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Atencion y Guiado de Turistas para Guias Generales

PRESENTACION

El Instituto Nacional de Aprendizaje, a través del Nucleo de Turismo, ofrece el Mddulo
de Formacion “Atencion y Guiado de Turistas” con el proposito de formar a los
guias de turismo que laborardn en las diversas agencias de viajes minoristas,
operadoras de turismo y como profesionales independientes. El presente material
didactico comprende los aspectos generales relacionados con los temas que seran

desarrollados por el instructor encargado de impartir la materia.

Esta area de formacion aplica a la figura profesional del Guia de Turismo General, como
parte del Programa de Formacion Profesional modularizado, compuesto también por los
maodulos de:

e Generalidades del Turismo

e Geografia Turistica de Costa Rica

e Turismo Cultural de Costa Rica

e Historia Natural de Costa Rica aplicada a la actividad turistica.
e Primero Auxilios y RCP

e Historia de Costa Rica

e Legislacion Turistica y Ambienta

e FEticaaplicada a la empresa turistica.
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INTRODUCCION

En términos generales la actividad turistica a nivel mundial sigue su ritmo de
crecimiento lo que implica que el desarrollo de las empresas turisticas va en
consonancia con él, asi el recurso humano ligado a la actividad mantiene la misma

tendencia.

Los profesionales ligados a las agencias de viajes, segin sea su especialidad, buscan la
formacion y especializacion con la idea de ofrecer cada dia un mejor servicio, en este
caso el Guia de Turismo General debe fortalecer sus conocimientos debido a los

diversos atractivos y actividades que constantemente aparecen en el mercado.

El turista viene a Costa Rica con el interés de identificar y disfrutar de los atractivos
turisticos, principalmente aquellos de interés natural y cultural, asi el guia en su papel

de acompariante debe dominar como complemento este aspecto.

En el presente documento, ademas de establecer la diferencia de los aspectos basicos de
la funcion y obligaciones del guia, se define una serie de técnicas ligadas a la labor de
la comunicacion, las amenidades y el liderazgo, que se constituyen en las
herramientas complementarias para desarrollar un manejo y conduccién de turistas de

una forma profesional con un servicio de calidad.

Asi pues, un tema complementario es el dominio de diversos temas, los cuales
fortaleceran la labor del guia y permitira a la empresa turisticas contar con una
informacion actualizada del estado de los atractivos, infraestructura y servicios

turisticos.
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CAPITULO |

EL GUIA DE TURISTAS

Subtemas:

1.1  Perfil del Guia de Turistas

1.2 Entorno Laboral de los Guias

1.3 Manejo de Imprevistos

1.4  Plan de Contingencia

1.5  Situacién Economica

1.6 Administracion y Control
documentos para la operacion del tour
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1. EL GUIA DE TURISTAS

El guia de turistas se define como el profesional en la atencion, asistencia y conduccion
de las personas que visitan un determinado lugar con el fin de relajamiento y

recreacion, educacioén y cultura.

El guia de turistas debe cumplir con una serie de habilidades, destrezas, cualidades,
sentido comun, ética profesional, condicion fisica, carisma, esperitualidad y objetividad,

con el fin de brindar un excelente servicio al cliente.

Se enlistan una serie de caracteristicas propias de un Guia de Turistas:

1.1 Perfil del Guia de turistas:

1. Liderazgo

2. Manejo de idiomas

3. Buena presentacion personal

4. Manejo de imprevistos

5. Amplios conocimientos sobre Costa Rica y el mundo
6. Amable

7. Respetuoso

8. Preparado académicamente

9. Buena condicion fisica

10. Disponiblidad
11. Etica profesional

12. Conocimiento de los requerimientos para personas con discapacidad (Ley 7600).
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1.1.1 Requisitos Guia de Turistas:

El Articulo 11. del Reglamento 31030-MEIC-TUR** del 17 de enero del 2003
menciona los siguientes requisitos que deben cumplir las personas interesadas en

acreditarse como guia de turismo:

a) Ser costarricense o tener la condicion de residente.

b) Ser mayor de edad.

c) Haber aprobado el Bachillerato de Ensefianza Media, con excepcién de los

guias locales.

d) Haber aprobado el Curso de Formacién y Capacitacion para Guias de turismo
que establece el Capitulo VI de este Reglamento.

e-) Conocimiento y dominio de un idioma extranjero, en caso de portar una
credencial para guiar turistas que no hablen espafiol.

f) Conocimientos de primeros auxilios y de respiracion cardiopulmonar.

Fuente: www.visitecostarica.com 15/02/2007

1.1.2 Licencia de Guia de Turismo:

El Articulo 12. del Reglamento 31030-MEIC-TUR del 17 de enero del 2003 menciona
el procedimiento para los interesados en obtener la credencial de guia de turismo,

deberan presentar ante el Instituto los siguientes documentos:

a-) Solicitud en formulario que proporcionara el Instituto, cuya informacion

tendra carécter de declaracion jurada.
b) Certificado de aprobacion del programa de Formacién y Capacitacién de  Guias.
c) Certificado de conocimientos del idioma extranjero emitido por un

organismo competente de reconocido prestigio en evaluacion del

conocimiento de idiomas.

d) Copia de la cédula de identidad o de residencia.

e) Certificado de aprobacion del Bachillerato de Ensefianza Media, con

excepcion de los guias locales.

f) Una fotografia tamafio pasaporte. Fuente: www.visitecostarica.com 15/02/2007

** Ministerio de Economia Industria Comercio y Ministerio de Turismo
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1.1.3 Renovacion de Credencial:
La credencial debera renovarse cada tres afnos, en el mes de octubre del afo

correspondiente.

“Articulo 15.—Solicitud de renovacion de la credencial. Para la renovacion de la
credencial, los interesados deberan aportar certificado de cumplimiento con un
curso de actualizacion de conocimientos, segun el tipo de credencial y renovacién
del certificado de actualizacion de conocimientos de primeros auxilios y de

respiracion cardiopulmonar”.
Fuente:www.visitecostarica.com Reglamento para Guias de Turistas N 31030-MEIC-TUR.

1.1.4 Equipo del Guia:

Por las caracteristicas del guia de turistas, los lugares que visita y las condiciones de
clima, relieve, temperaturas hace que la persona encargada de atender el grupo deba

utilizar el equipo apropiado. EIl maletin del guia esta conformado por:

2. Mochilas:
o De espalda (Back Pack)
e De cintura ( Canguro).

3. Ropa Adecuada:
Pantalon de mezclilla y/o tela impermeable

= 1. Equipo de Optica:
/5% e Binoculares, Telescopios, Microscopios
e Lupas, Camara Fotogréfica.

