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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion de orden descriptivo analiza a través de la planeacion
estratégica, el ambiente profesional en el que se desenvuelven los guias de turismo del
Departamento de Santander y los retos que enfrentan de acuerdo con las tendencias del
mercado, asi como, a los nuevos conocimientos que requieren aprender para mejorar la calidad
y competitividad del destino. Los resultados del presente estudio constituyen informacién béasica
para la toma de decisiones en el mejoramiento profesional y la colaboracién participativa del sector

turismo de acuerdo a la normativa aplicable, asimismo, puede tomarse en cuenta para el desarrollo
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de politicas publicas que mejoren los esquemas de acreditacién, regulacion y evaluacién del
gremio de la guianza.

Palabras clave: guias de turismo, profesionalizacion turistica, guianza turistica.
ABSTRACT

ANALYSIS AND PERSPECTIVE OF THE PROFESSIONALIZATION OF THE TOURISM
GUIDES OF THE DEPARTMENT OF SANTANDER, COLOMBIA

This descriptive research work analyzes, through strategic planning, the professional environment
in which the tourism guides of the Department of Santander operate and the challenges they face
according to market trends, as well as the new knowledge they need to learn in order to improve

the quality and competitiveness of the touristic site.

The results of this study constitute basic information for decision making in the professional
improvement and participative partnership of the tourism sector, according to the applicable
norms. Likewise, it can be taken into account for the development of public policies that improve

the accreditation, regulation and evaluation schemes of the guidance guild.

KEYWORDS: Tour guide, tourism professionalization, tourist guidance.

INTRODUCCION

La formacion profesional de los guias turisticos dentro de su ambito de actuacion constituye un
eslabén importante dentro de la cadena de valor de los servicios en la actividad turistica. La calidad
en el servicio, el conocimiento que poseen, las técnicas de conduccién, sus habilidades de
comunicacion y liderazgo coadyuvan de manera significativa a generar experiencias satisfactorias
de viaje. El guia en su desempefio no solo contribuye a proporcionar informacion y datos precisos
de los lugares que se visitan, es también un catalizador en el que el turista vuelca todas sus dudas
e incrementa la confianza para sentirse seguro de las actividades a realizar. El guia es un aliado al
gue se le confiere la enorme tarea de cerrar los ciclos de satisfaccion en la actividad recreativa y
hoy en dia no solo es eso, el guia debe capacitarse para que su conocimiento y experiencia
trasciendan a los temas de la conservacion del entorno que se visita, basandose en los principios
de la interpretacion del patrimonio natural y o cultural.

En la prestacion de servicios turisticos, es de vital importancia la capacitacion y la formacion
permanente, ya que la calidad depende en gran medida de la cualificacion del recurso humano
para satisfacer a los clientes. Ante un mundo cambiante y globalizado, los esquemas de formacion
turistica deben de ser pertinentes y oportunos de tal manera que se logre sortear la incertidumbre o

los escenarios externos que pueden desequilibrar la actividad turistica en los destinos.
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EL GUIA DE TURISTAS Y SU CAMPO DE ACTUACION

El guia dentro en la cadena de servicios se encuentra inmerso dentro del segmento de
intermediacion turistica. Forma parte del eslabon de logistica de viaje dentro del entramado de
actores que intervienen para el funcionamiento del sistema turistico. Es la persona de contacto
directo con el turista, su anfitrionia debe ir acompafiada de vastos conocimientos de la region en la
que se desempefia, de liderazgo, asi como de las actitudes de servicio que generen expectativas

de calidad y experiencia de viaje.

El ser un anfitrién de viajeros/turistas a menudo estimula un sentimiento de orgullo e identidad
comunitario (USAID,2013; Santamarina,2005). Sin embargo, no todas las comunidades pueden
desarrollar el turismo, asi como no todas las personas pueden dedicarse a la actividad de guia
turistico, es por ello que requiere de conocimientos, habilidades y aptitudes especiales que sélo a

través de la formacién educativa y capacitacion constante se adquieren.
El Comité Europeo de Normalizacién (CEN) define al guia turistico como:

La persona que guia a los visitantes en el idioma de su eleccién, interpreta el patrimonio
cultural y natural de una zona y que, hormalmente, posee una titulacién especifica, por lo general

emitida o reconocida por las autoridades competentes (Ramallo, 2015).

Esta acepcion, refiere a las competencias que el guia debe poseer, asi como denota los alcances
de su profesion, al conferirle la interpretacién del patrimonio, mismo que es insumo basico para
que se propicie la actividad turistica. La guianza hoy por hoy ya no puede concebirse como simple
transferencia de datos historicos, culturales y/o geograficos, su papel es preponderante para la

sensibilizacion y concientizacion del patrimonio.

Informar y convencer sobre la calidad del producto turistico lleva consigo provocar emociones,
educar, generar experiencias. El guia se convierte en un gestor de destino. La interpretacion se
muestra tanto como una herramienta para favorecer el cambio de actitudes y para proporcionar
experiencias recreativas-motivadoras, como una estrategia para la gestion de un recurso. Sus
objetivos se resumen en facilitar la comprension y entendimiento del patrimonio para fomentar su
aprecio, respeto y conservacion, al mismo tiempo que se presenta como una herramienta de

gestion. La interpretacion debe, por tanto, ilustrar, proteger y capitalizar (Sivan, 1998).
Por otro lado, conceptualmente dentro de la normativa colombiana, un guia turistico es:

La persona natural, legalmente reconocida que presta sus servicios profesionales en el

area del guionaje o guianza turistica, de acuerdo con la normatividad turistica colombiana, cuyas
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funciones hacia el turista, viajero o pasajero son las de orientarlo, conducirlo, instruirlo y asistirlo

durante la ejecucion del servicio contratado (NTSGT012, 2016)*.

Sus principales atribuciones consisten en la coordinacion, recepcion, asistencia, conduccion,
interpretacion, informacion, animacion de los visitantes tanto nacionales como extranjeros
(Ramallo, 2015). Por ello, juega un papel muy importante a la hora de promocionar un destino, es

una profesién clave para potenciar el turismo en las regiones.

Ademas de los conocimientos propios sobre el area profesional y la necesaria fluidez en lengua
extranjera, el guia precisa poseer habilidades que le permitan desenvolverse con éxito en la
interaccion con su grupo de turistas, para ello debe poseer conocimientos de las técnicas de
comunicacion social, de la competencia técnica de conduccion grupal y de la competencia cultural
(Garcia, s.r). Adquirir habilidades de comunicacién verbal y no verbal representa una competencia

transversal que da sello de autenticidad en su desempefio.

