el interior de Santa Clara, comienza a cumplir la orden del
Che, automoviles con las ruedas desinfladas a mitad de la calle, colchones, muebles
arrojados por las ventanas. Al salir de la estacion, una nifia le pide que se detenga

para tomarle una foto, EI Che desconcertado posa para ella.
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Una vez que se llegue al campo de tiro, se procedera a presentar al especialista que los

estara orientando, y el mismo le dara las pautas a seguir para realizar la practica de tiro.

“Y hemos llegado al campo de tiro “Los Tamarindo”, y tengo el placer de presentarle a

Andrés, quien nos estara orientando en la practica del dia de hoy. Es necesario que

conozcan que Andrés, fue campedn en el afio 89, y profesor de tiro en la escuela

deportiva de Villa Clara. Asi que no podriamos estar en mejores manos. “

Luego el guia procedera a explicar un poco mas acerca de la practica de tiro en Cuba.

Segmento 3: Recorrido desde El campo de Tiro hasta el Tren Blindado (recorrido

vehicular/pedestre)

Recurso Interpretado:

El tiro con perles

Técnicas

Interpretacion:

de

La simbologia
La estimulacion

Creacion de analogias
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El tiro con perles es, sin duda, parte de la infancia y juventud de nosotros los
cubanos. Se utilizan estas dianas impresas, pero es curioso como en muchas
ocasiones tratar de hacer diana en una pequefia tapita plastica al final de la
herrumbrosa pared es mas que un juego. Indiscutiblemente, la increible sensacion
de sostener las viejas escopetas, llevan los mas jovenes de casa y a los no tan
jovenes también cada tarde ir a la esquina donde la atraccién ofrecida por el “abuelo”
le gana a cualquier videojuego. A finales del afio 1958 este mismo lugar donde
estamos hoy, seria escena de la batalla de Santa Clara, hoy somos nosotros los que
agregamos a la banda sonora de la ciudad el sonido sordo y metalico de esta

pequefia municién contra la pared de este campo de tiro.

Una vez que finalice la practica de tiro, el guia continda el recorrido hacia la loma del

Capiro que se encuentra muy cerca al lugar, y en el proceso de ascender por el sendero

de la ladera sur va explicando:

Recurso Interpretado: La loma del Capiro

Técnicas de | La historia

Interpretacion: o
La comunicacién
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La Loma del Capiro constituyé un punto estratégico de la Batalla de Santa Clara y de
la victoria del ejército rebelde en la guerra liberadora de 1959. EI28 de
diciembre de 1958 los hombres de la columna comandada por el Che emprendieron
una serie de acciones armadas para impedir el paso de refuerzos al oriente cubano vy,
en especial, el de un tren blindado con armas y tropas listas para actuar bajo las
ordenes del coronel Casillas Lumpuy, asesino afios antes del lider azucarero Jesus
Menéndez, quien se encontraba en Santa Clara al frente del Regimiento Leoncio
Vidal. El total de soldados destacados en Santa Clara para detener el ataque rebelde
ascendia a 3500 efectivos apoyados por la aviacion, un tren blindado, artilleria,
ametralladoras y decenas de unidades blindadas; también ocupaban todos los puntos
altos y posiciones estratégicas en la ciudad. Por su lado, las fuerzas al mando del
Che, sumaban apenas 400 guerrilleros mal armados. En el fragor del combate y ante

tanta diferencia de fuerzas, el Che adopt6 importantes decisiones tacticas.

La primera accion de guerra fue atacar la "Loma del Capiro”, donde se encontraba
atrincherada una agrupacion de tropas del enemigo provenientes del Tren
Blindado estacionado en su ladera sur. Hacia la loma avanzé un peloton al mando
de Luis Alfonso Zayas y parte del Pelotén Suicida bajo el mando del teniente Hugo
del Rio.

Fueron recibidos con fuego de morteros y armas de grueso calibre unidos al
hostigamiento de la aviacidén; combaten todo el dia 28 y en la madrugada del 29 de
diciembre de 1958 logran rendir la plaza; el Che saca de alli a los pocos integrantes
del Peloton Suiciday los manda a avanzar sobre la ciudad no sin antes dejar un
rebelde muerto, Antonio Pérez Gonzalez, otro herido y varios aturdidos por la
explosion de los obuses. También instruye a Zayas que su pequefio peloton
mantenga a raya a los soldados que han quedado aislados del resto de las fuerzas

sobre la Loma del Capiro.

En la cumbre de la loma se emplaz6 un monumento realizado por el escultor José
Delarra en el afio 1988 que representa la unién de diferentes calibres de armas de
fuego proyectados hacia el cielo unidas por un aro. La escultura representa la

defensa del cielo de la Patria y reposa sobre una base de marmol. El lugar fue
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declarado Monumento Nacional de la Republica de Cuba el 30 de enero de 1990
junto al Tren Blindado.

En la ladera sur hay una plantacion de Tamarindos que se conserva e incrementa
desde hace varias décadas. Este es el arbol simbolico de la ciudad de Clara y es
representativo de su fundacién. Cada 16 de julio es sembrado alli un tamarindo en
acto solemne y en presencia de las autoridades del gobierno y la comunidad. Como
pueden apreciar ante nuestros pies tenemos a toda la ciudad de Santa Clara, es sin

duda una de las mejores vistas panoramicas.

Una vez que en la cima y luego de disfrutar de la hermosa vista panoramica que ofrece

el lugar. Descenderan por la ladera norte, donde estard la motoneta esperando para

llevarlos hasta el siguiente punto.

Recurso Interpretado: Escultura ElI Che y los
Niflos
Técnicas de | La simbologia

Interpretacion:
Creacién de analogias

La historia
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Entre las mas hermosas esculturas del Comandante Ernesto Guevara, y una de
las mas visitadas en Santa Clara, se encuentra esta, ubicada a la entrada del
edificio que ocupa el Comité Provincial del Partido de Villa Clara, antigua
comandancia del guerrillero en la Batalla de Santa Clara. Esta hermosa escultura
esta emplazada en el lugar desde 1998. Al decir por el propio escultor, Casto
Solano Marroyo, la escultura es un reconocimiento de los valores humanos, un

homenaje a la honradez, a la honestidad del Che.

Con los distintos simbolos de la escultura, el escultor pretendié representar los
valores del Che y sus renuncias. En la motocicleta, el viaje suyo junto a Alberto
Granados por Sudamérica. El libro en el bolsillo, su pasién por la lectura y el

importante valor que le otorgaba a la formacién y educacion del hombre.

El tabaco de su mano derecha, el puro que entretiene y alivia el asma, y en su

pecho — simbolo del infinito — dos nifios que recorren los latidos de su corazon.

El movimiento de su pelo; el de una imagen divina, y la pequefia hamaca colgada
entre sus cabellos, un reconocimiento a su sacrificio, a la renuncia a la placentera

vida familiar que cambio por una hiumeda hamaca de la Sierra Maestra.

En su hombro, sobre una cabra, el nifio que el Che siempre fue. Y en su paso viril
y hacia el futuro; la energia renovada que le da el saber que el nifio que porta en

sus brazos tiene la libertad en su mano.

No pasa un dia en que decenas de personas vengan a contemplarla y dejarle

flores.

Desde este punto iran caminando hasta el Monumento del Tren Blindado, simulando la

estrategia de infiltrar a los rebeldes en el pueblo.
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El guia debe recordar las técnicas operativas para el guiaje pedestre (Véase Anexo
3)8

Recurso Interpretado: Monumento al Tren
Blindado
Técnicas de | La historia

Interpretacion: _
La sociologia

Creacion de un clima

adecuado

Tras la Victoria alcanzada en la Loma del Capiro, Hacia las tres de la tarde el tren
comienza a replegarse para no quedar bajo el fuego de los rebeldes, quienes ahora
aprovechan las ventajas de la altura del pequefio cerro. Las dos maquinas lo impulsan
velozmente marcha atras. El maquinista lo lleva unos cuatro kildmetros sin saber que
hay unos 20 metros de vias levantadas un poco mas adelante. De repente el tren se
eleva, descarrila y la locomotora fuera del riel va a dar contra un garaje destrozando
automoviles a su paso. El ruido es tremendo, no sélo el impacto, el chirrido de los
vagones descarrilando. El teniente Roberto Espinosa, con una parte del peloton de
Guille avanza sobre los vagones en el crucero de la calle Independencia y la carretera
de Camajuani, y sin darles tiempo a reaccionar captura a 41 soldados. Los 18 rebeldes
controlan a los 350 soldados. Al llegar el Che ; no pudo resistir la tentacion de meterse
en medio del combate y se subié a un vagén descarrilado donde habia un cafién de

20 milimetros. Se establecié entonces una lucha muy interesante en donde los
hombres eran sacados con cocteles molotov del tren blindado, magnificamente
protegidos aunque dispuestos sélo a luchar a distancia, desde comodas posiciones y
contra un enemigo practicamente inerme, al estilo de los colonizadores con los indios

del oeste norteamericano. Acosados por hombres que, desde puntos cercanos y

8 En cada segmento del recorrido de tipo pedestre el guia deberd aplicar estas técnicas.
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vagones inmediatos, lanzaban botellas de gasolina encendida, el tren se convertia
gracias a las placas de blindaje, en un verdadero horno para los soldados.

El Che se entrevista con el comandante Gomez Calderon, quien le dice al Che:
—Comandante le doy mi palabra de honor que si nos deja regresar a La Habana no
tiramos un tiro mas.

El Che sonrio.

—Yo creo en su palabra de honor, pero no quiero que esas balas maten mas cubanos,
ni aqui ni alla.

Instantes después los soldados comienzan a descender sin las armas.