NE

I@ e Camisa cuello / Blusa / Camiseta
e  Zapato cerrado tipo burro / Bota de hule
e Capa o Poncho, Gorra o Sombrero
4. Botiquin:

e Curitas, agua destilada, Alcohol
e  Apositos, Pafiuelo Triangular

D, e Esparadrapo, Astringente
— e Gasaenrollo
e Toallas

. Libros y Laminas

e Historia Natural, Historia de Costa Rica

v e Aves, Anfibios y Reptiles, Mamiferos

e Guias de mano

!

6. Otros

e Repelente contra mosquitos, Cuchilla
e  Protector Solar, Foco
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1.1.5 Comportamiento del Guia

El guia de turistas es un profesional y lider del grupo de clientes consumidores y
clientes internos Por esta razon se relacionard directa e indirectamente con muchas
personas provocando que su comportamiento sea el adecuado, a continuacion
brindamos una serie de sugerencias del comportamiento que debe asumir en su labor

como guia de turismo.

Oficina: Unid. Transporte: Area Protegida:
Respetuoso Presentacion Personal Caminar primero
Colaborador Colaborador Respetar reglas
Ordenado Comunicacion Fluida No Salirse del Sendero

No Distraer al Chofer Dar instrucciones y
Respetuoso y Responsable sugerencias.

Empresas de Servicio: (Souvenirs, Hotel, De Aventura ).
Orientar al Cliente, Cumplir con las Reglas, Respetar al Guia Asignado,
Colaborar con el Tour, Ordenar Documentos, Apoyar al Chofer.

Qué NO se debe Hacer ?

Dormir en los recorridos, Escuchar Musica con Audifonos, Romper las Reglas,
Provocar roces con el chofer (tips), No relacionarse personalmente con los
clientes, No Fumar, No ingerir bebidas alcohélicas , No usar drogas

1.2 Entorno Laboral de los Guias:

1.2.1 Free Lance:

Desde el punto de vista legal no existe el término “Free Lance”, el mismo se deriva en
el idioma espaiiol como “Disponible 0 Temporal”, se conoce en el campo del turismo

para definir a los guias ocasionales, los cuales laboran Gnicamente cuando hay trabajo.

El Cddigo de trabajo en su Articulo , lo contempla como “Trabajo por Tarea 0
Destajo o por obra determinada”. Los Guias Free Lance que laboran en esta condicion

tienen como caracteristicas principales:
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1. No cuenta con garantia de Ley

2. Trabaja por medio de un contrato definido

3. Tarifa diaria

4, Labora normalmente en temporada alta

5. Debe protegerse por medio de polizas por

Su propia cuenta

6. Debe cobrar por medio de una factura

timbrada

1.2.2 Guia Fijo o Planilla:

Se define como guia fijo a aquel guia de turistas que esta contratado por una
empresa turistica sea la agencia minorista, operadora de turismo o una entidad
relacionada con ésta area, que goza de las garantias sociales de ley, tiene un salario base
mensual y posee un trabajo estable durante todo el afio.

Este guia, por lo general, obtiene incentivos y comisiones de la empresa normalmente en

temporada alta.

1. Cuenta con garantias de Ley
2. Labora permanentemente para una empresa definida
3. Obtiene un salario fijo

4. Cuenta con poélizas de riesgos del trabajo

El profesional en el guiado de turistas tiene la posibilidad de laborar con la o las
empresas de servicios que desee. Principalmente los tour operadores, agencias de
viajes receptivas, hoteles y en el rango de actividades turisticas el guia especializado
puede laborar en empresas de tirolesa, cables y cuerdas, ascensos y descensos, aguas

rapidas, planasy mar.
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1.2.3 Labor del Guia en Empresas de Servicios

Los Guias de
Turistas pueden
laboran en
diferentes
empresas
de

Servicios
Turisticos

Empresas de Hospedaje (Hoteles, Moteles, Albergues)
Empresas Turisticas (Agencias de Viajes, Tour Operadores )

Actividades Turisticas (Empresas de Aventura).

1.3 Manejo de Imprevistos:

1.3.1 Control del Tiempo

El profesional en el guiado de turistas ejecuta sus actividades con base en un

itinerario turistico, el guia debe respetar a cabalidad cada una de las actividades
programadas, el tiempo es el principal aliado en la operacion de los servicios, pero
impredecible, un embotellamiento, una huelga, un accidente, un derrumbe o cualquier

situacion imprevista que se de en carretera u otra actividad, deteriorard la entrega de
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los servicios. En caso de algun tipo de situacion fuera del itinerario turistico, el
profesional debe reaccionar y controlar el tiempo. Asi también tendré que agilizar las
siguientes actividades sin incurrir en errores o0 bien en deterioro de la calidad de los

servicios.

1.3.2 Acceso a Teléfono y/o Radios

En la operacion de los tours, es necesario conocer la ejecucion bésica de sistemas de

comunicacion tales como:

a-) Telefonia Celular:

La cobertura del Servicio Celular del ICE que se mostrara a continuacién, es una
prediccion tedrica y general de como podria comportarse la sefial celular si se realiza
una llamada al aire libre, es decir, fuera de residencias o edificios del &rea geografica

cubierta.

Se establece esta diferencia, en vista de que la penetracion de la sefial en espacios
internos, depende directamente del tipo de infraestructura y construccion, la cual difiere

mucho para cada caso.

Otros factores como los climaticos y atmosféricos, el tipo de vegetacion, la localizacion
de las antenas, trabajos de mejora y mantenimiento en el sistema, topografia del terreno
e infraestructura circundante, podrian influir en una cobertura menor o interrupciones
temporales, al estar el usuario celular en movimiento, mientras realiza o recibe una

Ilamada telefonica. ( Fuente: www.grupoice.com, 19/02/2007)

Costa Rica ofrece dos sistemas de comunicacién inaldambrica, TDMA, considerado de
primera generacion, la cobertura es de aproximadamente un 60 % ( Ver mapa

adjunto).
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NICARAGUA

QCEANC PACIFICO

FTCUADRANTE 45 QA

“Cobe rix ra Sproximacia
Aproximae Cowe rage

Julloriuly 2004+

La GSM tecnologia de segunda generacion, ofrece una cobertura aproximada de 45 %

del territorio nacional.