FORMACION EDUCATIVA DEL GUIA DE TURISMO EN COLOMBIA

A nivel nacional, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, ejerce un papel importante en la
formacién profesional del guia turistico, instruye al 81,39% de los estudiantes que deciden optar
por carreras técnicas o tecnoldgicas, el 18,61% restante, recibe formacion por parte de
instituciones técnicas profesionales, institutos tecnolégicos, instituciones universitarias y
universidades. (SENA, 2017). La formacion del guia actualmente no es ofertada a nivel superior
como se hace en otros paises como Argentina o Costa Rica, sin embargo, el programa tecnélogo
ofrece cinco especialidades las cuales son: 1) Avistamiento de aves, 2) Avistamiento de ballenas,

3) Ecoturismo, 4) Disefio y proyectos turisticos y 5) Disefio de productos turisticos.

Por otro lado, al observar la composicion de la matricula en educacién superior se estima que, el
nivel de formacion universitario es el que mas matriculados reporta, con el 63%, seguido del nivel
tecnoldgico, con el 27%. Se destaca que la formacion tecnolégica ha venido creciendo con una
variacion promedio anual del 13,76%, mientras que la matricula en el nivel universitario crecié con

una variacién promedio anual del 5,66% (Ministerio de Educacién Nacional, 2017:3).

Dentro del sector turismo, un sector que favorece la inclusion laboral principalmente de mujeres y
jévenes, la mayor parte de los que se insertan a trabajar cuentan en su mayoria con estudios de
bachiller 56%, mientras que un 14% cuentan son estudios universitarios y un 7% no menos
importante tiene estudios de Posgrado en Turismo. (Cotelco- Unifacam - Bogota, 2018:47). Cabe
destacar, que de acuerdo a cifras del Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior
(SNIES), del Ministerio de Educacién de Colombia, en 2017 el nimero de mujeres inscritas a

programas de educacion superior ligados explicitamente al turismo fue 2,3% mayor que el nUmero

1 Norma Técnica Sectorial Guias de Turismo. Prestacion del Servicio de Guianza Turistica.
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de hombres, y respecto a la edad; 3 personas de cada diez que se emplean en el sector tienen
menos de 18 afios en tanto que, el 68, 9% corresponde a personas que se insertan en un rango de
edad de 18 a 60 afios.

Gréafica 3. Escolaridad en el sector turismo (Promedio de participacion 2007 — 2017)

Ninguno
= Bachiller
Téanico
Universitario
= Posgrado

Fuente: Cotelco- Unifacam - Bogot4, (2018)

La estabilidad interna que Colombia ha conseguido en un entorno de posconflicto, ha permitido que
los flujos de visitacion externa e interna al pais registren un crecimiento sostenido. De acuerdo a
cifras oficiales del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MINCIT- CITUR, 2019), el turismo
es un importante generador de divisas en el pais, ya que durante 2018 ingresaron US$6.630
millones en la cuenta de viajes y transporte, 12,7% superior al afio 2017. Durante al afio 2018 el
turismo generd 1.974.000 empleos, lo que significa 71.000 nuevos empleos respecto a lo

registrado durante el afio 2017, representando un incremento del 3,74%.

Bogota, Colombia, se encuentra como la cuarta ciudad de Latinoamérica mas visitada del pais,
hecho que favorece la participacion del turismo en el PIB y la promocién al exterior. El turismo
representa el 3,80% del PIB del pais. En promedio, el sector turistico genera el 5,01% del PIB de
los departamentos del pais (COTELCO- UNICAFAM, 2018).

Con el incremento de los flujos de visitacion extranjera y el dinamismo del turismo interno que ha
presentado el pais, se hace evidente la necesidad de contar con guias de turismo profesionales en
todo el pais, que su aprendizaje sea pertinente, constante de acuerdo a las necesidades actuales y

que conlleve al cumplimiento de la normativa aplicable para tal fin.

En este sentido, de acuerdo a las tendencias del turismo a nivel internacional para el 2030, ante el
agotamiento del modelo sol y playa, y el oscilante desempefio del sector turistico, la politica publica
intentard enfocarse en aprovechar el potencial poco explorado. Asi, se continuara el dinamismo
diversificando la oferta en productos exclusivos regionales, nichos o lineas poco desarrolladas y
relacionadas con los recursos naturales y culturales y los servicios de bajo coste (Osorio, Ramirez,
y Viesca, 2016). Esto representa grandes areas de oportunidad para los guias de turistas en los

283
TLATEMOANI, No. 35, diciembre 2020.
https://www.eumed.net/rev/tlatemoani/index.html




gue la diferenciacion y especializacién de productos enfocados al turismo de naturaleza podrian
ser explorados. Mejorar la formacién y capacitacion del recurso humano en el area turistica

permitird elevar los indices de competitividad y calidad de destinos.

Mercado laboral del guia turistico

Desafortunadamente, no se tienen estudios especificos del campo laboral de la guianza turistica,
no obstante, las agencias de viajes y operadoras turisticas son los principales reclutadores de
guias de turismo. Entre los afios 2007 y 2017 se puede establecer que, en los sectores turisticos
del pais, el nivel de empleo generado por cada uno de los subsectores se mantuvo constante con
el paso de los afios. El subsector de alojamiento, es el que mayor nimero de personas ocupadas
generd, con un promedio de 75% del total de trabajadores de los sectores turisticos al afio; seguido
por el subsector de las agencias de viajes, con un 25% del total de personas ocupadas. (Cotelco-
Unifacam - Bogota, 2018:22). Las agencias de viajes y las operadoras de viaje representan el
campo de insercién de los guias de turismo, en sus diferentes modalidades, ya sea guia general,

local, guia- chofer, coordinador, entre otras.

El turismo como actividad emergente, representa hoy en dia un sector econémico para el pais, en
el que garantizar las mejores condiciones de empleabilidad coadyuvard a abatir los indices de
marginacion y pobreza en algunas localidades con vocacion turistica, puesto que actualmente sélo
el 6% de trabajadores de zonas rurales se han insertado al sector, a diferencia del 7,8% de
empleados en las cabeceras del pais. Poco a poco los indices de crecimiento y participacion

turistica van cobrando relevancia no sélo econémica sino aceptacion social.

En este sentido, de acuerdo con las cifras de la Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH) del
DANE, la empleabilidad en turismo, presenté una tendencia creciente, al pasar de un promedio de
889.770 personas ocupadas en el sector en 2007 a un promedio de 1.357.103 personas en el

2017, lo cual equivale a un aumento de 52,5%. (Cotelco- Unifacam - Bogoté, 2018:24).

Gréfica 4. Generacion de empleo sector turismo 2007 — 2017
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Fuente: Cotelco- Unifacam - Bogota, (2018)
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En relacion con el campo de trabajo del turismo en el Departamento de Santander, se registré en el
2017 una participacion del 8,2% en la generacion de empleo turistico cifras por arriba de la media
nacional 7,8% (Cotelco- Unifacam - Bogota, 2018:24).