El Tren Blindadoes un monumento nacional, parque memorial y Museode
la Revolucion cubana, ubicada en la ciudad de Santa Clara, Cuba. Fue creado en
memoria de los acontecimientos del 29 de diciembre de 1958, durante la Batalla de
Santa Clara, obra del escultor cubano José Delarra

El monumento esté situado en la Zona de Liberacién en el barrio de Begonchea, justo
después de la estacion de la estacion de Santa Clara, cerca de un paso a nivel. Se
encuentra entre la linea de ferrocarrii dela Habana-Camagiey-Santiagoy
rio Cubanicay. consiste en un parque de escultura abierto, un Obelisco dedicado al Che
Guevara, y un monumento a la excavadora utilizada por Guevara y sus soldados para

descarrilar el tren. Los coches descarrilados se utilizan como las salas del Museo.

A continuacioén el guia instara a los turistas a regresar a la motoneta para dirigirse al
Restaurante Fusione donde podran almorzar. Después del almuerzo el guia conducira a

los clientes al Conjunto Escultérico Ernesto “Che” Guevara de la ciudad.

Segmento 4: Recorrido por el Conjunto Escultorico Ernesto “Che” Guevara
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Recurso Conjunto Escultérico Comandante
Interpretado: Ernesto Che Guevara

Técnicas de | Simbologia

Interpretacion:

La estética

A continuacion visitaremos el Conjunto Escultérico Comandante Ernesto Che
Guevara. El complejo se comenzé a construir el 14 de junio de 1987 y en poco
mas de un afo, con el trabajo de empresas cubanas y el apoyo de toda la
poblacién santaclarefia, que aport6 mas de 450 mil horas voluntarias de trabajo,
fue fundado en acto conmemorativo por el XXX Aniversario de la Batalla de
Santa Clara, en el afio sesenta del natalicio del Che, como un homenaje popular
a los revolucionarios que liberaron la ciudad del Ejército de la tirania

de Fulgencio Batista. Su proyectista fue el arquitecto Jorge Cao Campos y el

escultor fue José de Lazaro Bencomo (Delarra). Dividiremos la visita en cuatro

partes fundamentales: la Plaza, la Tribuna, el Museo y el Memorial. Plaza La

Plaza (asi se le conoce en Santa Clara) cuenta con mas de 17 mil 550 metros
cuadrados, al cual se integran 14 palmas sembradas a cada lado que simbolizan
el 14 de junio de 1928, fecha del nacimiento del indiscutible guerrillero de América,
y esta concebida para actividades politico culturales con una capacidad para 80
mil personas. El uso de los desniveles aumenta en la parte posterior, con la
intenciébn de un escalonamiento simétrico respecto a la tribuna, lo que logra
mejorar la visualizacién hacia ella. A su vez se combinan las superficies verdes,
con un predominio fisico y perceptivo del lugar. El area central es de terrazo rojo,

blanco y negro. En su extremo final, dos fuentes simbolizan las estrellas del grado




de Comandante del Che, rematando el borde opuesto al monumento y
transmitiendo confort ambiental en éste espacio de reuniones.
Tribuna: Con una extension de dos mil metros cuadrados tiene capacidad para

900 personas. La componen ademas otros elementos que ofrecen sobriedad y

fortaleza al conjunto escultorico. Ellos son: La Escultura del Che: Obra de José

de Lazaro Bencomo (Delarra), compuesta por la estatua en bronce del
Comandante Che Guevara que se levanta sobre un pedestal de 16 metros de alto,
(de ellos diez metros visibles, tapizados en piedra y 6 metros en la planta baja,
tapizados en marmol). La estatua mide 6,80 metros y pesa 20 toneladas. La
escultura se encuentra orientada hacia el sur, mirando hacia la loma de San Juan
en la serrania del Escambray asi como a la América del Sur. La figura del Che
estd en movimiento, con su uniforme guerrillero, su brazo enyesado tal y como

acontecio su entrada a Santa Clara, y su fusil M-2.

El Mural: Al relieve se observan distintas etapas de la lucha en la Sierra Maestra,
figuras de gran importancia y héroes de la contienda bélica por la definitiva
independencia de Cuba donde destacan Fidel Castro, Camilo Cienfuegos y el
Che. Se muestra ademas la invasion de las columnas 2 y 8 al occidente del pais,
el Escambray, la Batalla de Santa Clara con la toma del cuartel 31 y el
descarrilamiento del Tren Blindado, destacandose la figura del Che como simbolo
de la ciudad liberada. Esta obra esta realizada en hormigbn, arena silice y
cemento blanco por el escultor José de Lazaro Bencomo.

Las Jardineras: Como pueden apreciar alcanzan seis y dos metros de alto
respectivamente, constituyendo una ofrenda floral permanente al Che. En la mayor

se encuentra el texto de la Carta de Despedida del Guerrillero Heroico a Fidel

Castro.

Recurso Interpretado: Museo
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Técnicas de | La historia

Interpretacion: .
La comunicacion.

La exposicion permanente del museo constituye un recorrido cronoldgico por la vida y
obra del Guerrillero Heroico, donde por medio de imagenes, fotos, objetos y
documentos, podran apreciar diferentes etapas de la vida del Che, como la nifiez, la

adolescencia y juventud, haciéndose énfasis en el marco familiar donde se formo.

Pueden apreciar objetos de gran valor como el abrigo (jacket) que uso6 durante sus dias
en Santa Clara, cuando se sentia el calido invierno cubano, su uniforme, fusil, libros

que leyd, y otros que escribid.

Se muestra ademas el vinculo que tuvo con el movimiento revolucionario cubano a
través de la estancia en México y el posterior ingreso al Movimiento 26 de Julio, que lo
llevd a ser expedicionario del Granma, guerrillero de la Sierra Maestra, conductor junto
a Camilo Cienfuegos de la invasion a occidente y artifice fundamental de la Batalla de

Santa Clara en diciembre de 1958.

Recurso Interpretado: Memorial

Técnicas de | La estimulacion

Interpretacion:

Creacion de un clima

adecuado
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El Memorial, sitio donde descansan los restos del Comandante Ernesto Che Guevara y
sus compafieros, fue inaugurado el 17 de octubre de 1997, fecha en que se realizd el
funeral. Se siente un ambiente modesto y solemne, pequefio pero grande. Pueden
apreciar una especie de boveda de piedras, donde cada dia se cambian las flores, alli se
encuentran los nichos del Che y los miembros de la Guerrilla boliviana. La llama eterna
flamea a la memoria de los guerrilleros, y una réplica de bosque latinoamericano

recuerda los escenarios del Guerrillero de América.

A continuacion se dirigen en motoneta al Centro Historico de la ciudad de Santa Clara

mientras tanto el guia va relatando:

Es 31 de diciembre de 1958 y ElI Che planea el dltimo empujén sobre las fuerzas
enemigas. Lo hace basandose en un certero analisis de la actitud de los militares

batistianos: Su disposicion a no luchar ofensivamente.

Tiene encima la responsabilidad de mandar al combate por cuarto dia consecutivo a
unas fuerzas que apenas si han dormido, y llevan sobre sus espaldas un par de
semanas de continuos combates; que han sufrido bajas importantes entre sus mandos y
luchan regularmente contra un enemigo superior en fuerza y apoyado por tanques. Y las
fuerzas batistianas con sus 1 300 soldados sigue siendo superior en poder de fuego a
todas las tropas que la revolucion tiene en la ciudad, y los francotiradores del Gran Hotel

y la Audiencia y el cuartel de la Guardia Rural que cerca la columna del Directorio.

Segmento 5: Recorrido por el Centro Histdrico de la ciudad de Santa Clara

Recurso Interpretado: Obras constructivas vy
monumentos que
conforman el centro

historico de la ciudad.
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Técnicas de | Estética

Interpretacion:

La ciudad de Santa Clara fue trazandose a partir de la Plaza de Armas (Parque
Leoncio Vidal) segun las leyes de las Indias, y este nacleo que comenzé a formarse,
resultd desde sus inicios el centro de la actividad social, cultural y econdmica de la
ciudad. El parque, como se le reconoce en la actualidad es valorado por ser un centro

civico y multifuncional, explotado en varios horarios del dia.

En él perduran puntos de interés que constituyen iconos de la ciudad, como la

escultura del Nifio de La Bota y la estatua de Marta Abreu. Aln conserva la Glorieta
de mdusica, construida hacia 1911, donde se ofrecen tradicionalmente conciertos por
la Banda Municipal de la ciudad.

Fue escenario de la histérica Batalla de Santa Clara. Las construcciones a través de
los afios fueron superponiéndose unas sobre otras, 1o nuevo sobre lo viejo, dando
paso al eclecticismo que predomina hoy en las edificaciones del centro historico,
matizado por sefiales arquitectonicas significativas, entre las que prevalecen las

construcciones del siglo XIX y el estilo ecléctico de la etapa republicana en

monumentos tales como: el Teatro de la Caridad, edificaciones como la Biblioteca
Marti (antiguo Gobierno Provincial), el Museo de Artes Decorativas, el Hotel Santa

Clara Libre entre otras que viajan desde los coloniales, neoclasicos y art-decd hasta

los posmodernistas y eclécticos.
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Recurso Interpretado: El Hotel Santa Clara
Libre,

Técnicas de | La historia

Interpretacion:
La simbologia

Es 31 de diciembre del afio 1958, se combate ante el Gran Hotel donde hay una
docena de francotiradores en el piso 10, policias, miembros del odiado SIM, el
Servicio de Inteligencia Militar, torturadores, que ademas han creado un escudo
humano negandose a dejar salir del hotel a los huéspedes.

Desde el parque y los edificios de enfrente se dispara contra ellos. Alberto
Fernandez dirige a un grupo que se encarga de incendiar el segundo piso con
molotovs. Los francotiradores estan atrapados en el hotel, se les corta el agua, no
tienen comida. Pero desde las alturas han herido a muchos civiles y milicianos
gue cruzaban el parque y aun tienen municiones. La escuadra del mas joven de
los Acevedo participa en un «torneo de rotura de ventanas» con los
francotiradores batistianos.

En la noche del 31 de diciembre al 1 de enero de 1959, para ser precisos a las
3:15, cuatro aviones de Aerovias Q despegaron del campamento militar de
Columbia en los alrededores de La Habana, donde iria Fulgencio Batista.