NICARAGUA

OCEANO ATLANTICO

OCEANO PACIFICO

FANAMA

. Cuadrante 1
@ Cuadrante 2

[[] cobertira actual aproximada
. Cuadrante 4

O itima achalzac it Mao/May 2006

Fuente: www. grupoice.com, 19/02/2007)
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b-) Radios de Comunicacion:

Las compafiias de operacion de servicios turisticos utilizan frecuencias establecidos
para ofrecer comunicacion entre el personal de servicio y la empresa “oficina
operaciones”. Existen diferentes tipos de radios, entre los mas comunes podemos
encontrar los portatiles y los fijos.

Las frecuencias que se utilizan son las de 2 metros (distancias largas) y los tronquin.

1.3.3 Justificacion al cliente:

En la ejecucion del servicio, NO HAY EXCUSAS, pero en caso de presentarse un
imprevisto y por tanto, alteracion del itinerario, el guia debe brindar una justificacion

sincera, la cual tendra por objetivo, un servicio de calidad.

1.4 Plan de Contingencia:

El prestador de servicios turisticos debe conocer como profesional las
contingencias que se pueden presentar en la operacién de un itinerario. Se recomienda
que el guia de turistas comunique cada situacion presentada a su encargado y a los

clientes.
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A continuacion recomendamos algunas contingencias a las cuales usted como Guia

de Turistas puede enfrentar:

CONTINGENCIA RECOMENDACION, Qué Hacer ?

1. Carretera Obstruida Utilizar rutas alternas, es importante
g conocer con exactitud los alrededores

de las rutas principales, asi como las
condiciones que ofrecen (lastreado,
anchura de puentes, distancias,
presencia de planta turistica).

En caso de accidente de un cliente o
personal de servicio. La aplicacion de
las técnicas basicas de primeros
auxilios es fundamental, pero si la
situacion es seria, debe activar el
Sistema Nacional de Emergencias
Médicas 9-1-1. Conocer ubicacion,
direccion y teléfonos de los centros
médicos mas importantes de la regién
visitada.

La actividad turistica se desarrolla en
convivencia con personas de todo el
mundo; se sugiere que el guia de
turistas este informado de las normas
y regulaciones que aplica cada nacion
1111100 por medio de su consulado o
representante en Costa Rica., asi
como su ubicacion, teléfonos vy
personal encargado.

4. Tiempo Meteoroldgico: Se evalla la temperatura, humedad y
velocidad del viento, las cuales

pueden variar a lo largo del dia. El
Guia de turistas debe asesorarse de
estas condiciones de acuerdo a la
zona, area o destinos por visitar. Si las
condiciones de tiempo no son
favorables deberd comunicarlo a sus
clientes y definir la actividad
secundaria por ejecutar ya sea bajo
techo o al aire libre
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1.5 Situacion Econdmica

1.5.1 Tarifa Diaria u Honorarios

Con respecto a este topico, se diria que hay varios factores que podrian definirlo:

a. Ofertay demanda de guias: Se contrata al mas profesional.
b. Experiencia: Mayor cantidad de horas de experiencia.

c. Conocimientos: tedricos, técnicosy de campo.
d. Temporadas: Altay Verde, influye la cantidad de

turistas que nos visitan anualmente.

e. ldioma: la complejidad del idioma, ya sea por oferta

de éste o por manejo técnico del idioma en que se

pretende dar el tour definira un aumento en la tarifa del guia.

f. Especializacion: cuanto mas complejo sea el manejo del tour,
mas técnico sera el conocimiento que hay que tener, por lo tanto
el guia especializado generalmente desarrolla técnicas que

implican mucho entrenamiento y destreza, lo que hace que

sean mejor cotizados.

1.5.2 Propinas

Las propinas, son gratificacion del turista por el servicio brindado, por lo tanto no
existe una cantidad definida ni en dinero, ni en dadiva. Tampoco es una obligacion del
turista darla. Por lo general, el guia de turistas debe compartirla con el chofer
-50%-50 %-, lo ideal seria que sea dividida entre el personal de servicio, a saber
—reservaciones — asistentes — ventas — limpieza de unidades -, ya que cada uno aporta

para que el cliente obtenga un servicio de calidad.

1.5.3 Incentivos para el personal

Este aspecto lo define la empresa, por medio de sus politicas internas. Generalmente
los incentivos consisten en premios que la empresa ofrece, ya sea por venta o por
satisfaccion de los turistas, demostrado en las evaluaciones que estos llenan al terminar

el tour.
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1.5.4 Comisiones

Son porcentajes que los guias obtienen de los diferentes locales de servicio y
comercios de productos turisticos, le definen un porcentaje de las ventas en base al
grupo de turistas que cada guia llevo al lugar. Son parte de la libre competencia, Yy el
guia, por ende, debe tomar en cuenta no solo quien da mejor propina 0 comision, sino
principalmente quien ofrece mejor servicio y calidad al turista, que es la razén principal
del servicio.

1.6 Administracién vy control de la documentacion para la
operacion de un tour

El guiado de turistas se desarrollo en un ambiente de stress principalmente
porque la actividad por ejecutar debe satisfacer las necesidades de los clientes. Es asi
que los congestionamientos viales, el retraso de los clientes, imprevistos con las
unidades de transporte, hace que los guias deban ser personas emocionalmente estables.
Se recomienda que este profesional sea ordenado, tolerante pero muy rigido en la
administracion y control de los documentos y tiempos para la operacion de un tour.
1.6.1 Lista de Pasajeros:

Es el listado oficial de los clientes que realizardn un servicio de un dia (one day
tour) o un paquete turistico (gira). Es entregado por el departamento de reservaciones
verificado por operaciones y del cual el guia de turistas debe ejecutar el servicio. Los
formatos son muy diferentes entre una y otra empresa, Yya que cada una utiliza las
columnas o espacios de acuerdo a sus necesidades operativas. Por ejemplo:

LISTA PAX (Pasajeros)

Pick up
Nombre Hotel # Hab Tour Observaciones

Time
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1.6.2 VVoucher:

Es el documento que garantiza la compra de los servicios turisticos por parte del
cliente. Desglosa tanto los datos personales como los servicios comprados por el cliente.
Se confeccionan por separado dependiendo del tipo servicio comprado y la empresa que
los representa. El guia de turistas debe recoger los vouchers de acuerdo al servicio
ejecutado, posteriormente entregarlos con la lista de pasajeros al departamento
respectivo, dependiendo de la empresa, se entregan directamente a contabilidad,

operaciones, recepcion, etc.