Asi, en los indices de competitividad (CITUR, 2019), Santander tiene un resultado global de 4,90.

La composicion por indicadores de competitividad evaluados se presenta de la siguiente manera:

Tabla 2. Resultado por criterio del indice de Competitividad

Criterio Calificacion
Cultural 4.49
Ambiental 6.69
Gestion de destino 5.40
Econdémico 6.84
Estrategia de mercado 5.40
Social 5.85
Empresarial 2.13
Infraestructura 6.42

Fuente: Centro de Informacién Turistica de Colombia CITUR (2019)

Estos indices de competitividad forman parte de un estudio de gran visién en donde los resultados
de la competitividad turistica permiten orientar las decisiones de politica publica en turismo, cuyo
objetivo es identificar y sefialar las barreras que impiden el desarrollo competitivo del sector a nivel
regional. Santander tiene una estructura turistica en crecimiento, misma que se espera se
fortalezca y se consolide a mediano plazo en funcién de los parametros evaluados, ya que estos
resultados constituyen en términos de operacién y gestién de destino turistico las buenas practicas

adoptadas por los gobiernos regionales y locales.

Como destino turistico, en el Departamento de Santander principalmente se reconocen cinco tipos
de turismo desarrollados, los cuales son: Turismo de Naturaleza, Turismo de Aventura, Turismo
Cultural, Turismo de Reuniones y Turismo de Bienestar, sin menos cabo de otras actividades

emergentes con potencial turistico. (CITUR, 2019).

Entre 2000 y 2016, la participacion promedio de las actividades turisticas en el PIB departamental
fue de 1,8 %. Durante los ultimos afios la contribucién de esta rama al PIB de Santander ha

aumentado al 2,0 %.

Los registros de flujos de visitantes extranjeros dentro del Departamento de Santander, han ido en
tendencia positiva en relacién con las cifras registradas afios anteriores, la variacion de crecimiento
anual promedio es 9,5 puntos porcentuales. Los turistas proceden en su mayoria de los Estados
Unidos, Venezuela, Espafia, Alemania y Canada (SITUR, 2019).
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En cuanto al turismo doméstico, la tendencia de crecimiento en el primer trimestre del 2019,
registr6 89,1%, ligera tendencia negativa en relacion con el mismo periodo del 2018. Los
visitantes/turistas proceden mayoritariamente de Bogota (33,88%), Antioquia (10,57%), Norte de
Santander (8,67), Atlantico (7,59%) entre otros.

El movimiento turistico en el Departamento permite vislumbrar un campo amplio y propicio para la
mayor insercion del guia turistico, existe por parte de los prestadores de servicios apertura y
disponibilidad a mejorar sus servicios y comprometerse con temas ambientales que coadyuven a
mitigar los efectos que la propia actividad ocasiona. En este sentido, el 80% de los prestadores de
servicios turisticos de Santander utilizan los servicios de proveedores locales, 58,94% cuentan con
planes de mitigacion de cambio climético, 81,05% participan en la separacion de residuos y
21,40% apoyan la proteccion y conservacion de la biodiversidad (SITUR, 2018)Estas acciones
contribuyen a los estandares de competitividad y sustentabilidad en los que el guia puede
considerarse como ente gestor de destinos y no propiamente como informador o embajador
turistico, sino, de manera integral debe concebirse su contribucidn orientada a la interpretacion del

patrimonio.

La aceptacion por parte de las comunidades receptoras de turismo en el Departamento es
fundamental a fin de generar ambientes de participacion e inclusion propicios para el desarrollo del
turismo entre sector publico, privado y social. De acuerdo a los indices de competitividad
relacionados con indicadores de impacto sociocultural, se tiene que: el 94,7% de los residentes de
Santander se encuentran satisfechos con la llegada de turistas, 35,9% de residentes consideran
que la llegada de visitantes mejora la calidad de vida de los habitantes. La gastronomia, las
tradiciones, la cultura, la identidad de sus pueblos son bien valorados por los residentes. Sin
embargo, 72,3% consideran que el turismo tiene un impacto negativo sobre la economia del
departamento y 65,5% consideran que el turismo impacta negativamente sobre el medio ambiente
(SITUR, 2019), estas cifras denotan el grado de percepcion de los residentes hacia el turismo, sin
embargo, alun se espera que la percepcion mejore en tanto la actividad vaya creciendo y
posicionandose como actividad de alto impacto, de esta manera se visualizan favorablemente

condiciones laborales para que el guia de turismo se desempefie.
Marco Normativo de los Guias de Turismo

El marco normativo de la guianza turistica determina sus funciones y estandares de actuacion a fin
de garantizar el desarrollo arménico de la actividad sujetandose asi al cumplimiento de los

principios de calidad turistica, competitividad y sostenibilidad.

Para acreditar o reconocer al profesional de la guianza en cualquiera de sus modalidades, se debe
realizar la inscripcién al Registro Nacional de Turismo (RNT), previa obtencion de la Tarjeta
Profesional, cuyo documento reconoce legalmente la profesion. Como requisito para la
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acreditacion, es necesario presentar el titulo de formacién de educacién superior del nivel
tecnoldgico como Guia de Turismo, certificado por el SENA o por otra entidad educativa de nivel

superior reconocida por el Gobierno Nacional. (art, 26, Ley 1558-2012).

A continuacion, se presenta la lista de la normativa vigente, misma que es enunciativa mas no

limitativa.

e Ley 1558- 2012. Tiene por objeto el fomento, el desarrollo, la competitividad, y la

regulacién de la actividad turistica.

En desarrollo de lo dispuesto en la Ley 300 de 1996, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
promovio la creacion de Unidades Sectoriales de Normalizacion para cada subsector del sector
turismo y con el apoyo del ICONTEC como Organismo Nacién al de Normalizacion, en el caso de

la guianza turistica se han llevado a cabo las siguientes normas:

e NTSGTO005. Norma Técnica Sectorial Guias de Turismo. Conduccion de grupos en
recorridos ecoturisticos.

e NTSGTO008. Norma Técnica Sectorial Guias de Turismo. Recorridos guiados en museos.

e NTSGTO009. Norma Técnica Sectorial Guias de Turismo. Conduccion de grupos en
recorridos turisticos de alta montafia.

e NTSGT010. Norma Técnica Sectorial Guias de Turismo. Prestacién del servicio de guianza
de acuerdo con lo requerido por el pasajero de cruceros, sujeto a un itinerario de llegada y
salida del barco.

e NTSGTO011l. Norma Técnica Sectorial Guias de Turismo. Conduccion de grupos en
recorridos de cabalgata.

e NTSGTO012. Norma Técnica Sectorial Guias de Turismo. Prestacién del servicio de guianza
turistica.

e NTSGTO013. Norma Técnica Sectorial Guias de Turismo. Conduccién de la actividad de

Canyoning.