Es 1 de enero ya, y el Gran Hotel también esta a punto de caer. Los
francotiradores, aislados en el piso 10, se han visto obligados a tomar café en un
cenicero, han saqueado el bar. El capitdn Zayas coloca un tanque ante la fachada

y destroza las ventanas a tiros. Las tropas del teniente Fernandez inician el asalto.
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Los francotiradores se rinden. Entre insultos salen del hotel con los brazos en alto
la docena de policias, chivatos y torturadores

Momento que se registrd en la historia de la localidad por la presencia de los tiros
en toda su fachada. Sin embargo el hotel ha tenido un vinculo con la historia y la
vida cultural de la ciudad, dado por las personalidades que han sido huéspedes
ilustres. Encabezan la lista, el Comandante en Jefe Fidel Castro, Jacobo Arbenz,
militar y ex presidente de Guatemala. Artistas entre ellos Lola Flores, Tintan, Bola
de Nieve, Astor Piazola, Ana Belén y Victor Manuel y Rosita Fornés entre otros.
Hoy en dia forma parte de la cadena hotelera Isla Azul.

Recurso Interpretado: La Biblioteca Provincial
José Marti
Técnicas de | La historia

Interpretacion:
La simbologia

Era el Gobierno Provincial, antes del triunfo revolucionario. El 31 de diciembre de 1958,
con su centenar de soldados, es atacado por las fuerzas de Alfonso Zayas y por la parte
trasera por el peloton de Alberto Fernandez, que rompiendo paredes logra entrar al
edificio. Alli el capitan Pachungo Fernandez, con una granada en la mano, sorprende a

los soldados y los obliga a rendirse.

Actualmente es la Biblioteca Provincial de Santa Clara y constituye una construccion
emblematica en la ciudad. Presta servicios en sus dos plantas, incluidos el patio interior y
la azotea. En su primer nivel existen las varias salas, entre ellas, el Salon del Consejo de
Alcaldes, destinado a sala de conciertos Alejandro Garcia Caturla, majestuoso espacio,
donde se celebran actividades variadas y con gran honor se velaron los restos del
Comandante Ernesto Guevara de la Serna y de varios de los combatientes caidos con él

en Bolivia. En su segundo nivel existen importantes salas que guardan un tesoro
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incunable con la historia universal y cubana, de su arte y literatura, entre otras salas la

dedicada a los fondos raros y valiosos de libros y variados archivos.

Y para terminar el dia, se dirigen al Café-Museo Revolucion, donde podran disfrutar de

un delicioso y original coctel y a su vez disfrutar del maravilloso ambiente del lugar.

Recurso Interpretado: Café Revolucion

Técnicas de | La comunicacion

Interpretacion:

Este es un lugar muy pequefio pero con fotos y objetos llenos de historia y
tesoros, que estando aqui, nos provocara ese sentimiento de deseo por regresar
en ese periodo de la historia. .Un santuario al Che en particular y el triunfo de la
revolucién en general. Esta es una iniciativa privada, es un trabajo de amor por un
espafiol que ha vivido en Cuba durante los ultimos 20 afios. Tres pequefas
habitaciones llenas de fotos y recuerdos relacionados con el Che, Fidel, Raul y
sus compairieros. Y claro, también tenemos la oportunidad de disfrutar de cocteles

muy originales.

Segmento 6: Cierre y despedida

Cierre y Despedida

Para concluir la excursion el guia realizara un breve resumen del recorrido y
seguidamente iniciara el dialogo interrogando a sus clientes acerca de sus impresiones
sobre las ciudades, los lugares que mas les gustaron, las sensaciones que
experimentaron. Por dltimo solicitara con gentileza a varios clientes el llenado de las
encuestas de satisfaccion instando siempre a la sinceridad. Loa acompafara hasta el

lugar donde se estan quedando y se despedira recordando su nombre de pila y el del
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chofer, agradecera la compafia y el buen comportamiento de los clientes durante todo el

trayecto y los estimulara a retornar y comentar sus experiencias con familiares y amigos.

Conclusiones del tercer capitulo
1. La aplicacion de las premisas propuestas por Pino (2015) en la Fase 3 de su
metodologia para el disefio de guiones de recorridos guiados, contribuyé a
elaborar el guion metodolégico de la excursiébn “Santa Clara Autrement”. Este

resultado ofrece solucién a varias carencias detectadas en el diagnéstico de la

actividad de guiaje, para este producto turistico.

2. Para el disefio del guion se establecidé una estructura que garantizara la logica,
relacion de la informacién y coherencia interna, a su vez, fueron clasificados los
segmentos del recorrido fijandose el uso de técnicas operativas del guiaje y de
interpretacion patrimonial, segun las caracteristicas de los recursos y atractivos.

De esta forma, quedaron establecidas y correctamente organizadas las acciones

de guiaje que deben ejecutar los guias durante la conduccion de la excursion.

3. El guién elaborado constituye una herramienta para la preparacion de los guias
gue ejecutan la excursién, no obstante, su aplicacion debe caracterizarse por la

flexibilidad pudiendo ser adaptable a las particularidades del contexto, el estilo

personal del guia y los intereses y motivaciones de los clientes.
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Conclusiones

1. EIl andlisis critico de loa bibliografia y los procedimientos propuestos, demostro
que el “Procedimiento para el disefio de guiones metodoldgicos de recorridos
guiados” propuesto por Pino (2015) es el méas integral abarcando los elementos
necesarios a tener en cuenta para el desarrollo efectivo del guiaje turistico.

2. A partir del diagnostico realizado se determind el nivel de complejidad del
producto y sus particularidades, las caracteristicas de los segmentos de mercado,
asi como, la evaluacion del trabajo el guia para conducir la excursion;
estableciendo las bases para el proceso de elaboracién del guion metodolégico de
la excursion.

3. El guion metodoldgico elaborado constituye una herramienta flexible y factible
para el guia de turismo que conduzca la excursion “Santa Clara Autrement”, se
hace uso de técnicas operativas de guiaje y de interpretacion para poner en
evidencia los valores patrimoniales del producto, quedando validada la hipétesis

de la investigacion.
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RECOMENDACIONES




RECOMENDACIONES

1. Permitir el acceso al guion metodoldgico de la excursion “Santa Clara Autrement”
a todos los guias de la AA.VV. Cuba Autrement que realizan la excursion, para
enriquecer su preparacion previa al guiaje transformandolo en la herramienta
necesaria para efectuar el recorrido.

2. Estimular a la agencia para continuar la elaboracion del resto de los guiones
metodolégicos de las diversas y atractivas excursiones turisticas que ofrecen a
sus clientes, y de esta forma contribuir a planificar y organizar las acciones de
guiaje turistico.

3. Agregar a la encuesta de satisfaccion indicadores que permitan medir con mayor
exactitud la actuacion de los guias en la realizacion de las excursiones.

4. Desarrollar cursos de capacitacion para familiarizar a los guias con la
interpretacion del patrimonio, su importancia en la actividad guiaje turistico y se
trabaje el uso de las técnicas de interpretacién asi como las técnicas operativas

de guiaje turistico.
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Anexo 2 Definiciones de guia de turismo

1 |199 |Ley 300 | Se considera guia de turismo a la persona natural
6 Articulo 94 | que presta servicios profesionales en el area de
Reconocimiento | guionaje o guianza turistica, cuyas funciones
Profesional hacia el turista, viajero o pasajero son las de
orientar, conducir, instruir y asistir durante la
ejecucion del servicio contratado. Se conoce
como profesional en el area de guionaje o
guianza turistica en cualquiera de sus
modalidades, a la persona que esté inscrita en el
Registro Nacional de Turismo, previa obtencién
de la correspondiente tarjeta profesional como
guia de turismo, otorgada por la entidad u
organismo que el gobierno designe.

2 | 200 | Pedroso Es aquella persona, debidamente entrenada y
1 calificada, cuya funcién basica es recibir,
despedir, guiar e informar a un viajero 0 a un
grupo de viajeros, tanto nacionales como
extranjeros, ya sea en un circuito por varias
ciudades o simplemente durante la visita a una
ciudad o region turistica de un pais dado;-
mostrandoles en una forma amena y estimulante,
en la lengua de los visitantes- el patrimonio
cultural de dicho pais o regién, desde el punto de
vista historico, arquitecténico, artistico y folklorico,
ademas de su patrimonio natural y ambiental, en

relacion con su geografia, flora, fauna, etc.




200

200

200

200

200

Calderon

Federacion
Mundial de
Asociaciones
de Guias

Turisticos

Federacion
Europea de
Guias-
Intérpretes de

Turismo

Manual : Razon
social de Ia
empresa,

planificacion y

desarrollo de

una visita
guiada

Zenzano y
Mercado

Aquella persona que estd técnica 'y
humanamente capacitada para dirigir, informar,
recrear, animar y conducir turistas con el fin de
darles a conocer un sitio y hacer mas agradable
su estadia en él.

Una persona quien guia o lidera en el idioma
elegible de los visitantes e interpreta la cultura y
herencia natural de un lugar, las cuales
normalmente poseen en un area especifica de
calificacion, usualmente emitida y/o reconocida
por la autoridad competente.

Define el oficio de guia como el "de acompafiar
grupos o visitantes individuales nacionales o
extranjeros en los monumentos, lugares vy
museos de una ciudad o region interpretando en
el idioma del visitante el entorno y el patrimonio
cultural y natural".

Profesional con una solida formacion en artes
visuales o historia del arte, responsable de
conducir a los visitantes en una galeria de arte a
través de la exposicion y proporcionarles

informacion relevante sobre esta

Se entiende por Guia Superior de Turismo
aguellas personas que estan capacitadas para
conducir y brindar al turista la posibilidad de un
real aprovechamiento del tiempo libre, y su
actividad consiste en guiar, conducir, orientar,
informar, auxiliar, recibir turistas y cooperar con el
Técnico en

la programacion de viajes vy

excursiones.




10

11

200

200

200

201

Brito

Marticorena

Marco legal

institucional

e

para la guianza

turistica

Colombia

Perell6

en

Persona dotada de capacidad politica vy
profesional que contratada por una entidad
turistica autorizada, proporciona a los visitantes
orientacion e informacion profesional sobre el
patrimonio turistico internacional, asi como
servicios de conduccion y asistencia a los
mismos.