CR LATIN TOURS NO. 0001
Cédula Juridica No. 1-984-2001

Lic. ICT No 222

Tel/Fax (506) 445-0444

SERVICIOS / SERVICES

VOUCHER Tour a la fortuna, Monteverde vy

Quepos, 7 day tour / tour de 7 dias
entradas a los centros turisticos,
hospedaje y transporte.

Nombre del pasajero:
Passenger’s name

OBSERVACIONES

Party of // n. pax

Fecha de entrada /// Check in

Fecha de salida
Check out

NO CASH /SIN VALOR EFECTIVO

CLIENTE
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1.6.3 Hoja de Descargo / Waiver / Discleirmer:

Es un documento que utilizan la mayoria de las empresas dedicadas al turismo
de aventura — tiloresa, aguas rapidas, bounguee jumping, etc- , garantizan a sus clientes
la certificacion del equipo por parte del proveedor y entidades internacionales
relacionadas. Describe cual es la responsabilidad civil y legal de la empresa en caso
de accidente, asi como el descargo de responsabilidades en casos de manipulacién del
equipo, no acatamiento de las reglas brindadas por los guias y el descuido del cliente
en la ejecucion del tour, ademas de la no informacion detallada brindada por el cliente —

historial médico, limitaciones fisicas, medicamentos etc— ( Ver ejemplo adjunto).
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AVENTURAS SAN BOSCO S.A
AVENTURA CANOPY TOUR MONTEVERDE
‘WAIVER FORM (PERSONAL RESPONSIBILITY DOCUMENT)

I understand and accept that, although aventura canopy tour’s professional standards and safety precautions are of
the highest level, walking and sliding through the trees using harnesses, ropes, and pulleys does expose me to diverse
hazardous situations.
The following risky or dangerous situations can present themselves when engaged in these outdoor activities. Due to
their nature, these dangerous situations have the potential under extreme circumstances to turn into accidents:

f- During the walk through the forest I am exposed to nature and its wild animals, therefore the risk exist ~ that
may be bitten by a snake or any other animal.
There’s also the risk exists I may sprain my ankle.

G- On the treetops it is essential that all instructions given by the guides are carefully followed.

H- I may experience vertigo on the cables or at the platforms.

I- Physical Exhaustion: This can be caused due to the physical activity demanded by the different components
that make up the tour, like walking and sliding across the cables.

J- Pregnant women are not allowed.
I understand that I may encounter the risks mentioned above, and that these risks must be taken into consideration
when engaging in the various tour activities, even if the risks are not caused by the activities themselves.
I am entirely and completely responsible for my participation in the aforementioned activities, as I am the only
person responsible for the decisions I make. If I decide to take the tour, I will follow all instructions, rules and duties
I must adhere to as a tourist participant.
By signing this document I am standing that I have read and completely understood its contents. I understand that
the activities. I will engage in carry some risks which can cause serious injury to my body, even death as well as the
loss of faculties, or the loss of personal items that I may carry with me at the time. I fully accept and assume
responsibility for all risks, injuries, losses, or accidents that may be caused due to my negligence and for not following
all instructions and rules required. I hereby release, discharge, and covenant not to sue Aventuras San Bosco S.A.,
their respective administrators, directors, agents, officers, members, volunteers, and employees and , if applicable,
owner and lessons of premises on which the activities takes place, from all liability, claims, demands or damages.
Aventura Canopy Tour and Aventuras San Bosco S.A personnel are not responsible for injuries caused by a client that
does not follow warnings and safety precautions. Aventuras San Bosco is not responsible for any event unless it is
caused by a negligent act on the parts of a member of its staff. Clients with medical conditions must consult with our
personnel before taking the tour.
I have carefully and completely read this document and I fully understand its contents and meaning. I sign it of my
own free will understanding that it is a waiver of liability for Aventuras San Bosco S.A.
Date: Hotel:

Full name (print)

Signature:

Illnesses or medical conditions I suffer from:
Prescription drugs take:

Emergency contact person in case of an accident (name, telephone address)

FUENTE / Cortesia: Aventura Canopy Tour, Monteverde
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1.6.4 Hoja de Evaluacion

Se utiliza al final del servicio con el propdsito de evaluarlo. Lo realizan los
clientes de acuerdo a sus apreciaciones y vivencias del tour.  Consiste en una serie de
preguntas simplificadas y de marca o completar de las diferentes situaciones
presentadas, importante el espacio para comentarios, sugerencias o recomendaciones,

en el cual el cliente expresa detalladamente su opinién personal. Por ejemplo:

Por favor marque en el avién apropiado / Please tick on the appropriate airplanes

Facilidades y Servitios en Registro de Abordaje / Check-in Facilities & Services ‘_9 = s '
Facilidades y Servicios de Llegada / Arrival Facilities & Services ‘5 w = »
Facilidudes y Servicios en Transito y Salida / Departing Facilities & Services ‘_', w 3 o
Aseo del Aeropuerto / General Airport Cleanliness -3 " = w ¥
Aseo de los bafios / Bathroom Cleanliness 'g S B -
Servicio de informacion / Information Services '_'/ w 5 s
Facilidades de Compras / Shopping Facilifies 5 .‘ ..... o
Nivel de Seguridad / Security Level 'g - 2 o
Facilidades y Servicios de Transporte / Transportation Facilities & Service "_)) w =
Servicio de Comidas y Bebidas / Food & Beverage Facilties & Service "J w ] &
Sealizacion / Signage »9 = e o
Facilidades y Servicios de Parqueo / Parking Facilities & Service ‘3 “ s

¢Cuantas veces ha pasado por el Aeropuerto Internacional Juan Santamaria en los Gltimos 12 meses?
How many times have you been through Aeropuerto Internacional Juan Santamaria in the last 12 months?