De manera adicional, se encuentran otras normas de Agencias de Viajes, que indirectamente
tienen incidencia en su campo de accién.

e NTSAV010. Norma Técnica Sectorial Agencias de Viajes. Requisitos para la operacion de
actividades de rafting en turismo de aventura.

e NTSAVO011. Norma Técnica Sectorial Agencias de Viajes. Requisitos para la operacion de
actividades de rappel en turismo de aventura.

e NTSAV012. Norma Técnica Sectorial Agencias de Viajes. Requisitos para la operacion de
actividades de espeleologia recreativa en turismo de aventura.
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METODOLOGIA

Para llevar a cabo el estudio de analisis del campo profesional del guia de turistas en
Bucaramanga, Santander, se utilizé la investigacion descriptiva y exploratoria. Se llevaron a cabo
técnicas de investigacién documental, las cuéles consistieron en recopilar, seleccionar y analizar
fuentes de informacién directa, principalmente de los autores que se han dedicado a investigar este
campo profesional, aunque los estudios son escasos, se logro seleccionar informacion relevante,
asimismo, fue indispensable llevar a cabo la técnica de investigacion estadistica misma que
suministro todo el andlisis evolutivo del turismo y su implicaciones en la guianza turistica, se tratd
en medida de lo posible consultar fuentes oficiales actualizadas. Por otro lado, la investigacion de
campo se efectllo por medio de entrevistas semiestructuradas a funcionarios clave, asi como a
prestadores de servicios turisticos, asimismo, se aplicaron encuestas para guias de turistas, en

formacién o ya trabajando en el medio.

Poblacién y muestra: La poblacidon de estudio fueron alumnos del SENA de la especialidad en

guianza turistica.
Tamafio muestral: 36 encuestas validadas.

Tipo de muestra: Aleatoria simple. Se considerd un nivel de confianza de 95% y un error muestral

del 5% para el total de la muestra.

Fecha de aplicacién: 16 y 25 de julio de 2019 en las instalaciones de Escuela Hotel SENA

Bucaramanga.

Por otro lado, se aplicaron 15 encuestas validadas, a diversos prestadores de servicios turisticos
que emplean a guias de turismo; en el ambito del hospedaje, agencias de viajes, servicios de
transportacion, representantes de asociaciones de guias de turismo y funcionarios publicos

relacionados con la actividad turistica.

Procedencia de los encuestados: Bucaramanga (60%), Piedecuesta (13,33%), San Vicente Chicuri

(13,33%), Florida Blanca y Tona (6,67%) respectivamente.

Técnicas y métodos a emplear: Para el analisis de situacidon del guia en su contexto laboral y
profesional, se utilizé6 la metodologia de la planeacion estratégica a través de la evaluacion del

Factor Interno (EFI) y evaluacion del Factor Externo (EFE) respectivamente.
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DISCUSION Y RESULTADOS

El presente apartado, muestra los resultados obtenidos de la investigacion de campo en la que se
aplicaron encuestas tanto a prestadores de servicios turisticos como a guias de turismo del
Departamento de Santander.

La edad promedio de los guias encuestados es de 35 afios. El rango mayoritario de edad se sitda
entre los 28 a 37 afios. 63,89% de ellos cuentan con estudios nivel tecnoldgico, 8,33% Bachiller y
otro 8,33% Universitario. 44,44% aln se encuentran en formacion, 22,22 % ya ejerciendo como

guias, el 27,78% son egresados sin aln obtener su acreditacion.

Gréfica 6. Estatus actual del aprendiz/guia
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Fuente: Propia (2019)

El 41,67% de los guias se emplean como guias — freelance, modalidad que les permite trabajar sin
estar sujetos a horarios y rutas establecidas por una agencia de viajes o una operadora de viajes.
El 27,78% ejercen la guianza de tiempo completo y el 16,77% restante trabajan solo fines de
semana, algunos porque se dedican a otra actividad alterna y otros para tener tiempo disponible

para la capacitacion.

El turismo cultural y el turismo de naturaleza son el tipo de turismo mas demandado por el turista,
el 66,66% de los guias lo practican, asimismo, con un porcentaje menor se practica la guianza de
turismo de aventura con el 11,11% y otras modalidades de guianza como agroturismo, sol y playa

se practican en 8,33% respectivamente.
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Gréfica 7. Tipo de turismo en el que ejerce
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Historico cultural | 33233% 1
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Fuente: Propia (2019)

Solo el 30,77% de los guias encuestados hablan inglés, de los cuales el 56,25% lo dominan en
nivel basico (Al y A2) y el 37,50% restante lo dominan en intermedio (B1 y B2) de acuerdo al

Marco Europeo.

36,11% de ellos cuentan con experiencia entre 1y 10 afios en la guianza, otro 16,67% cuenta con

experiencia promedio entre 11 a 20 afos.

88,89% considera entre sus planes a futuro, realizar una especializacién y/o estudiar en un nivel
universitario. Los temas de interés para especializarse principalmente son turismo histérico- cultural
(37,04%), Turismo de naturaleza (33,33%), Administracion Turistica (18,52%) y otros temas como
el turismo gastronémico, religioso y comunitario, registrando el 11,11% restante. Los temas
principales en el area de la Administracion Turistica que el guia considera para su formacion
universitaria o especializacion son calidad y servicio al cliente, mercadotecnia turistica, disefio de

productos y desarrollo de proyectos.
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Gréfica 8. Principales temas de interés en

Desarrrollo de proyectos
Disefio de producto
Turismo de tendencias
Servicio al cliente

Mercadotecnia Turistica

De igual manera, en lo que respecta al Turismo Histérico — Cultural, los temas de mayor interés
tienen que ver con la interpretacion del Patrimonio y con aspectos de Historia Universal, Historia
del Arte e Historia Regional. De igual manera, en relacién con los temas dentro del area de turismo
de naturaleza, se encuentra el avistamiento de aves como el tema principal de interés, dado el
auge y las tendencias del mercado turistico, asi como la vocacion que tiene el Departamento para
llevar a cabo esta actividad. Otros segmentos de turismo como, el turismo religioso, turismo
comunitario y turismo gastrondmico son contemplados en menor medida, no obstante, no dejan de

ser atractivos para su formacion universitaria.

Dentro de sus principales necesidades como gremio, se encuentran incrementar su dominio de

idioma inglés, realizar capacitaciones permanentes e incrementar las especializaciones y lograr

unificar al gremio.

el area de Administracion Turistica

1 1,5

Fuente: Propia (2019)

Gréfica 10. Principales probleméticas

Otros
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Por otro lado, 55,56% consideran que no es bien remunerada la guianza, mientras que 38,89%

considera que si lo es y otro 5,56% se mantienen neutros.