Es un profesional técnico, calificado vy
especializado, con un sistema de valores
fortalecido y con una gran capacidad de
desarrollar relaciones interpersonales, cuyas
funciones principales son conducir e informar- de
manera planificada, organizada y veraz- a grupos
turisticos en destinos y/o recorridos determinados
y durante lapsos establecidos.

La persona quien, utilizando infinidad de recursos
académicos, técnicos y humanos, hace que el
turista o viajero se sienta satisfecho durante su
desplazamiento por alguna regién del planeta y
vuelva a su lugar de origen con una sonrisa, un
grato recuerdo del sitio visitado y el deseo de
volver a aquel lugar en donde se sintié a gusto.
Un guia no es ni debe ser s6lo un pozo de
conocimientos o datos, sino alguien que,
poseyendo la necesaria formacion cultural, es
capaz de transmitirla de manera clara y amena
basandose en las técnicas de la comunicacion,
armonizandola con una correcta coordinacion, a
nivel practico, de todos los elementos que
intervienen en la prestacion del servicio turistico y
considerando en todo momento la dinAmica méas

adecuada al grupo que asiste




12 | 201 | Barranco, L. Se considera guia de turismo a la persona natural
3 que presta servicios profesionales en area de
guionaje 0 guianza turistica, cuyas funciones
hacia el turista, viajero o pasajero son las de
orientarlo, conducirlo, instruirlo y asistirlo durante

la ejecucién del servicio contratado.

Anexo 2a Comparacién de los conceptos de guia de turismo a partir de criterios

comunes

Ley 300 | 1996 X
Articulo 94

Reconocimient

o Profesional

Pedroso 2001 | x X X X

Calderdn 2002 | x

Federacion 2003 X
Mundial de
Asociaciones
de Guias
Turisticos

Federacion 2004 X X
Europea de
Guias-

Intérpretes de

Turismo




Manual : Razén | 2005
social de la
empresa,

planificacion vy

desarrollo de

una visita

guiada

Zenzano y | 2006 | x X

Mercado

Brito 2006 | x

Marticorena 2009 | x X X

Marco legal e | 2009
institucional

para la guianza

turistica en

Colombia

Perello 2010 X
Barranco, L. 2013 X

Criterios de comparacion:

1. Persona calificada/capacitada/profesional/especializada.

2. Sus funciones basicas son: recibir, despedir, guiar, asesorar, informar y recrear

a grupos turisticos.

3. Interpreta el patrimonio cultural y natural.

4. Cuenta con un sistema de valores y gran capacidad para desarrollar relaciones

interpersonales.



5. Guia o lidera en el idioma del visitante.

Anexo 3: Técnicas de guiado pedestre

1. Antes de salir:

El guia debe realizar su propia presentacion. Se recomienda dar so6lo el nombre de pila
ya que es lo que recordaran los turistas. Se debe presentar el recorrido que se hara, con
los lugares a visitar, la duracion aproximada encada uno y la hora aproximada de

finalizacion del recorrido. Dar las pautas de comportamiento

2. Ubicacion durante los tramos de la caminata:

En tramos cortos el guia debe ir adelante pero siempre pendiente del avance del grupo.
En caso de grupos numerosos (mas de 15 o 20 personas) y en los recorridos largos, de
dos o mas cuadras, el guia debe ir adelante, al medio y atrds para evitar que los

integrantes del grupo se pierdan o dispersen.

3. Descripcion de edificios:

No se debe sefialar. En la descripcidén del atractivo se debe contar ordenadamente las
generalidades, la historia, la descripcidn arquitecténica externa, la descripcién interna del
atractivo, y las actualidades del mismo. Para describir arquitectonicamente un edificio en
Su parte exterior, 0 sea su fachada, se debe hacer de abajo hacia arriba y de izquierda a

derecha.
4. Ubicacion respecto al grupo:
Cuando el guia llega al atractivo a guiar, debe pararse frente de él y detener alli el grupo.

Luego, dando la espalda al atractivo debe ubicar al grupo tratando que sea siempre en

semi-circulo. De esta manera el guia siempre dara la espalda al atractivo y el grupo



podra observarlo mientras lo explique. En caso que sea un atractivo tan pequefo que el
guia lo tape con su cuerpo, debera seguir el mismo procedimiento pero luego de ubicar
al grupo en semi-circulo el guia debera ubicarse al costado del grupo. El guia siempre

debe buscar la mejor ubicacion espacial para que el grupo pueda oirlo con claridad.

5. Cruce de calles:

Siempre debe realizarse por las esquinas sobre senda peatonal de cruce. Al llegar a una
esquina el guia siempre debe estar adelante el grupo para dar la orden de cruce. El guia
siempre debe ser el primero en bajar la calle y el Ultimo en subir. Nunca se debe permitir
que el turista transite por lugares de paso vehicular o se detenga en los mismos. El guia

es el responsable directo del resguardo fisico de los turistas.

6. Tono de voz:

Debe ser adecuado al tipo de grupo y al lugar donde se esté guiando. No es lo mismo un
grupo de ancianos, que uno de jovenes o nifios. En cualquiera de los casos se debe

modular bien y hablar claro.

7. Informacion:

De modo general se debe dar siempre informacion veridica. Hablar de lo mas interesante
para el turista. En el caso de que el grupo esté aburrido hay que cambiar el sentido de la

informacion, hacer bromas, comentarios, mantener al grupo interesado de algin modo.

8. Despedida final del grupo:

La despedida debe contener un agradecimiento por haber elegido la empresa o la
ciudad, deseos de que vuelvan, breve balance del grupo, de la excursion, invitacion a
lugares que no se pudieron visitar, etc. siempre dejar el espacio para el planteamiento de
dudas o preguntas.

Fuente: Zenzano y Mercado (2006)



Anexo 4: Técnicas de Guiado Vehicular

1. Antes de salir

Siempre probar el audio: parlantes, micr6fono, reproductor de musica. Asegurar que se
lleva los elementos necesarios tales como botiquin, mapas, agua, lista de pasajeros a
mano, etc. Juntar al grupo. Llamarlos en voz alta por nombre y apellido. Se debe contar
a los turistas en cada parada que se realice. Una vez en el interior, observar la ubicacion
de los turistas, distinguiéndolos por color de ropa, sefias particulares, caracteristicas

llamativas.

2. Ubicaciéon del Guia en el vehiculo

Parado en la parte delantera del colectivo bien agarrado, o en su asiento (localizado en
las escaleras o rampa), siempre cerca del chofer, tratando de tener en la vista rapida
todo el contingente y una buena visibilidad hacia adelante para la ubicacion rapida de los

atractivos antes de que pasen.

3. Presentacion

De uno mismo (el Guia), de coordinadores, acompafantes especiales y conductor o
chofer. Al igual que en el guiado pedestre, la presentacion se hace siempre dando los
nombres de pila de las personas.

Establecer las pautas de comportamiento: respetar los horarios, los tiempos estipulados
para las paradas técnicas, no dispersarse en ellas, mantener la limpieza del vehiculo, no
fumar en lugares cerrados, respetar las pautas de comportamiento para los lugares de

estadia, no fumar en el vehiculo, etc.

4. Orientacion vehicular

Siempre se debe conducir la mirada de los turistas hacia la derecha o la izquierda, nunca

hacia adelante o atrds. La mirada se orienta en el sentido de los turistas y no del Guia.



Nunca se debe sefalar con los brazos, ya que el turista no esta mirando todo el tiempo
al Guia, y no siempre tiene buena visibilidad del mismo. No se deben utilizar expresiones

como “hacia este lado”, “hacia alla” sino “a la derecha”, “a la izquierda”.

5. Tono de voz

Debe ser de acuerdo al tipo de audio que se esté utilizando y acorde al grupo. Se debe
modular bien, no se deben realizar ademanes exagerados. El grupo no debe esforzarse

por escuchar ni debe aturdirse con el sistema de audio.

6. Informacién

En caso que los atractivos se encuentren muy seguidos, se debera aprovechar el tiempo
para cada uno y adelantar la informacion si el tiempo y el atractivo anterior lo permiten.
Dar el nombre completo de los atractivos para evitar que los turistas se pierdan. En el
caso de informacion disimil entre si se deben utilizar nexos, encontrando fechas,
personas, afos, etc. en comun. Cuando se finaliza la explicacion de un término que se

considere desconocido para el grupo, se debe preguntar si han entendido.

7. Recorrido vehicular

Ante todo se debe respetar siempre el recorrido del itinerario. Se debe seleccionar el
mejor recorrido teniendo en cuenta evitar las calles congestionadas, las rutas y caminos
rotos, cortados, etc. En el caso de hacer un desvio de ruta importante se debe comunicar

a los turistas explicando el porqué del cambio.
8. Guiado
Siempre ameno y con gracia. Se recomienda no guiar con musica de fondo ya que las

personas se distraen con la muasica. La musica en el viaje es una herramienta de apoyo.

Se puede usar musica para ambientar la observacion del turista. Se la usa también para



generar espacios distendidos y favorecer al descanso y relax, o también para motivar,
estimular y levantar los &nimos.

Respetar la opinion de todos por igual. Mantener buenas relaciones, en especial con el
conductor. En cuanto a las fechas no se debe cansar al publico con datos especificos, se
debe generalizar por siglos, décadas, movimientos, etc., exceptuando fechas claves en

la historia.

9. Recreacion durante el viaje

No olvidar que todo viaje debe tener su momento de recreacion, dispersion. La
recreacion durante el viaje involucrara a veces poner en marcha juegos de conocimiento
del grupo, de integracion, etc. Para ello el guia debera también prepararse en este
sentido y conocer juegos de diferentes tipos aplicables a diferentes grupos etarios, de

procedencia, etc.

10. Despedida final

Se debe agradecer por haber elegido la empresa y la ciudad o provincia, deseos de que
vuelvan, breve balance del grupo, del viaje y otros que se consideren importantes.
Espacio para dudas y preguntas.