01 23 45 6-9 10 & above / y mas

Correo-E / E-mail: o s

Excelente / Excellent  Bue _"Good  Regular / Average  Malo / Poor

Nombre-Dr/Sr/Sra/Srita / Name-Dr/Mr/Mrs/Ms; S i RO R ] e

¢Estd Ud. Llegando? / Are you arriving? iSaliendo? / Departing? {

Direccion / Address: e ES ‘sz
Pais / Country: M : b 7‘
Teléfono / Telephone: Fax / Fax: e
Vuelo de Llegada N° / Incoming Flight N°: Fecha / Date: -~ Hora /Time:

Vuelo de Salida N° / Outgoing Flight N Fecha / Date: __Hora / Time: e s

¢En Transito? / ; Transfiriendo? / Transit? / Transfer? {
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1.6.5 Tiquetes de ingreso a lugares y alimentacion:

1.6.6.1 Visita a Lugares:

Los lugares contemplados a visitar dentro del paquete turistico, exigen por lo
general el pago de admision respectivo. El guia de turistas debera manipular y
entregarlos a cada uno de los clientes de acuerdo al lugar visitado. En ocasiones el
departamento de operaciones de la empresa los entrega o bien entrega el dinero en

efectivo y se compran en la entrada del lugar.

‘?r- \ s \ g e ,‘
B PEOSTARICA™ . i - : -
: }l‘ARQUl*) NACIONAL \"('_')I.(}\N IRAZU
1.6.6.2 Alimentacion:

Los tiquetes de alimentacion se entregan con base en la negociacion realizada por

el operador turistico y la empresa gastrondmica. Por tanto, el guia los entregara por

persona y con base en el nimero de tiempos de alimentacion.

Nucleo Turismo

VALE UN ALMUERZ™
Sello de

Empresa

Dia
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1.6.6 Gafetes:

Es un documento de identificacion del personal de servicio de las empresas
prestadoras de servicios. Otra forma en la que se utilizan es con el logo de la empresa e
impresos en papel adhesivo y colores llamativos con el objetivo de identificar los
clientes de uno u otro grupo o empresa. Se utilizan varios formatos, plésticos, papel, y

carton.

. L™

1.6.7 Reporte de Observaciones y no Conformidades ( Bitacora):

El profesional en guiado de turistas, es la persona responsable de atender y guiar
al grupo de turistas, a su vez debe resumir en este documento las situaciones
presentadas, asi como las no conformidades. El objetivo es documentar todo lo
acontecido en la ejecucién del tour con el fin de proteger al personal de servicio y a la

empresa en caso de reclamo mal intencionado del cliente.

Instituto Nacional Aprendizaje, Niicleo Turismo, Sub Sector Servicios TuristicosPdgina 26



Atencion y Guiado de Turistas para Guias Generales

Cartago — Costa Rica

ﬂ

Teléfono: 552-3366
www.irazuexpedicioines.com

A

info@iraauexpediones.com

g Iraz( Expediciones
\Jr°

Bitacora del Guia por Tour ejecutado

Guia Asignado:

Tour a Ejecutar:

Fechas:

Nombre del Grupo: Lugares : Numero de Pax :
Inicio del Tour: Adl:
Final del Tour: Jrs:
A Visitar : Chlds:

Nombre Tour Lider :

Chofer Asignado :

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

Nombre del Guia:
Cédula:

Firma:

1.6.8 Gastos de Traslado y Permanencia (Viaticos):

Los gastos de estadia, alimentacion y traslado del personal de servicio es
responsabilidad del tour operador. Por lo general se asignan montos de dinero el dia de
salida o dias antes, dependiendo de la zona visitada por medio de VALES de caja chica.
El guia de turistas y el chofer hacen uso de los servicios, solicitando las respectivas
facturas timbradas, una vez finalizado el paquete turistico se presentan los informes de

gastos al departamento financiero de la empresa.
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Si el guia o chofer gastaron mas del monto asignado, se les cubre el gasto adicional
con base en las facturas y por el contrario gastaron menos, deben reintegrar el dinero

con bhase en las facturas.

‘g’-_ iraz( Expediciones
i 1) /e Cartago — Costa Rica

k. Teléfono: 552-3366
www.irazuexpedicioines.com
info@iraauexpediones.com

VALE DE CAJA CHICA

EMPRESA: | ] Vale Numero: [ ]
FECHA: | |
Guia o Chofer [ Retiro la suma de: ¢

Monto en Letras: [

Detalle de la actividad a realizar:

Justificacion

Autorizacion:

(firma y sello) Firma de Guia o Chofer que recibe el dinero:

Nombre:
Fecha de Recibido
Este vale debe liquidarse conforme a los plazos establecidos por la compaiia. Este vale deber ser utilizado
UNICAMENTE para lo indicado en el detalle de compra. Las facturas deben venir a nombre de la empresa y
deben ser timbradas o dispensadas.
Uso Exclusivo departamento Financiero Contable
PRESUPUESTO LIQUIDACION
Cuenta Caédigo Monto Fecha:

Dinero Recibido: ¢
Monto Gastado:: ¢
¢
¢

Diferencia a Cubrir:
Diferencia a Reintegrar:

Aprobacion Presupuestaria:

(firma y sello)

1.6.9 Facturas Timbradas o Dispensadas:

Este documento se utiliza en dos formas:
1-La empresa de servicios la entrega a sus clientes como respaldo del servicio vendido.
2-Todas las compras a proveedores de la empresa deben respaldarse con facturas
timbradas o dispensadas. Contablemente este documento es vital para realizar los
ajustes financieros de la empresa y la presentacion respectiva de la declaracién de renta
e impuestos de venta
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al gobierno de la republica. Las empresas no aceptaran facturas que no cumplan con las

siguientes caracteristicas, algunos modelos:

- lrazu Expediciones s.a.
S

Cartago — Costa Rica Factura de Contado NUmero:
) Teléfono: 552-3366 0001
www.irazuexpedicioines.com Dia Mes Afio
info@iraauexpediones.com
“ . N\ Ced. Juridica: 3-101- 120365

Sefior (es):

Direccion:

Cantidad Descripcion Valor:

Autorizado mediante oficio Niumero 01-0052-2007 del
01/01/2007Direccién General de Tributacién Directa de San José.

TOTAL ¢

IMPRENTA: Bonillay Asociados s.a. 256-61936
ORIGINAL: CLIENTE / COPIA: CONTABILIDAD

1.6.10.Dinero en efectivo (Cash):

Se entrega con base en documentos autorizados por la persona encargada del
departamento de operaciones con el fin de que el guia Yy el chofer tengan acceso a
servicios de alimentacion, hospedaje, traslados, entradas a lugares o imprevistos que
surjan durante la ejecucion del recorrido. Al finalizar el recorrido el personal de
servicio debe entregar la respectiva liquidacion de los gastos, aportando las facturas,

tiquetes o entradas correspondientes que cumplan con todas las regulaciones.