Fuente: Propia (2019)
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En relacion con las oportunidades de mercado laboral, el 72,22 % percibe que hay amplias
posibilidades para ejercer su profesion, por el contrario, el 27,78% opina que no es sencillo
incorporarse a la vida laboral ya que no existen buenas condiciones de remuneracion, ademas de
gue no valoran los empresarios el trabajo de la guianza, relegando la actividad a un segundo plano

y contratando a gente sin experiencia y sin conocimiento en el area.

Los guias de manera general, en este ejercicio de reflexion consideran de alta importancia trabajar
por dar valor a su rol como guias y a la responsabilidad que conlleva su profesion, asimismo,
procuran conducir su guianza con alto compromiso con el medio ambiente y procurar en todo
momento la excelencia en el servicio y la seguridad del visitante. Por otro lado, opinan que
necesitan esforzarse mas para conocer el perfil del visitante y adecuar sus servicios segln sus
reguerimientos, reconocen que se requiere capacitacion y mejorar actitudes en temas de manejo

de conflictos, trabajo colaborativo y apegarse mas a la normativa que los rige.
Resultados de la encuesta de prestadores de servicios turisticos y funcionarios publicos.

La edad promedio de los prestadores de servicios turisticos es de 39 afios. Mayoritariamente, 60%
de los encuestados refieren contar con estudios nivel Tecnolégico, 33,33% Profesional Técnico y

solo 6,67% estudios universitarios.

Gréfica 11. Escolaridad de los prestadores de servicios

6,67%

= Técnico profesional
® Tecnologo

Universitario

Fuente: Propia (2019)

La experiencia de los prestadores de servicios en el sector turismo, es de rango 1 a 5 afios ya que
el 60% de ellos asi lo manifiestan, mientras que el 26,67% restante cuenta con experiencia entre 6
a 15 afios. 52,94% pertenecen al sector de las agencias de viajes y operadoras turisticas, 23,53%
son funcionarios municipales relacionados con el turismo y el 17,65% restante se dedican a la

operacién y administracién de empresas de hospedaje.
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El 90% de los prestadores promueve el turismo Histérico — cultural, ecoturismo y aventura. 73,3%
de ellos si contrata guias en su organizacion. En relacion con la remuneracion del guia, 73,33%
consideran que no es bien remunerada la guianza, mientras que 20% considera que si lo es y otro
6,67% no contesto.

En relacion con las oportunidades de mercado laboral, el 66,67 % percibe que hay amplias
posibilidades para ejercer su profesién ya que el turismo va en crecimiento, por el contrario, el

33,33% opina que no es sencillo incorporarse a la vida laboral.

Los aspectos que mas se valoran de un guia son su profesionalismo, que estén acreditados para
ejercer su profesion, calidad en el servicio, la formalidad en su actuar y que cobren lo justo. En lo
gue consideran los prestadores que deben mejorar los guias es en su presentacion e imagen y
puntualidad.

Grafica 12. Aspectos que mas se valoran del desempefio del guia

Formalidad en su actuar [ 1 23,28%
Calidad en el servicio [ 1 23,28%
Guia acreditado [ 1 23,08%
Precios [ 1 23,34%
Profesionalismo [ 1 23,41%
Presentacion e imagen [ 1 21,74%
Puntualidad [ 1 20,33%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00%

Fuente: Propia (2019)

El perfil idoneo de un guia de turistas es la preparacion y conocimiento en los temas de su region,
gue posea actitud de servicio, que responda a las necesidades de especializaciéon de la region
como es el turismo de naturaleza, histérico cultural e idiomas y finalmente muy importante que

tenga capacidad de respuesta ante situaciones complicadas que se le puedan presentar.

Las problematicas que los prestadores de servicios turisticos desde su ambito de actuacion
perciben, son: existencia de guias ejerciendo sin acreditaciones (22,73%), Bilingliismo (18,185%),
Falta de conocimiento de los destinos (13,64%), Rivalidad entre ellos mismos (18,18%) lo que lleva

a la informalidad (9,02%), Burocracia y poca valoracion del destino (9,09%) respectivamente.
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Gréfica 14. Principales problematicas que perciben

Burocracia = 0 09%
Poca valoracion del destino =———-—— 9 09%
Informalidad ~=—————— 9 09%
Rivalidad 18,18%
Falta de conocimiento de los destinos 13,64%
Bilingliismo ~ =——————— 13 18%
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Fuente: Propia (2019)

Los prestadores de servicios de manera general, en este ejercicio de reflexion consideran de alta
importancia trabajar por dar valor a la calidad en el servicio, de esmerarse por atender los
requerimientos del cliente y por gestionar oportunamente cuando Ssea necesaria acciones 0
actividades en pro de la mejora de la competitividad del sector. Por otro lado, opinan que
necesitan esforzarse mas para mejorar actitudes en temas de manejo de conflictos, trabajo

colaborativo y apegarse mas a la normativa que los rige.
ANALISIS DE LA GUIANZA TURISTICA A TRAVES DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Realizar analisis basado en planeacion estratégica, permite crear escenarios donde se puedan
generar condiciones de direccidon y orientacion de actividades a largo plazo. En momentos
cambiantes dentro de un mundo globalizado, la mayor parte de las organizaciones ya sean
publicas o privadas reconocen la importancia de la planeacién estratégica para su crecimiento y
bienestar a futuro. La guianza turistica no se encuentra ajena a esos cambios, ya que, por ser una
actividad complementaria dentro de la cadena de valor de la actividad turistica, lo 6ptimo es llevar
a cabo monitoreo constante de las tendencias y de acontecimientos internos y externos del sector
turistico que brinden informacién oportuna para que generen certidumbre en su entorno, en sus

funciones y por ende en su ambito de actuacion.
Anélisis FODA

El analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, es una herramienta
metodologica de la planeacion estratégica que permite identificar aspectos - en este caso de
estudio - de la guianza turistica, positivos que pueden ser oportunidades y/o fortalezas que se
encuentran en niveles 6éptimos de aprovechamiento o de desempefio, asimismo, es posible
detectar las areas complicadas en las que se encuentra la guianza o debilidades con bajos niveles
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de desempefio insatisfactorios o inexistentes, pero que finalmente en el esquema pueden
vislumbrarse estrategias a corto, mediano o largo plazo que coadyuven al mejoramiento de sus

condiciones actuales de desarrollo.
Fortalezas

1. Existencia de un marco normativo y regulatorio para la guianza turistica.
Existencia de siete normas técnicas sectoriales relacionadas a la funcién del guia.
El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), es la institucion que brinda la formacion de
guia turistico a nivel tecnd6logo en el pais de manera gratuita.

4. La formacién del guia de turistas se da en modalidad distancia, por lo que tienen tiempo
para ejercer mientras se capacitan y obtienen las acreditaciones correspondientes.