Fuente: Zenzano y Mercado (2006)



Anexo 5: La conduccion en el recorrido panoramico

1. El guia y el chofer deben revisar el vehiculo antes que los turistas asciendan a él.

Chequear el microfono y usarlo unidireccionalmente.

2. El guia debe ayudar a abordar el 6mnibus a los pasajeros. Es el ultimo en ascender al

omnibus y el primero en bajar.
3. Una vez que estén todos los clientes en el autobus, con mucha discrecion, debe
visualizarlos y contarlos estableciendo una comparacion con la lista de clientes que le

entrego la agencia.

4. Presentar al chofer y si hubiera alguien mas, al resto de la tripulaciébn que los

acompanfara en el viaje.

5. Introducir el recorrido con una breve presentacion, en la que se expresen: el objetivo

gue se persigue con naturalidad, los lugares que se incluyen en la visita de forma

general, el tiempo aproximado de duracion del recorrido, etc.

6. Debe mirar a quienes lo escuchan y no al objeto o sitio que se describe.

7. No debe explicar o hablar de lo que no se puede ver 0 no conoce realmente.

8. Indicar (a la derecha, izquierda) el objeto que se describe.

9. Incorporar las atracciones espontaneas o eventos imprevistos.

10. Indicar la direccidn en la que se desplazan refiriendo la zona o barriada.

11. Determinar las paradas y disminucion de la marcha en dependencia de la

importancia o trascendencia del objeto, pero también del trafico.



12. En las rutas escénicas, la marcha debe ser aminorada (salvo que existan

restricciones de circulacion.)

13. Si se desciende del émnibus explicar bien a los clientes la localizacion, nimero o

caracteristicas del mismo.

Fuente: Brito et al. (2006)



Anexo 6 Conceptos de interpretacién

1 (1957) Tilden La interpretacion es una actividad educativa que
pretende revelar significados e interrelaciones a
través del uso de objetos originales, por un
contacto directo con el recurso o por medios
ilustrativos, no limithindose a dar una mera

informacion de los hechos.

2 1973 Aldridge La interpretacion es el arte de explicar el lugar
del hombre en su medio con
el fin de incrementar la conciencia del visitante
acerca de la importancia de esa interaccion, y
despertar en €l un deseo de contribuir a la

conservacion del ambiente.

3 (1976) La interpretacibn posee cuatro caracteristicas
Edwards gue hacen de ella una disciplina especial: es

comunicacion atractiva, ofrece una informacion

concisa, es entregada en presencia del objeto

en cuestion y su objetivo es la revelacién de un

significado.

4 (1996) Asociacion para El arte de revelar in situ el significado del legado




la Interpretacién

del Patrimonio

natural o cultural, al publico que visita esos

lugares en su tiempo libre

(1997)

Civitarese

La interpretacion es una actividad de
comunicacion diseflada para mejorar la calidad
de la experiencia recreativa del visitante, y para
inspirar, de una forma agradable, un mayor

aprecio por el recurso.

(1998)

Miranda

Un proceso de comunicacion disefiado para
revelar al publico significados e interrelaciones
de nuestro patrimonio natural y cultural, a traves

de su

participacion en experiencias de primera mano

con un objeto, artefacto, paisaje o sitio.

(2004)

Carta
ENAME

de

Interpretacion es aquella explicacibn o
presentacion publica, cuidadosamente
planeada, que aborda el completo significado de
un lugar con patrimonio cultural, tanto tangible

como intangible

(2009)

Risk

La interpretacion, sea a traves de charlas o por
otros medios, es exactamente lo que la palabra
quiere decir: la traduccion del lenguaje técnico y
a menudo complejo del ambiente, a una forma
no técnica —sin por ello perder su significado y
precision—, con el fin de crear en el visitante una

sensibilidad, conciencia, entendimiento,




entusiasmo y compromiso.

Anexo 6a. Comparacion de los conceptos de Interpretacion a partir de criterios

comunes

Tilden (1957) X X X 4
Aldridge 1973 X 2
(1976) X X 4
Edwards
Asociacion | (1996) X X 3
para la
Interpretaci
on del
Patrimonio
(2997) X 2
Civitarese
(1998) X X X 4
Miranda




(2004) X 1

Carta de

ENAME

Risk 2009 X X 2
% 25 |25 | 37,5 75 25 37,5 |50

Criterios de comparacion:

1. Actividad educativa/disciplina

2. Arte

3. Proceso de Comunicacion

4. Su objetivo es revelar significados e interrelaciones del patrimonio.

5. Comprende el uso o contacto directo con objetos, artefactos, recursos, etc.

6. Su finalidad es incrementar la conciencia, sensibilidad, aprecio por el recurso

propiciando su conservacion.

7. Entregada en presencia del objeto (in situ).



Anexo 7 Técnicas de Interpretacion

La simbologia

Los hitos, monumentos, edificios, calles y plazas publicas, son analizados
comunicados desde su capacidad simbolica de comunicar el devenir socie

politico y cultural de la comunidad.

La estética

Se refiere a la belleza, a la complejidad, al paisaje urbano, asi como la propi
estética de sus componentes, todo esto puede sustentar una narrativa qu
vaya enlazando una secuencia cronoldgica (estilos artisticos) o ejemplc
destacados que se aislan por su singularidad de un contexto homogéneo (a

deco, racionalismo, high tech).

La sociologia

Relaciones entre los sitios, paisajes, lugares y monumentos ccC
acontecimientos sociales destacados, sean estos positivos 0 negativos; no s
trata siempre de contar una ciudad triunfante y luminosa, sino de sab
combinar las luces y las sombras del devenir histérico. Referentes materiale
de emprendimientos ciudadanos de envergadura que dan sentido e identida

a la ciudad en su conjunto o a barrios y/o sectores singulares.




La historia

La geografia

La comunicacién

La ciudad fundada por los espafoles, por los franceses, estilc
arquitectonicos rurales, aborigenes, etc. Quiz4 éste sea el tema mé
socorrido a la hora de trabajar en experiencias de interpretacion patrimonie
Pero que mantiene plena vigencia si el trabajo ahonda en las microhistoric
ciudadanas, la creacion de un grupo musical, la radicacién de una serie ©
industrias hoy en desuso, una institucion cultural, un subgrupo de vecinc
con aspectos religiosos, culturales o étnicos diferenciados del comun de |
poblacion, etc.

Nuestras experiencias interpretativas deberian ayudar a clarificar y “leer” un
ciudad contemporanea no regida por principios de racionalidad urbana. Lc
cambios de uso de grandes contenedores de caracter simbdlico (fabrica:
palacios, mercados), el desvanecimiento de los limites de los barrios, Ic
nuevos espacios residenciales, culturales o deportivos, sectores comerciale
especificos, los cambios en los centros histéricos por gentrificacion
abandono, etc.

Puede comprenderse en sus dos vertientes:

- La de las comunicaciones dentro de los sectores de una ciudad: calle:
vias, avenidas, transportes, conexiones, sus historias, sus emergente
materiales —desde las estaciones de metro o ferrocarril hasta el mobiliar

urbano

- La del elemento que comunica (quiza mas como metafora, pero que admit
una narrativa), donde los elementos materiales constituyen una estructura,
contexto de ciertos hitos nos dan claves y referencias, y las relacione
sensoriales que las obras y los espacios establecen con el ciudadano y

visitante.




Estimulacién

Provocacion

Relevancia al
visitante o creacién

de analogias

Misterio

Uso del humor

Se utiliza para alentar la participacién activa. Hace que el visitante utilic
todos los sentidos para apropiarse del entorno, sin renunciar a ningun
experiencia sensorial, para lograr que el individuo se sienta parte de |
interpretado (Aprender haciendo). Los visitantes deben ver, oir, tocar, oler
hasta degustar materiales. Es mucho més interesante que escuchar o lee
simplemente. Un olor penetrante o un pajaro cantando siempre interesaran

la gente.

Es una técnica muy usada que consiste en colocar al visitante en posicione
comprometedoras, enjuiciadoras y hasta desagradables, sin llegar a irritarls
Mediante preguntas provocativas se fuerza al visitante a pensar, a qu
reflexione y de sus propias soluciones. La provocacion no debe dejar u

mensaje negativo.

Los guias desarrollan analogias y ejemplos para ilustrar y crear la conexié
entre el sitio y el visitante. Las ideas y los principios de conservacion sc
trasmitidos mejor, si se ejemplifican con hechos y acontecimientos que sea

familiares al publico

Es una forma de involucrar a la audiencia dejandoles con la informacion qu
se da, un problema que resolver o un acertijo que descubrir, lo que estimul
la curiosidad del visitante creando un suspenso, aunque si es muy important

satisfacer luego esa curiosidad.

El empleo medido y adecuado del humor es de gran efectividad, pero su us

desproporcionado puede ser contraproducente



Creaciébn de un

clima adecuado

Prefiguracién

La personificacion

Consiste en reconstruir las condiciones en que se desarrollaron Ic
acontecimientos del pasado, se utiliza para crear una ilusion de realidad. Pc
ejemplo, en un sendero interpretativo, cuyo tema es la forma en que viviera
los aborigenes en Cuba, se reconstruy6 a escala normal un caney, U

cobertizo y una siembra de yuca.

Es la manera de preparar a la audiencia para algo que viene mas tard
Alerta sobre ideas antes de ser presentadas. Involucra activamente
visitante en la actividad. Les da a las personas algo que hacer, alertanc

sobre ideas aun no presentadas.

En este caso a un elemento del entorno se le atribuyen los sentimientos y
lenguaje de una persona. Es quien habla al visitante. En el siguiente recuadt
se puede leer lo que expresa un arbol, a través de un cartel en un sendel

interpretativo

Fuente: Brito et al. (2006)

Anexo 8 Tipologias de grupos

A. Segun su procedencia

A.l. Grupos heterogéneos o abiertos

Los componentes del grupo no se conocen entre ellos, no existe una conciencia de

grupo y aunque sus motivaciones culturales, al igual que sus edades, son generalmente

diversas, tienen un objetivo comun: el destino del viaje al que asisten.