UV
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CAPITULO II

EL PROCESO DE LA COMUNICACION

Subtemas:

2.1 Definicién

2.2 Proceso de Comunicacion

2.3 Técnicas de Comunicacion

2.4 Comunicaciéon Oral

2.5 Comunicacion Escrita

2.6 Comunicacién Corporal

2.7 Comunicacion Telefonica

2.8 Distorsiones de la Comunicacion
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Il. EL PROCESO DE LA COMUNICACION:

La labor del guia de turistas se desarrolla en torno a la ejecucion de los servicios
turisticos comprados por el cliente. La comunicacion es la herramienta mas importante
en la trasmision de la informacion brindada en un tour. La fluidez, coherencia,

objetividad son elementos para el logro de la satisfaccion plena del cliente.

2.1 Definicion

Es la forma de transmitir adecuadamente la informacion; accion de comunicar.

( Garcia Ramon, Pelayo y Gross, Larousse Diccionario lustrado, 1986 ).

2.2 Proceso de Comunicacion:

En toda comunicacion existen los elementos basicos, a continuacion se detallan:

Emisor: persona que crea el mensaje, lo adapta a la realidad y lo envia.

e Receptor: persona que recibe el mensaje y lo interpreta.

e Mensaje: cada receptor interpreta el contenido del mensaje segin sus propias
percepciones, no segun las del emisor y en la medida en que se adapta a la

comprension del receptor se lograra el objetivo.

e Retroalimentacién: informacion proveniente del receptor, que permite al emisor

comprender si éste recibio correctamente el mensaje enviado. Por ejemplo:
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EMISOR RECEPTOR
(Guia Turistas) ﬁ (Clientes )
8 —— g
recomendaciones
=

@> ra este tour son... ~
e i \%{%

No salirme del
sendero, respetar la

\
flora y Fauna 1)
’ (Retroalimentacién) ; T,jy
CANAL: CODIGO:

Expresion Verbal Idioma Espaifiol

La comunicacién eficiente en el guiado de turistas implica la capacidad en un
100 % del manejo de las diferentes situaciones que se presentan en el tour basado en el

estilo de comunicacion.

2.3 Técnicas de la Comunicacion

Las técnicas de la comunicacion son herramientas de vital importancia en el
quehacer diario del guia, si se analizan las labores que desempefia todas sin excepcion

representan algiin modo de comunicacion.

El guia debe manejar eficientemente la forma de comunicacion —NO €S decir

las cosas es como decirlas- dado que se le facilita enviar el mensaje correcto;

asimismo debe utilizar la modulacién del tono de voz, el uso de los gestos y, en
determinados momentos, la pausa o el silencio. Las técnicas de comunicacion se

aplican tanto en lo oral como en lo escrito y de gestos.
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2.4 Comunicacion Oral

La capacidad de comunicarse correctamente es vital para el profesional que labora
en el manejo y conduccion de turistas, debido a que normalmente debe hacerlo en
- al menos- dos idiomas (Inglés — Espariol)

2.4.2 Tono y Volumen de Voz

Es importante la forma de expresion del guia de turistas., su voz es el principal
medio para trasmitir la informacion, por lo tanto, se recomienda que sea fuerte,
constante, fluida, amigable, conciliadora, con autoridad, haciendo énfasis en el ritmo, la

pronunciacion y la acentuacion.

Caracteristicas Importantes de la Voz Se busca:

Que su voz influya con autoridad en el

mensaje que desea trasmitir. La fluidez y la

Ritmo _ _ _
coherencia reflejaran el buen ritmo en el
manejo de la informacion.

Debe ser claray precisa para que los clientes
comprendan el mensaje.
Se dificulta en conversaciones en otros
Pronunciacion y idiomas —inglés, aleman, italiano-.
Acentuacion En particular la acentuacion pone eénfasis en

palabras o frases claves dentro del mensaje
ofrecido por el guia, con el fin de dar

importancia a ese aspecto en comdn.

2.4.3 Ventajas y Desventajas

Como todo proceso en la ejecucion de los servicios turisticos existen beneficios y
perjuicios. El guia de turistas debe desarrollar sus actividades con base en

recomendaciones brindadas por el sector turismo.
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VENTAJAS DESVENTAJAS
Todo oral Se puede olvidar
Réapida No existe un registro
Flexible Si el mensaje es complejo o

largo se puede perder

ClRAL Emisor controla el momento y lugar

Permite una respuesta inmediata
Sefiales no verbales para hacer
comprender el mensaje

Mas personal

2.5 Comunicacion Escrita

Para alcanzar una 6ptima comunicacion en la empresa es necesario tener presente
que la comunicacidn escrita es tan importante como la verbal, en ocasiones la atencién
de nuestro cliente por la circunstancia del viaje implica que debe manejar itinerarios,
vouchers, cuestionarios, evaluaciones y otros, que obliga en ocasiones a la
interpretacion, asi mismo se debe elaborar informes y bitacoras donde se detallan las

actividades de los diversos tours.  En el siguiente cuadro se presenta las ventajas y

desventajas entre los tipos de comunicacién oral y escrita:

VENTAJAS DESVENTAJAS
Escrita Requiere mas tiempo
Permite al receptor repetir el mensaje Impersonal

hasta entenderlo

Existe un registro del mensaje No se produce respuesta inmediata
ESCRITA . .

Adecuada para los mensajes complejos

o largos

Facilita al receptor entender el mensaje

a su propio ritmo
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El guia debe mostrar su capacidad para, en el momento adecuado, hacer llegar la
informacién correspondiente de los diferentes atractivos que se localizan a través del
recorrido, debe proyectar TACTO a la hora de transmitir el mensaje, “NO es decir las

cosas, es COMO decirlas”.

2.6 Comunicacién Corporal

2.6.1 Gestos y Ademanes

Los gestos y ademanes en un profesional en manejo de grupos son valoradas
como importantes por los clientes, debido a su contacto directo con los clientes durante
la ejecucion de un paquete turistico.

Se recomienda tener cuidado con los movimientos corporales, ya que pueden

manifestar diferentes cosas y los clientes interpretarlas a su conveniencia.

2.7 Comunicacion Telefonica

El profesional en el guiado de turistas debe conocer el procedimiento basico de

comunicacion por medio de llamadas internacionales a cualquier parte del mundo.