52% de los guias cuentan en promedio con diez afios de experiencia en la guianza.
Nueve de cada diez guias considera entre sus planes a futuro, realizar una especializacion
ylo estudiar en un nivel universitario.

7. Se muestra gran interés por seguir estudiando la guianza aplicada a temas de turismo
histdrico- cultural (37,04%), Turismo de naturaleza (33,33%) y Administracion Turistica
(18,52%).

Existe una percepcion positiva en que existe buen campo laboral en el Departamento.
El guia se sabe consiente de la importancia de su profesion, del rol que tienen y de la
responsabilidad que conllevan.

10. Los guias procuran conducir su guianza con alto compromiso con el medio ambiente.

11. Estan atentos y dispuestos a satisfacer las necesidades de sus clientes.

12. Velan por la seguridad del visitante.

Debilidades

1. Dificultades para aprender el idioma inglés y conseguir la acreditacién con el minimo
requerido B2.
Desmotivacion del guia por percibir que no es bien remunerada la actividad.

3. Reconocen los guias que les falta conocer el perfil del visitante y adecuar sus servicios
segun sus requerimientos.
Sienten que les falta capacitacion o formacién educativa en un nivel superior.
Se les dificulta el manejo de conflictos, el trabajo colaborativo.
Bajo apego a la normativa que los rige, muchos guias pierden credibilidad de la autoridad
al percibir que se genera informalidad y se desvaloriza la labor del guia.
Sienten rivalidad profesional con la figura del baquiano e informadores turisticos.
Hay una competencia desleal promovida por los mismos guias turisticos en detrimento de

todo el gremio.
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10.
11.

Los guias no estan en contra de la homologacién de profesiones, sino de la falta de
capacitacion de los mismos en temas de guianza. El mercado laboral del guia no esta en
igualdad de condiciones.

Reconocen una necesidad de acreditarse que no se ha cumplido.

No hay condiciones de sacar a la venta recorridos via redes sociales o internet, ya que
inmediatamente se devalGa la ruta, al haber personas que sin ser guias comienzan a
promover los sitios.

Oportunidades

10.

11.

12.

13.

14.

Articulacion de empresarios dispuestos a apoyar la formacion turistica del guia.

Apertura de opciones de guianza turistica a nivel superior.

Colombia y sus regiones se caracterizan por poseer gran riqueza cultural, biolégica y
paisajistica.

La estabilidad interna ha permitido que los flujos de visitacién externa e interna al pais
registren un crecimiento sostenido.

El turismo es un importante generador de divisas en el pais.

Se ha incrementado en un 3,74% (2017) la generacion de nuevos empleos por la actividad
turistica.

El sector turistico genera el 5,01% del PIB de los departamentos del pais.

Los turistas visitan el pais por motivos de recreacion, vacaciones (49,9%), hecho que
favorece el campo de accién de los guias.

El promedio de pernoctacion segun motivo de viaje registra una estancia promedio de 6
noches.

Gran diversidad de climas, de recursos naturales y culturales que propician el desarrollo de
turismo de naturaleza y turismo cultural.

La variedad de gastronomia permite visualizar otro nicho de mercado que puede ser
aprovechado en el Departamento de Santander.

Santander es destacado en su economia por la produccion agropecuaria misma que se
encuentra representada por cultivos de palma de aceite, cafia panelera, platano, yuca,
naranja, café, cacao, maiz, sorgo, tabaco entre otros. Esto permite visualizar el potencial
agroturistico que tiene la regién.

Santander cuenta grandes vias de acceso, conectividad aérea y tecnologia que permite la
llegada de turistas nacionales e internacionales.

6,69 es el indicador de competitividad en materia ambiental, lo que fortalece los esquemas

de turismo de naturaleza y la conservacion y preservacién del patrimonio natural.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

Durante los Ultimos afios la contribucion de esta rama al PIB de Santander ha aumentado
al 2,0 %.

En Santander el campo de accién del guia se concentra en cinco formas de hacer turismo:
Turismo de Naturaleza, Turismo de Aventura, Turismo Cultural, Turismo de Reuniones y
Turismo de Bienestar.

Los registros de visitacion turistica extranjera dentro del Departamento de Santander, han
ido en tendencia positiva en relacién con las cifras registradas afios anteriores, la variacion
de crecimiento anual promedio es 9,5 puntos porcentuales.

Las principales actividades que se realizan durante la estancia en el Departamento son:
recorridos a la ciudad (32,2%), visita a centros comerciales 20,2%, visita a museos y
monumentos (14,9%), parques tematicos (10,3%9), entre otros.

Hay empresas agencias de viajes principalmente que si contrata guias acreditados en su
organizacion.

El SENA oferta cinco especialidades al término de los estudios en Tecnologia.

Amenazas

o g s~ w P

10.
11.
12.

13.

14.

Conflictos derivados de los acuerdos de Paz.

Inseguridad.

Corrupcién en el sector turistico.

Competencia desleal.

Desunion en el gremio de guias.

En cuanto al turismo doméstico, la tendencia de crecimiento en el primer trimestre del
2019, registro 89,1%, ligera tendencia negativa en relacion con el mismo periodo del 2018.
Las empresas no contratan guias por desconocer el valor que le representan y la seguridad
que proporcionan a los clientes.

Existencia de guias ejerciendo sin acreditacion oficial.

Rivalidad entre guias turisticos.

Burocracia para gestién de tramites y proyectos en beneficio de su sector.

Hay prestadores de servicios turisticos que no cumplen con la normativa vigente.
Desarticulacion de acciones entre todos los actores turisticos del Departamento de
Santander.

No existe un sistema de informacion estadistica en guianza turistica, ni por el SENA ni por
el Ministerio de Turismo.

Se estd haciendo comdn que las empresas no contraten los servicios de un guia, sino

contraten solo a un acompariante para el grupo.
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15. Se percibe que existe tanta flexibilidad en las normas que lo que estd haciendo el
Ministerio es que no se profesionalice el guia. (cualquiera puede tener acceso a su

acreditacion).

5.2 Matriz de Evaluacion del Factor Interno (EFI)

La matriz EFI es una herramienta de la planeacion estratégica que permite visualizar en términos
objetivos, la situacién actual de los guias turisticos a través del aprovechamiento de sus fortalezas
y de como responden para disminuir las debilidades a las que se enfrentan. El ejercicio se
compone de veinte factores clave que fueron escogidos de acuerdo al andlisis FODA previamente
efectuado y sobre el cual tiene como tema principal, la mejora de la competitividad del sector a

través de una mejor habilitacion dentro de la guianza turistica.

MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR INTERNO (EFI)

FORTALEZAS VALOR CLASIFICACION VALOR
PONDERADO
1. Existencia de un marco normativo Yy 0.02 4 0.08

regulatorio para la guianza turistica.