Estan formados por pequefios sub-grupos que requieren un trato diferenciado por parte
del Guia, son los menos probleméticos pues al no conocerse entre ellos no hacen un
“frente comun”, pudiendo ser “controlados” de manera mas sencilla.

A.2. Grupos homogéneos o cerrados

Se trata de grupos en los que todos sus miembros se conocen previamente al viaje, sus
edades, cultura, clase social y motivaciones son muy similares. Existe una dinamica pre
configurada del propio grupo, con su lider ya creado.

El Guia es el lider formal, pero le sera mas dificil llevar a cabo su labor la existencia de
lideres de opinion

‘preexistentes” o, lo que es peor, la existencia de un “jefe de grupo” incompetente que
puede dificultar enormemente la tarea.

Por otro lado, este “jefe de grupo” se puede convertir en su mejor aliado si se trata de
alguien habituado al manejo de grupos, pues si su liderazgo se utiliza para aunar
esfuerzos con la experiencia del Guia, se produce una “co-direccién del grupo” que
resulta muy positiva.

El grupo ideal para un Guia es aquel suficientemente homogéneo para que no se pueda
cuestionar facilmente su autoridad.

B. Segun su tamafio

B.1. Grandes 0 macros

En grupos de 30 o mas personas, se multiplican las relaciones interpersonales y son
mucho mas frecuentes los subgrupos, hecho que refuerza el liderazgo del Guia como
representante ecuanime de los intereses colectivos. En estos grupos masivos se
acentlan las caracteristicas de la personalidad de cada individuo que lo compone: los
timidos seran mas timidos, los graciosos mas graciosos y los charlatanes tendran mas
conversacion.

Por sus dimensiones requieren de una organizacion impecable, sin margenes para la
improvisacion, lo que reafirma de manera incuestionable la existencia de un Guia (lider
formal).

B.2. Grupos pequefios 0 micros

Si bien a priori podria parecer que son mas sencillos de liderar, en la practica no es asi,
puesto que al establecerse un trato mas directo con el Guia, los turistas pueden hacer

mas peticiones de caracter personal, mas excepciones a la regla, sin que el Guia pueda



escudarse en la necesidad de un liderazgo absoluto e incuestionable que requieren los
grupos mas grandes.

En los grupos micros el Guia debe descender a un trato méas personal con los
componentes del viaje y tomar mas en consideracion sus opiniones y sugerencias.

C. Seguln su vinculo

C.1. Estudiantes

Se trata del clasico viaje de fin de curso o de las salidas que periédicamente realizan las
escuelas. La franja de edad de los componentes de estos grupos es baja y
habitualmente presenta un gran problema, la existencia de un jefe de grupo (por ejemplo
en un grupo de estudiantes el profesor), es decir un lider formal al que hay que tomar en
consideracion. El problema estriba en la divergencia de intereses entre el profesor y los
alumnos, mientras que para el primero la visita a un museo es indispensable para los
alumnos carece totalmente de interés.

Las caracteristicas de sus componentes -jovenes que han dormido poco en viajes de fin
de curso o jévenes poco motivados- hacen que el Guia deba convertirse en un prodigio
de adaptacién para lidiar con estos elementos.

En este tipo de grupos cobra una gran importancia la adaptacion del mensaje a la
tipologia del grupo.

Por ejemplo, si se acompafa a un grupo de estudiantes en viaje de fin de curso a
Cordoba, se es consciente de que apenas dormiran y es visible su desmotivacién por los
aspectos culturales. Lo mas adecuado, en este caso es llevarlos a visitar por ejemplo, el
estadio de futbol Kempes, Chateau Carreras, antes que realizar una visita exhaustiva a
las Criptas de los Jesuitas. Al contrario que los jubilados, los jovenes prefieren tiempo
libre para “descubrir” por su cuenta.

C.2. Tercera edad

Se trata de grupos -por lo general de jubilados- cuya motivacién no es tan sélo la cultura
per se sino que juega un papel importantisimo el pasarla bien. En ocasiones llega incluso
a ser mas importante para ellos la actitud de servicio del Guia, que sus conocimientos de
arte o historia, la persona dotada de una gran paciencia, que escuche sus
conversaciones, que los trate con carifio y que les amenice el viaje (canciones, musica),

sera su Guia ideal.



Hay que tomar en consideracion posibles problemas motrices (lentitud, visitas a pie,
etc.), auditivos (el Guia debe conseguir ser oido por todos) y de memoria (deberé repetir
horarios, indicaciones de direccion, etc.). Por lo general no les gusta disponer de tiempo
libre, sino que prefieren que sea el Guia quien los organice.

C.3. Profesionales

Este tipo de grupo se caracteriza por la existencia de un fuerte vinculo en comun, el caso
mas claro son las convenciones y congresos. Si es posible se pondra el acento a lo largo
de la visita en el tema que genera el vinculo (varia segun se trate de arquitectos,
deportistas, etc.). Con este grupo se puede entrar a fondo en temas especificos, pues su
nivel cultural es mas alto de los comentados, presentado una gran homogeneidad tanto
de cultura como de extraccidbn social, motivaciones, etc. Se recomienda que la
especificidad en los temas no coincida con la especialidad de los profesionales ya que
de lo que menos querran escuchar es de lo que trabajan todo el afio. Los comentarios
especificos surgiran solos y espontaneamente.

Fuente: Ley de Guias de Turismo de Salta 7404/06

Anexo 9. Metodologias para la elaboracion de guiones



El método Erwin
Panofsky (1939)

Sent6 las bases de un método mucho mas practico, concebido
como una historia de los textos y los contextos, es decir, como
una aventura mucho mas intelectual y no como una
experiencia meramente sensible. Su método estuvo dirigido,
sobre todo, a descubrir simbolismos ocultos tras el aparente
naturalismo de una obra y bajo tres categorias de estudio.

1.- La descripcion pre iconografica analiza la obra dentro del
campo estilistico formal, apelando a la informacion elemental
que pueden ofrecernos los sentidos. La presentacion inicial y
sencilla del objeto mayor o de aquel que abarca a otros
menores, por ejemplo, un altar mayor, un frontispicio, un
mausoleo, un templo, etc., en el que intervienen otros de
menor tamafio y son parte de un “todo”. Consiste en detallar
los aspectos mas relevantes que pueden captar nuestros
sentidos, a saber: alto, ancho, profundidad, los elementos que
conforman el conjunto, algunas particularidades estéticas,
personajes, paisajes, incluso los colores, materiales vy
decorados, etc.

2.- El andlisis iconografico hace referencia a los elementos
gue lo acompafan, los atributos y caracteristicas de la obra.
En este nivel, un tanto mas complejo, corresponde al guia
analizar, pormenorizadamente, cada uno de los componentes
gue hacen parte de la obra, sus personajes y sus significados,
sus ordenes, sus complejidades, etc. Adentrarse en el andlisis
particular de sus caracteristicas y su valoracion como parte del
legado patrimonial de la nacion. En tal virtud, corresponde al
guia transmitir no solo aquellos elementos estéticos visuales
sino también sus significados intrinsecos.

3.- El andlisis iconoldgico estudia el contexto cultural en que
fue ejecutada la obra, intentando descubrir los significados
gue tenian cada uno de sus elementos constitutivos en su

tiempo y en su contexto histérico. Se adentra en las técnicas,



las modas, las influencias y todo el entorno y bagaje cultural

gue motivaron e incentivaron a sus ejecutores.




Espinoza 2002

“Guion Didéctico
para el Museo de

Numismatica”

Manuel Benito
Chacén Hidalgo
y Elisa Carazo,
2002

El guia debe realizar una presentacion formal del tour,
ofreciendo una atenta y cordial bienvenida, haciendo una corta
presentacionde su persona, identificando por el nombre al chof
er, posteriormente una descripcion general del pais,
y explicando con detalle
el recorrido que realizaran, entre otros datos. El guia pondra
especial atencion en cuanto ala informacion
gue se brinda intentando no saturar a los clientes y brindar
detalles sobre los aspectos mas relevantes durante el tour:
paisaje, fisiografia, historia  vinculada,  actividades
socioeconoémicas, clima,
realizaciones culturales, arqueoldgicas, arquitectonicas, flora 'y
fauna.

Asimismo debe considerar guardar silencio para permitir

la observacion y asimilacion de lo que le ha dicho al turista.
Este guion didactico tiene una duracion aproximada de 45
minutos y la metodologia utilizada esta basada en una
dinamica de preguntas y respuestas, en donde el guia da la
oportunidad al grupo de ir construyendo la informacién
tomando como referente los conocimientos previos y los
objetos, imagenes y pestafias educativas que se encuentran
en la exhibicion. A manera de facilitar la orientacion dentro de
la sala, la persona que impartira la visita, deberd ubicar los
titulos en cada una de las vitrinas las cuales, tienen la misma

secuencia de este guion




Congreso Andaluz

de Informacién
Turistica Vera
(Almeria),

9 octubre 2002
José Maria de
Juan Alonso, Juan
Ignacio Pulido
Fernandez.

Metodologia elaboracién y desarrollo de rutas turisticas
Fase I: ANALISIS GLOBAL DEL ENTORNO

e Recursos susceptibles de aprovechamiento turistico

e Las infraestructuras viarias

e La oferta turistica

e Los servicios publicos turisticos
FASE Il: ESTUDIO DE DETALLE DE LA RUTA TURISTICA
de de

aprovechamiento turistico

e Andlisis los  recursos  susceptibles
e Estudio detallado de la ruta turistica
e Conocimiento y evaluacion de la oferta turistica

e Examen de los servicios publicos turisticos.