2.7.1 Llamadas a Norteamérica (Servicio MIDA)

00 |+ 1 N Cédigo Area o N Ntmero de
Ciudad telefono

2.7.2 Llamadas al resto del mundo: (Servicio MIDA)

00 . Cddigo Area, . NUmero de
Ciudad o Pais telefono
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2.7.3. Por medio de operadora:
La utilizacion de cualquier teléfono convencional o celular permite llamadas

internacional por medio del nimero 116. EIl procedimiento es sencillo:

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Indicar a la Operadora el |Si desea el costo de

Pais, Area, Numero de la Ilamada debe

Levante Auricular Digite | Teléfono, Nombre de la solicitarla y un

1 16 persona con quien desee represente del ICE
hablar y de la persona que |se lo comunicara

llama. posteriormente

(Es mas costoso porque el cliente
escoge si paga la llamada en Costa

Rica o el pais de Destino).

2.7.4 Por cobrar por medio de operadora:

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Indicar a la Operadora el
Pais, Area, Numero de Si desea el costo de la
Levante Auricular Digite | Teléfono, Nombre de la Ilamada debe solicitarla

175 persona con quien desee y un represente del ICE
hablar y de la persona que |se lo comunicara

llama. posteriormente

(La llamada se cobra en el pais

destino)

Si desea asistencia de una operadora sustituya el 00 por el 09.

La llamada siempre la hace el usuario, pero con ayuda.
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2.7.5 Teléfono Publico para llamadas internacionales o locales:

El Instituto Costarricense de Electricidad ofrece el sistema de teléfonos
publicos para llamadas internacionales o locales, estan instalados en empresas
prestadoras de servicios turisticos —restaurantes, hospedajes, terminales aéreas,
maritimas, terrestres-.

Son los teléfonos de color azul con las indicaciones en su fachada. Su uso es

sencillo:

2.7.6 Tarjetas Pre-Pago:

Es el sistema convencional mas utilizado por los clientes nacionales e
internacionales para hacer llamadas internacionales. EIl interesado comprara la tarjeta
en los lugares autorizados, visualiza el nimero de tarjeta, puede llamar por medio del
199 0 197.

ualquier teléfono de tonos: From a touch-tone phone:
1. Marque el 199 y espere un momento. ¥ 1. Dial 199 and wait for a moment.
2. Siga las instrucciones que el sistema le solicite. 2. Follow the instructions of the system.

| Uamadas internacianales por MIDA, mardque: 00 + cédigo de pais + cdigo de 4rea + nimern de telctom
5 int cmwmmmmwm number.
s

189 1572

082 870

LURRTRTTIT
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2.8 Distractores de la Comunicacion

La ejecucion de los servicios turisticos comprados por los clientes se lleva a cabo
en lugares abiertos —senderos, actividades de tirolesa, aguas rapidas, ciudades,
restaurantes, carretera, otros s- por lo que los factores externos influyen en la entrega
de un servicio de calidad. Los distractores se convierten en la principal fuente de

desatencion del servicio tales como:

o
| —

Contaminacion
Visual

Ruidos

a
/ Atencion del ™~

Cliente
_ Presencia
Amblgntes Masiva de
Hostiles Personas

Por tanto, el ruido, los ambientes hostiles, la presencia masiva de personas, la
contaminacion visual, etc, en ocasiones se convierte en la barrera entre el cliente, el
guia vy el servicio.

Se recomienda que el guia de turistas este bien informado del protocolo de
ejecucion del servicio, asi como de la aplicacién de técnicas para llamar la atencion del
grupo. Comentarios fluidos, voz pausada y fuerte, contacto visual con el cliente,
coordinacion con el chofer o asistentes, unir al grupo, hacer silencio y todas aquellas
formas que considere oportunas de acuerdo a la situacion presentada o bien dejar pasar

la distraccion.
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CAPITULO 111

TIPOS DE TOUR

Subtemas:

3.1 One Day Tour

3.2 Tour Varios Dias (Giras)

3.3 El Tranfer IN

3.4 El Transfer OUT

3.5 Interpretacion en Areas Silvestres
3.6 Operacién de Cruceros

3.7 Grupos Incentivos
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Il TIPOS DE TOUR

La diversas formas de recreacion y disfrute del ocio permite a la actividad
turistica ofrecer una variada gama de opciones de recorridos turisticos. La exploracion
en caminos pintorescos, cabalgatas, Montain Bike, Bunguee Jumping, Buceo,
Deslizamiento  en actividades de cables, cuerdas, ascenso y descenso, asi como el
desplazamiento en aguas planas y rapidas, city tours, paseo a la playa, volcanes;

brindan a los clientes una variedad de oportunidades para el disfrute de nuestro pais.

3.1 One Day Tour (Recorrido de un dia / Excursion ):

'\'.V.I.Q
' _ : Es el recorrido turistico que se realiza partiendo de un lugar

de origen a uno diferente y regresando al lugar de origen ,

objetivo de relajamiento, descanso, recreacién, implica
consumo de bienes y servicios por menos de 24 horas.
Costa Rica ofrece una enorme variedad de circuitos turisticos para este tipo de
recorridos. Una de las excursiones mas populares es la visita al Parque Nacional VVolcan
Poéas, Catarata de la Paz, Sarapiqui y Parque Nacional Braulio Carrillo. Otra buena
opcidn es Arenal Night, el cual se opera desde San José. Ademas, la visita al Parque
Nacional Volcan Irazl, Jardines Lankaster y Valle de Orosi constituye otro interesante

recorrido.

3.2 Tour de VVarios Dias (Giras)

Es el recorrido turistico realizado de un lugar determinado a varios diferentes, con
el propdsito de descansar, relajarse y recrearse. Este recorrido se ejecuta de acuerdo a
un itinerario ya establecido por los operadores turisticos. Destacan giras con visitas de
varios dias a lugares como Monteverde, Arenal,
Guanacaste y Tortuguero. Ademas, la zona sur
se ha convertido en un destino particular para
realizar buceo, snorkeling, kayac, obervacion

de ballenas y delfines, asi como para disfrutar

el bosque lluvioso, las playas y las caminatas.
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3.3 Tranfer IN

Se recomienda que el guia se reina con la oficina de
operaciones para definir cuéles son los objetivos del tour y
cudles son los servicios que van a recibir los turistas. Es
imprescindible que el guia revise toda la documentacion antes,
como una manera saludable y como apoyo de la oficina;

ademas en algunas agencias el guia debe hacerlo de todas

maneras como parte de sus funciones y muchas veces debido al
poco personal en comparacion con el volumen de pasajeros. En el gremio se le conoce
también como “Arrivals”

Antes que lleguen los pasajeros, se recomienda realizar el siguiente procedimiento:

a. Visitar o llamar a la empresa de hospedaje para verificar las reservas y coordinar
la llegada. Bellboys y Special request —flores, vino, silla de ruedas, comida vegetariana-

Arribar una hora antes de la llegada del vuelo en el aeropuerto.
Verificar que el transporte para el transfer esté puntualmente. m

d. Inspeccionar las unidades de transporte, limpieza, micréfono, aire Familia
acondicionado. Fonseca
Organizar el equipo humano de asistencia, -maleteros-

f. Ubicar al turista por medio de pancartas y definir las rutas que tomaran
de la salida del aeropuerto para llegar a la empresa de hospedaje.