2. Existencia de siete normas técnicas 0.04 4 0.16

sectoriales relacionadas a la funcion del guia.

3. El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), 0.06 4 0.24
es la institucion que brinda la formacion de guia
turistico a nivel tecnélogo en el pais de manera

gratuita.

4. La formacién del guia de turistas se da en 0.03 3 0.09
modalidad distancia, por lo que tienen tiempo
para ejercer mientras se capacitan y obtienen las

acreditaciones correspondientes.

5. 52% de los guias cuentan en promedio con 0.04 3 0.12

diez afios de experiencia en la guianza.

6. Nueve de cada diez guias considera entre 0.08 4 0.32
sus planes a futuro, realizar una especializacién

y/o estudiar en un nivel universitario.
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7. Se muestra gran interés por seguir 0.05 3 0.15
estudiando la guianza aplicada a temas de

turismo historico- cultural (37,04%), Turismo de

naturaleza (33,33%) y Administracion Turistica

(18,52%).

8. Existe una percepcion positiva en que existe 0.05 3 0.15

amplio campo laboral en el Departamento.

9. El guia se sabe consiente de la importancia  0.04 3 0.12
de su profesion, del rol que tienen y de la

responsabilidad que conllevan.

10. Los guias procuran conducir su guianza con 0.04 3 0.12
alto compromiso con el medio ambiente.

DEBILIDADES

1. Dificultades para aprender el idioma inglés y 0.07 1 0.07

conseguir la acreditacion con el minimo

requerido B2.

2. Desmotivacién del guia por percibir que no 0.04 2 0.08

es bien remunerada la actividad

3. Reconocen los guias que les falta conocer el 0.04 2 0.08
perfil del visitante y adecuar sus servicios seguln

sus requerimientos.

4. Sienten que les falta capacitacion o 0.07 3 0.21

formacion educativa en un nivel superior.

5. Se les dificulta el manejo de conflictos, el 0.06 2 0.12

trabajo colaborativo.

6. Bajo apego a la normativa que los rige, 0.06 1 0.06
muchos guias pierden credibilidad de la
autoridad al percibir que se genera informalidad

y se desvaloriza la labor del guia.

7. Sienten rivalidad profesional con la figura del 0.06 2 0.12

baquiano e informadores turisticos

8. Hay una competencia desleal promovida por 0.07 1 0.07
los mismos guias turisticos en detrimento de

todo el gremio.

9. Los guias no estan en contra de la 0.04 2 0.08
homologacién de profesiones, sino de la falta de

capacitaciéon de los mismos en temas de guianza.

299
TLATEMOANI, No. 35, diciembre 2020.
https://www.eumed.net/rev/tlatemoani/index.html




El mercado laboral del guia no esta en igualdad

de condiciones.

10. Reconocen una necesidad de acreditarse 0.04 3 0.12

gue no se ha cumplido.

TOTAL 1 2.56

Al analizar los resultados de la matriz, sobresalen el factor clave 3F, 6F y 4D, los cuales refieren
positivamente a los esquemas de capacitacion, especializacion y formacion para la guianza. El
puntaje resultante 2.56, indica que los guias se encuentran en un estandar promedio de capacidad
de respuesta ante las probleméaticas que se les presentan dado que han sabido sacar provecho de
sus fortalezas, sin embargo, es necesario, desarrollar alternativas de soluciéon que les permitan
consolidar sus fortalezas y disminuir en medida de lo posible las debilidades que tienen bajo
puntaje como, por ejemplo, la dificultad para aprender otro idioma (D1) y abatir la competencia

desleal a base de su cualificacion (D8).
Matriz de Evaluacion del Factor Externo (EFE)

La matriz EFE, como parte complementaria de la matriz EFI anteriormente sefialada forma parte de
la planeacion estratégica, misma que permite visualizar en términos objetivos, la situacién actual
externa a la que se enfrentan los guias turisticos. En este ejercicio se visualiza el entorno positivo o
negativo con sus grados de incertidumbre y vulnerabilidad en el que se envuelve la guianza, desde

elementos politicos, econdmicos, sociales - culturales, ambientales, legales, entre otros.

Se eligieron veinte factores clave sobre los que tienen incidencia en la mejora de la competitividad

del sector a través de la guianza turistica.

MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR EXTERNO (EFE)

OPORTUNIDADES VALOR CLASIFICACION VALOR
PONDERADO
1. Articulacion de empresarios dispuestos a  0.07 3 0.21

apoyar la formacién turistica del guia.

2. Apertura de opciones de guianza turistica a 0.05 1 0.05

nivel superior

3. La estabilidad interna ha permitido que los 0.06 3 0.18
flujos de visitacién externa e interna al pais

registren un crecimiento sostenido.

4. Se ha incrementado en un 3,74% (2017) la 0.05 3 0.15

generacion de nuevos empleos por la actividad
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turistica.

5. El sector turistico genera el 5,01% del PIB de 0.04 0.12
los departamentos del pais.
6. Santander cuenta grandes vias de acceso, 0.05 0.2
conectividad aérea y tecnologia que permite la
llegada de turistas nacionales e internacionales.
7. Durante los ultimos afios la contribucion de 0.03 0.06
esta rama al PIB de Santander ha aumentado al
2,0 %.
8. Los registros de visitacion turistica 0.03 0.06
extranjera dentro del Departamento de
Santander, han ido en tendencia positiva de
acuerdo a las cifras registradas afios anteriores,
la variacion de crecimiento anual promedio es 9,5
puntos porcentuales.
9. Hay empresas agencias de Vviajes 0.03 0.09
principalmente que si contrata guias acreditados
en su organizacion.
10. ElI SENA oferta cinco especialidades al 0.05 0.1
término de los estudios en Tecnologia.
AMENAZAS
1. Corrupcién en el sector turistico. 0.05 0.1
2. Competencia desleal. 0.07 0.07
3. Desunién en el gremio de guias. 0.05 0.05
4. Existencia de guias ejerciendo sin 0.08 0.16
acreditacion oficial.
5. Rivalidad entre guias turisticos 0.04 0.08
6. Burocracia para gestion de tramites y 0.05 0.1
proyectos en beneficio de su sector.
7. Hay prestadores de servicios turisticos que 0.05 0.05
no cumplen con la normativa vigente.
8. No existe un sistema de informacién 0.04 0.04
estadistica en guianza turistica, ni por el SENA ni
por el Ministerio de Turismo.
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9. Se esta haciendo comin que las empresas 0.05 2 0.1
no contraten los servicios de un guia, sino

contraten solo a un acompafante para el grupo.

10. Se percibe que existe tanta flexibilidad en 0.06 2 0.12
las normas que lo que esté haciendo el Ministerio
es que no se profesionalice el guia. (cualquiera

puede tener acceso a su acreditacion).