FASE Ill: ESTRATEGIA DE POSICIONA-MIENTO Y
DESARROLLO DE LA RUTA TURISTICA
e Descripcion de la ruta turistica.
e Para quién (publico objetivo).
e Por qué (motivacion).
e Caracteristicas de la ruta, buscando la singularidad
(excelencia).

e Estrategia de posicionamiento

FASE IV: PLAN DE COMUNICACION Y APOYO A LA
PROMOCION

e Estrategias de producto

e Estrategias de comunicacién

e Estrategias de promocion

FASE V: DISENO CONCEPTUAL DE UN SISTEMA DE
INFORMACION




La técnica de
crear circuitos
turisticos
Angelica
Arriola,
Universidad
San
de

2003

Ignacio

Loyola

e Elementos Del Sistema De Informacion

Pasos para la elaboracion del circuito turistico

1. Delimitacion del area de operaciones. Lo primero que se
debe hacer es identificar la zona de trabajo en un mapa o
plano. Luego deben establecerse claramente los limites
geograficos del circuito.
2. ldentificacion de los recursos y atractivos turisticos
existentes. El segundo paso es identificar todos y cada uno
de los recursos y atractivos turisticos que se encuentran en el
area.

3. Descripcion de cada recurso y atractivo turistico
identificado. Una vez identificados los atractivos, éstos deben
ser descritos.

4. Determinacion del tiempo de visita. Cabe precisar que el
tiempo de visita lo impone el atractivo y no el programador.

5. Determinacion de las facilidades. Por facilidades se
entiende todo aquel elemento que le permite al turista
disfrutar del atractivo: guias, informacién, servicios higiénicos,
cafeterias, sefializacion, tiendas de recuerdos, etcétera.

6. Priorizacion y seleccion de atractivos. Una vez realizado
todo este escrupuloso analisis recién el programador estara
en capacidad de seleccionar qué atractivos pueden ser
incluidos en el circuito y en qué orden, obedeciendo, por
supuesto, a los gustos y preferencias del segmento de

mercado considerado.




“Las partes de un

itinerario guiado”

(Guerra
2007),

“Guia

metodologica para

proyectos y
productos de
turismo cultural
sustentable’.

Sernatur y

Consejo Nacional
de la Cultura y
las Artes de Chile
(2008)

Preparacion, antes de la partida, durante el itinerario y
del
metodologia para realizar el recorrido interpretativo y permiten

conclusion itinerario. Estas partes, suponen una

visualizar, desarrollar y concluir la guianza de manera
planificada y con bases tanto cognitivas como de liderazgo y
asertividad en la transmisién de la temética del sendero.

Analiza el proceso de guiado turistico desde tres aspectos:
planificacion, prestacién del servicio y evaluacion. Durante la
planificacion se fija el disefio del circuito, se identifican los
principales atractivos que fundamentaran el servicio asi como
los recursos a utilizar y se organizan los tiempos y el itinerario
de la actividad. La etapa de prestacion del servicio implica su
ejecucion misma, dividiéndose en tres momentos: inicio y
charla introductoria, ejecucion del recorrido y cierre de la
actividad. Para la evaluacion y control del servicio establece la
realizacion de encuestas de satisfaccion a los turistas y una
comparacion de lo planificado y los resultados obtenidos. No
uso de

seflala pautas para el técnicas de guiaje e

interpretacion patrimonial.




“La visita guiada”.

Direccién
General de
Bibliotecas del

Consejo Nacional
para la Cultura y
las Artes (2009)

“Creacion de una

Ruta dentro de la

ciudad de
Guayaquil para la
Observacion  de
Floray Fauna.”

Cortez y

Carvache, 2010

Analiza las condiciones de la biblioteca publica para una visita
guiada y del personal responsable de la misma, la imagen del
bibliotecario y su conducta frente al grupo. Establece el
manejo del grupo de acuerdo con sus caracteristicas. Ofrece
un proceso para la visita guiada con varias etapas:
Programacion, Planeacion, Carta de presentacion, Entrevista y
coordinacion, Programa de la visita, Estrategias de la visita,
Bienvenida, Primer recorrido, Dinamica de descanso, Segundo
recorrido, Actividad de lectura, Despedida, Seguimiento,
Andlisis y autoevaluacion y Sugerencias generales para el
bibliotecario.
Proponen una metodologia para el disefio de guiones para
transfer:
¢ Definir el servicio para el que se confeccionara el guion
e Establecer qué se va a comunicar.
e Definir cdmo se va a comunicar: uso correcto del
lenguaje, el estilo, a quién se dirigira el guia, forma de
promocionar la ruta, etc.
¢ Inicio y cierre claros y precisos.
e Estudiar los atractivos a visitarse
e Ordenar la estructura del guion dandole una secuencia
l6gica.

e Redactar el guion.




“Creaciébn de una

Ruta dentro de la

ciudad de
Guayaquil para la
Observacion  de
Floray Fauna.”

Cortez y

Carvache, 2010

“Una excursion
por Alta Mar” Insat

(2010)

Proponen un procedimiento para el disefio de guiones para

City Tour:

Partir siempre de los atractivos que se han sefialado en
la ruta para realizar el guion

Recoger toda la informacion pertinente a dichos
atractivos

Obtener extractos cortos de aquella informacion.
Ordenar los resiumenes segun el recorrido trazado.
Disefar el guion y plasmar el trabajo por escrito, y para
ello se recomienda lo siguiente: numerar una a una las
calles del recorrido, numerar los atractivos y redactar
cada uno de los guiones correspondientes, e identificar
cuando el recorrido se lo realiza a pie y cuando en

transporte.

Establece actividades antes del Tours — Excursion para

conocer al visitante, fijar itinerario y realizar coordinaciones. A

continuacion sugiere la presentacion personal y bienvenida a

clientes, seguidamente el resumen del tour (briefing) donde el

guia debe entregar itinerario a clientes y resumir atractivos a

visitar en la excursion asi como indicaciones generales sobre

la embarcacion y el bus. Propone contenidos para abordar en

la excursion, orienta la despedida y el manejo de la propina.




“Informe de la
visita guiada en la
Cuenca Chancay

—Huaral”

Instituto Nacional
del Agua, Peru
(Junio 2012)

‘Aportes para las
visitas guiadas a
los templos”.

Di Consoli (2013)

Se disefia un guion para la visita siguiendo los siguientes

aspectos metodoldgicos:

Recorrido a lo largo de la cuenca a fin de tener una visién
integral.

‘Paradas Técnicas” en lugares estratégicos, para
sostener reuniones concretas con actores relevantes que
vienen desarrollando actividades y procesos para conocer
Su percepcion sobre las potencialidades y problemas en
los diferentes usos de los recursos hidricos.

En cada lugar se contard con un facilitador y anfitriones
gue permitan obtener la informacién necesaria segun los
temas programados. Asi mismo, previa coordinacion se
tratara en lo posible contar con la presencia de
instituciones que desarrollan dichas actividades y asi
conocer objetivamente las percepciones y vivencias de
los propios actores.

Para cada punto seleccionado, denominado “paradas
técnicas” se contara con una “Ficha Técnica” que resuma
las caracteristicas y actividades que se realizan en ese
con la informacién

ambito, complementandose

proporcionada por los actores locales.

Establece aspectos historicos, arquitectdnicos y artisticos de

los templos que deben ser analizados. Sugiere normas para el

discurso en estos espacios, analiza el tratamiento a grupos

diversos (profesionales, nifios, grupos turisticos cerrados,

publico en general), ofrece pautas a seguir por el guia en el

exterior e interior del templo asi como en la presentacion y

cierre de la visita.




“Guion
interpretativo  del
parque  nacional
Quebrada del
Condorito”

Administracion
de

Nacionales,

Parques

Argentina
(Septiembre
2013)

“ Guion para el
comentario de una

imagen o paisaje

Pedro
(SF)

Toledo

En una primera instancia se propone realizar un diagnostico a
través de encuestas que completaron los guias habilitados. A
partir de los resultados y basados en los valores de
conservacion del area se procede a desarrollar los siguientes
pasos:

a) Elaboracion de los mensajes.

b) Localizacion en el terreno donde desarrollar dichos

mensajes.

c) Definir los objetivos de experiencia.

d) Eleccion de estrategias

e) Seleccién de actividades e insumos

f) Evaluacion de la experiencia

g) Retroalimentacion.

Propone una metodologia para comentar obras de arte o
paisajes. La misma cuenta con seis pasos fundamentales que
describen que debe tener en cuenta un guia a lo hora de
elaborar su guion interpretativo para este tipo de visita.

1. Introduccién: se tienen en cuenta los siguientes
aspectos tipo de imagen (oblicua, horizontal, vertical);
perspectiva general (panoramica) y particular (detalle o
primer plano) y el soporte documental: fotografia

(color/blanco negro)

2. Tipo de paisaje y localizacion

3. Organizaciéon del paisaje que pueden ser de caracter
fisiografico (macizo montafioso, valle, llano, formas
litorales) o de caracter humano (pueblo, ciudad, campo
de

construcciones...

cultivos, nudos Yy comunicaciones, fabricas,

4. Elementos del paisaje que se pueden ir describiendo
los por planos- 1er plano/2° plano/ 3er. plano o fondo.

5. Valoracion paisajistica y estética.

6. Percepcion personal.




“Guion para e
comentario de

paisajes turisticos”

“Guion para el
analisis de un
Conjunto
histérico”

Metodologia propuesta que consta de seis etapas

fundamentales:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Introduccion: identificacion de la imagen determinando
gue se trata de un paisaje turistico.

Localizacién geografica del paisaje: indicar la zona y
hacer una hipoétesis de localizacion.

Andlisis de los elementos naturales y humanos que
favorecen la atraccion turistica

Tipo de turismo: determinar el tipo de turismo
predominante en el paisaje (sol y playa, rural,
deportivo, de montafia, cultural, urbano...) y explicar
brevemente algunas caracteristicas

Repercusiones del turismo en el territorio: econdmicas,
medioambientales, demograficas, socioculturales
Perspectivas de futuro y actuaciones para mejorar el

modelo turistico actual:

Propone los siguientes pasos para elaborar el guion:

1.

o~ 0N

Escoger el lugar de trabajo

Formar un grupo con 5 comparieros

Iniciar una conversacion

Comenzar a recopilar algunos datos

Tener en cuenta el esquema de trabajo: no se trata de
redactar una memoria ni de convertirlo en un indice, se

trata de aplicarlo a partir de la mera observacién
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Autor: Pino 2015

Metodologia para el disefio de guiones de recorridos turisticos guiados. Tesis de Master

en Gestion Turistica. Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas. Centro de
Estudios Turisticos. Santa Clara. Cuba.