TOTAL 1 2.09

El puntaje obtenido de 2.09 pone en evidencia la gran variedad de oportunidades que tiene el
sector que aun no se han aprovechado. Si se esta por debajo de la media ponderada (2.5),
significa que existe incertidumbre y vulnerabilidad para contrarrestar los efectos de las amenazas.
En los factores clave mayormente evaluados, O1, O3, O4 y 06 se destacan las oportunidades de
desarrollo, crecimiento y consolidacién para el sector turistico en el Departamento, asimismo se
destacan los factores claves criticos a resolver como es la existencia de guias ejerciendo sin
acreditaciones oficiales (A4), las practicas de las agencias de viajes de dejar al guia de turistas
fuera de la cadena de valor (A9) y la flexibilidad de las normas relacionadas con el reconocimiento,

acreditacion y homologacion de guias (A10).

La matriz Interna Externa (MIE), representa una herramienta para evaluar la posicion que tienen
los guias turisticos respecto a las condiciones que guardan respecto a la actividad turistica de la
region. Se toman en cuenta sus Factores Internos (Fortalezas y Debilidades) y sus Factores
Externos (Oportunidades y Amenazas), cuantificando un indice que se puede graficar y ubicar en
uno de los nueve cuadrantes que constituyen la matriz (David,2013). Estos cuadrantes permiten
visualizar estrategias que le permitan a los guias crecer en una region con crecimiento sostenido
en los Gltimos afos, resistir ante los eventos externos de la actividad que no pueden controlarse de

manera inmediata o redefinir su posicion en la cadena de valor del turismo.
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PUNTAJE DE VALOR TOTALES DE LA MATRIZ

Esquema Matriz Interna- Externa (MIE)

Crecery

Construir <.

PUNTAJES DE VALOR TOTALES DE LA MATRIZ EFI

Solido
. 3.0a40

4.0

Promedio
2.0a2.99

2.

0

Débil
1.0a1.99

4.0

Alto
3.0a40

Medio
2.0a2.99

EFE

20

30 |-

S

Bajo
1.0a1.99

1.0

Conservary

Mantener €=

Fuente: David, 2013

divisiones. (Reduccion, Desinversién, o Liquidacion)

;5 Cosechar o
Enajenar

La interpretacion de los cuadrantes de acuerdo al autor, significan los siguiente:

Crecer y construir: Celdas I, Il o IV. Estrategias intensivas (penetracion de mercados, desarrollo de

mercado, y desarrollo de productos) o Integradoras (Integracion directa, hacia atras y horizontal).

Mantener y proteger: Celdas lll, V o VII. La penetracion de mercado y el desarrollo de productos

son dos estrategias cominmente empleadas para este tipo de divisiones.

Cosechar o reducir: Celdas VI, VIII o IX. No se estan obteniendo los resultados suficientes de esas

Grafico 16. Matriz Interna- Externa (MIE)

9

Fuente: Propia, en base a los resultados de la matriz EFE-EFI. 2019

Finalmente, para concluir el analisis, se presenta la matriz |IE (Gréfica 16), la cual permite de
manera clara, identificar la posicion estratégica del caso de estudio, en relacion con los indices
arrojados del EFE (2,09) y del EFI (2,56). El puntaje graficado es de 2.3 el cual es la media
obtenida entre el puntaje resultante de ambas matrices. Como se puede observar, el puntaje

graficado se ubica en el cuadrante V, lo que permite dilucidar estrategias encaminadas al
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desarrollo de nuevos productos en los que pueda insertarse el guia y de esta manera ampliar su

mercado laboral y/o intensificar mas la participacién del guia en la cadena de valor del turismo.

CONCLUSIONES

Una parte de gran importancia dentro de la cadena de valor del turismo es sin lugar a dudas el guia
de turismo. Como ha quedado asentado en la presente investigacion los retos que enfrentan tienen
que ver con situaciones de reglamentacion, orden y organizacién de la actividad, sin embargo,
existe potencial turistico que puede ser aprovechado para que su labor sea valorada y sea mejor
remunerada. La habilitacion de los guias profesionalmente implica, mejorar sus servicios,
garantizar mayor calidad y seguridad, incrementar la confianza en el turista, ampliar sus
posibilidades de insercion al mercado laboral, mejorar su calidad de vida, coadyuvar a la
competitividad de destinos, ser ente de cambio al fomentar dentro de sus funciones la

conservacion del Patrimonio de manera sustentable.

La especializacion en su &rea también obedece a una tendencia global de habitos y
comportamiento del sector turistico, incluido el bilingliismo y la tecnologia; en dicho entorno, el guia
estd tratando de adaptarse positivamente de manera profesional puesto que el turismo de
naturaleza en modalidades como turismo rural, avistamiento de aves, turismo comunitario,
ecoturismo, estan siendo tendencias bien adoptadas por este sector, mismas que las respalda el

potencial cultural y natural con el que cuenta el Departamento de Santander.

Es comun que, en su mayoria los guias trabajen solo en temporadas vacacionales fuertes por lo
que los guias enfrentan un alto indice de rotacién laboral, contratacién con baja escala salarial,
subcontratacion, baja cualificacion y certificacion en educacion formal ademas de una asimetria
entre la oferta y perfiles cualificados de los recursos humanos de acuerdo con las necesidades
reales del mercado, estas caracteristicas han hecho que el gremio perciba la desvalorizacion de su
funcién dentro del sistema turistico, aunado a lo que implica la competencia desleal existente ya
que no todos los que se “contratan como guias” tienen su registro nacional de turismo y por
consiguiente no portan su Tarjeta Profesional de Guias. No obstante, estas particularidades
evidencian que el guia pertenece a estratos bajos y con una participaciéon mayoritaria de ellos sin

educacion superior.

Estos puntos suponen desde la perspectiva de la presente investigacién, dos escenarios: que
dadas las potencialidades y crecimiento del turismo en la regién, sea la visién del Departamento a
través de todos los actores (prestadores de servicios turisticos, instituciones publicas y academia)
que se generen las condiciones de inclusion de la profesion de manera integral su
reposicionamiento en la cadena de valor, que se amplie el espectro de su campo de actuacién y
que se deje solo de conferirle la parte del acompafiamiento o simplemente por “cumplir” las normas
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gue los rigen. El segundo, indica la necesidad de promover la cualificacion o la habilitacion
universitaria y especializada a fin de brindar un servicio que conduzca al incremento de los
ingresos del sector turistico y mejore los estandares de posicionamiento y competitividad que el

mercado requiere, mas aun si se esta a la espera de mercados internacionales.

Finalmente, se espera que la informacion vertida en la presente investigacion sea considerada
como plataforma para proyectos futuros y sea también un referente estratégico de acciéon en pro

del mejoramiento de la guianza en Santander y del sector turistico que lo conforma.
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