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 10:Metodologias para el disefio de productos turisticos

1 Kotler 1992 1. Coordinacion, estimulo y busqueda de ideas

2. ldentificacién de los factores de la compafiia y su peso

3. Desarrollo de alternativas

4. Proposicién de precio, distribucion, promocién

5. Andlisis de mercado y de costos

6. Realizacién de pruebas de ingenieria, de preferencias del
consumidor, marca y envase

. Promocién limitada y preparacion de la publicidad

. Adquisicion de equipos, produccion y distribucion

2 Santesmase | 1992 . Generacion de ideas

S . Cribado de ideas

. Desarrollo y test del concepto

. Disefio de estrategias y analisis econdmico
. Desarrollo del producto

. Test del producto

. Test del mercado
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. Lanzamiento y comercializacion




Perelld

Elizondoet
al.

Serra

Kotleret al.

2001

2003

2003

2004
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. Andlisis de las necesidades del mercado

. Definicién de atractivos (principales y complementarios)
. Facilidades y servicios basicos

. Accesos

. Opcionales

. Sistema de comercializacion

. Andlisis de carga y capacidad

. Andlisis de viabilidad

. Identificar al cliente

. Identificar el producto

. Preparar el producto

. Calcular el precio, la inversion y el retorno de la inversion
. Evaluar la factibilidad

. Facilitar la compra

1. Generacion de ideas

2. Seleccion o cribado de ideas

3.

4. Disefio de la estrategia de marketing y analisis de

Desarrollo del test del concepto del producto

viabilidad

o N o 0o A W DN P OO O

. Desarrollo y test de mercado del producto

. Lanzamiento y comercializacién del producto
. Busqueda y generacion de ideas

. Seleccion de ideas

. Test del concepto

. Estrategias de marketing

. Andlisis del negocio

. Test del producto

. Test del mercado

. Comercializacion




Martin 2006 Etapa |

. Inventario de atractivos

. Analisis de la competencia

. Demandas insatisfechas

. Analisis de la demanda

. Benchmarking

. Definicién del concepto de producto
. Desarrollo de ideas iniciales

. Seleccion de ideas

© 00 N O O A~ W DN PP

. Disefio preliminar del producto

10. Test del concepto de producto

Etapa Il

1. Disefio del producto

2. Confeccidn de viajes, rutas y excursiones

3. Instalaciones de alojamiento, restauracion, recreacion y
ocio

4. Zona turistica: proyectos urbanos y arquitecténicos

5. Estudios iniciales de viabilidad (comercial, técnica,
econdmica, financiera, organizativa)

Machado 2011 . Etapa I: Organizativa

. Etapa II: Analitica

. Etapa lll: Busqueda y seleccién de ideas
. Etapa 1V: Definicion de Atributos

. Etapa V: Disefio del Producto

. Etapa VI: Estratégica

. Etapa VII: Prevision de gastos e ingresos

. Etapa VIII: Control y seguimiento

© 00 N o 0o b~ W DN PP

. Etapa IX: Retroalimentacion

Fuente: Figueredo, 2014




Anexo 11: Entrevista a los Guias de Turismo de la Agencia de Viajes Cuba

Autrement que realizan la excursion Santa Clara Autrement.

Estamos realizando un estudio sobre la actividad de guiaje turistico en la Agencia de
Viajes Cuba Autrement

1. ¢Conoce Ud. las caracteristicas, necesidades y preferencias de los principales

mercados que reciben los servicios ofertados por la agencia?

Si No

2. ;Tiene en cuenta las caracteristicas de los mercados durante la realizacién del

guiaje?

Si No

3. ¢Conoce las técnicas de Interpretaciéon del Patrimonio?

Si No

3.1 En caso que su respuesta sea positiva, mencione algunas de las técnicas que

utiliza a continuacion:



4. A continuacion se mencionaran algunas acciones que se realizan durante los
recorridos, diga cudl de las acciones Ud. realiza comunmente durante el guiaje en

los diferentes recorridos.

e Utiliza el humor en sus explicaciones.

e Relaciona la informacion a la vida y personalidad del grupo.
e Presta atencion a eventos circunstanciales.

e Estimula la participacion con preguntas.

e Estimula el uso de dos o méas sentidos.

e Lleva material de apoyo (guias, prismaticos, fotos, cuaderno, mapas etc.)
e Utiliza anécdotas y ejemplos adecuados

e Utiliza metaforas y analogias

¢ Repite los comentarios importantes que los clientes realizan.
e Elfactor ludico y de disfrute es un referente de primer orden.
e Utiliza lenguajes, expresiones o acento local.

e Utiliza materiales en sus explicaciones

e Es creativo y original en su forma de comunicacion.

e Consigue implicar a la gente

e Usa la estimulacion para alentar la participacion activa.

e Emplea el misterio para captar la atencion

e Prepara a la audiencia para algo que se explicara posteriormente.

A continuacién se mencionaran situaciones y usted debe elegir de las posibles

opciones ofrecidas cual es la correcta a realizar en cada uno de esas situaciones:

5.1 Durante el recorrido vehicular el guia debe conducir la mirada de los turistas:

hacia la derecha o la izquierda
hacia adelante o atras
en el sentido de los turistas

en el sentido del guia



5.2 Al subir al 6mnibus el guia debe montarse:

de ultimo para evitar que ningun cliente se quede

de primero para garantizar las condiciones necesarias en el 6mnibus

5.3 Durante el recorrido pedestre, a la hora de brindar una informacién relevante, el

guia debe:

parar al grupo, dar la informacion y luego continuar

ofrecer la informacion mientras caminan y no detener la marcha

5.4 En caso de grupos numerosos (mas de 15 o 20 personas) o recorridos largos

(de dos 0 mas cuadras), el guia debe:

ir adelante, al medio y atrds para evitar que los integrantes del grupo se pierdan o

dispersen.

ir adelante para orientar al grupo y que no pierdan el recorrido trazado

5.5 Para describir arquitectonicamente un edificio el guia debe:

utilizar las manos o sea sefialar el objeto

____describir de abajo hacia arriba y de izquierda a derecha



5.6 Respecto al grupo el guia debe de tener en cuenta:

la utilizacion de la voz con un tono adecuado y con claridad
adaptar el discurso a las lenguas de los componentes del grupo
hablar a todo el grupo y asegurarse de que todos pueden ver y oir

utilizar un vocabulario adecuado al nivel del grupo

5.7 ¢Coémo evaluaria Ud. la disponibilidad de medios para su auto preparacion
como guia de turismo?

Abundante
Suficiente
Escasa

Insuficiente

Minima

6. ¢Como UD lleva a cabo su preparacion previa a la realizacion del guiaje en un
recorrido?



Anexo 12 Lista de Chequeo

Indicadores a medir

1. Uso de las técnicas operativas

Puntuacion Obtenida

1.1 Presentacién e introduccion del

recorrido

1.2 Cumplimiento del itinerario

1.3 Descripcion de los atractivos

1.4 Ubicacion del guia con respecto al

grupo

1.5 Orientacién vehicular

1.6 Cierre y Despedida

2. Uso de las técnicas comunicativas

2.1 Uso correcto del vocabulario

2.2 Uso correcto de frases idiomaticas

2.3 Volumen y tono de la voz.

Pronunciacién adecuada

2.4 Claridad y precision de las ideas

2.5 Adecuada postura corporal

3. Uso correcto de las técnicas

interpretativas del patrimonio

3.1 La simbologia

3.2 La estética

3.3 La sociologia

3.4 La historia

3.5 La geografia

3.6 Lacomunicaciéon

3.7 Estimulacion




3.8 Provocaciéon

3.9 Relevancia al visitante o creacion de

analogias

3.10 Creacion de un clima adecuado
3.11Uso del humor
3.12 Misterio

3.13 Prefiguracion

3.14 La personificacion

4. Otros elementos

4.1 Creatividad

4.2 Espontaneidad
4.3 Seguridad

4.4 Informacién atractiva e interesante

Anexo 13: Escala para la calificacién de los guias en la lista de chequeo

Escala para la calificacion de los guias

Indicadores Escala

1- Uso de las técnicas | Mal uso de las técnicas (M): Si se cumple

operativas que Total<13




2- Uso de las técnicas

comunicativas

3- Uso correcto de las técnicas

interpretativas del patrimonio

4- Otros elementos

5- Evaluacioén general del guia

Uso regular de las técnicas (R): Si se
cumple que 12<Total<19

Muy buen uso de las técnicas (MB): Si se
cumple que 18<Total<25

Uso excelente de las técnicas (E): Si se
cumple que Total>24

Mal uso de las técnicas (M): Si se cumple
que Total<11

Uso regular de las técnicas (R): Si se
cumple que 10<Total<16

Muy buen uso de las técnicas (MB): Si se
cumple que 15<Total<21

Uso excelente de las técnicas (E): Si se
cumple que Total>20

Mal uso de las técnicas (M): Si se cumple
que Total<28

Uso regular de las técnicas (R): Si se
cumple que 28<Total<43

Muy buen uso de las técnicas (MB): Si se
cumple que 42<Total<57

Uso excelente de las técnicas (E): Si se
cumple que Total>56

Mal (M): Si se cumple que Total<9

Regular (R): Si se cumple que 8<Total<13
Muy bien (MB): Si se cumple que
12<Total<17

Excelente (E): Si se cumple que Total>16
Mal (M): Si se cumple que Total<59

Regular (R): Si se cumple que 58<Total<88
Muy bien (MB): Si se cumple que
87<Total<117

Excelente (E): Si se cumple que Total>116




Fuente: Elaboracién propia

Anexo 14: Calificacion de los guias evaluados en la lista de chequeo

Indicadores  Puntuacién Obtenida Puntuacion Obtenida

a medir

Guia | Guia | Guia | Guia | Guia | Guia | Guia | Guia | Guia | Guia
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