Cuando los pasajeros llegan:

Cuando llegan varios vuelos al mismo tiempo o0 con muchos turistas, la
posibilidad de un caos en la puerta de llegadas internacionales del aeropuerto es

sumamente comun, por eso una buena coordinacion sera la mejor carta de presentacion.

Se deben cuidar las maletas. Para esto lo mejor es decir

il
al turista que se asegure que su equipaje entro en el maletero
del bus. Una vez en el bus de camino al hotel es necesario Check
presentarse y dar la bienvenida en nombre de la compafiia. IN

Ademas, debe darse una breve descripcion del hotel y

sus servicios. Ubicar temporal y espacialmente al turista en su entorno.
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3.4 Transfer OUT

Al momento de salida del pais, se debe:

a- Recordar a los turistas que antes del registro de su vuelo, debe comprar en el
Front desk del Banco Crédito Agricola de Cartago en el aeropuerto Juan
Santamaria, los timbres o entero de salida ( $26 p/p). Si desea lo puede hacer
previamente en cualquier agencia de este mismo banco o por medio del Banco
de Costa Rica.

b. En el chequeo del Counter debe presentar timbres de salida 'y su pasaporte.

c. linmediatamente se emite un tiquete electronico el cual genera el pase de
abordaje.

Al Transfer OUTA se le conoce también como “Departure”.

3.5 Interpretacion en Areas Silvestres

Es un proceso de comunicacion, disefiado con objetividad para revelar el

significado y los vinculos existentes entre el patrimonio cultural-natural y los clientes.

Se debe resaltar que las comunicaciones interpretativas no consisten nicamente en
presentar una serie de datos coherentes, sino en desarrollar una estrategia de
comunicacion especifica, para traducir esa informacion a otras personas, convirtiendo de
esa forma el lenguaje técnico del especialista en el lenguaje facil del visitante que no lo

€s.

En breve se puede decir que los principios basicos de la interpretacién son:

Estimular.
Trasmitir.

Revelar.

Mensaje coherente.
Visién de conjunto.

® o0 o

La interpretacion es una herramienta de comunicacion entre el elemento

natural y cultural y el receptor.  Molina Rolando, Atencién y Guiado Turistas, INA, 1999
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3.6 Operacion de Cruceros:

En Costa Rica es comun la operacion de cruceros en los muelles de Puntarenas,
Caldera (ocasional), Aleman y Central (Limon Centro) y Moin (ocasional). La
empresa de servicios encargada de la operacion en tierra de los tours sigue un protocolo
para la ejecucion de los diversos servicios comprados por el cliente dentro del buque y
coordinados por el departamento de “Shore Excusion” . El guia implementara los pasos

definidos para la atencion de los clientes; por ejemplo:

. Entrega de Itinerario con especificaciones del tour.

2. Entrega de materiales (pancarta, radio, documentos de operacion).

w

Verificar equipamiento unidad de transporte

A/C, puertas, sanitario, VHS o DVD, Audio System.
Llegar una hora antes al muelle o puerto.

Ubicar a los clientes con la pancarta en el gate del barco.
Recoger Vouchers o tiquetes del tour.

Contar los pasajeros.

Presentacion del Guia, Chofer y asistente

© ©® N o g A

Dar la Bienvenida.
10.Ejecucion del Tour
11.Reporte de anomalias

12.Entrega de documentos al encargado de muelle.

3.7 Grupos de Incentivos

éQué es un Incentivo?

En esta nueva era de alta tecnologia y maximizacion de los recursos, el sector
empresarial se dio a la tarea de modificar conceptos e ideologias respecto a las politicas

internas y en especial con aquellas politicas que regian para el sector humano.
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Surgid la necesidad de mantener al equipo humano de las empresas capacitado en las
funciones basicas de cada puesto de trabajo,
actualizado respecto a la tecnologia y con
jornadas de trabajo mas extensas, para
garantizar un rendimiento optimo y acorde

I NCENTIVES

COSTA RICA DMC con las demandas del mercado.

Los diferentes departamentos y gerencias
de estas corporaciones se dieron a la tarea
de establecer mejoras continuas, pero al mismo tiempo descubrieron la necesidad de
estimular, premiar, incentivar o motivar a estos empleados ya entrenados, como una

manera de garantizarse la constancia en el rendimiento econdmico de sus negocios.

Esta motivacion o incentivo, puede materializarse de distintas formas: bonos por dinero
en efectivo, regalos, trofeos y la modalidad mas reciente: los viajes, que pueden darse a
los empleados como premio por una excelente labor realizada o incluso como excusa
para realizar un seminarios o reuniones, que resulte a la vez motivante por ser realizada

en el extranjero.

Este nuevo concepto “los viajes como incentivo”, implica toda una necesidad de
servicios especiales y experiencia por parte de quienes los coordinan, pues al tratarse de
un incentivo para las personas, debe ser manejado con suma atencion a los detalles, por
ningln motivo puede causar incertidumbre o insatisfaccion y siempre de exceder las

expectativas.

Algunas veces este beneficio se extiende a clientes de empresas, socios comerciales,
altos ejecutivos y distribuidores de mercancia u otros y no exclusivamente a los
empleados.

Fuente: Departamento Incentivos, Travel Excellence Tour Operador, Abril 2007
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CAPITULO IV

ELEMENTOS DE UN TOUR

Subtemas:

4.1 Red Vial

4.2 Charla de Induccion
4.3 Destinos

4.4 Planta Turistica

4.5 Personal a Cargo
4.6 Tipos de Transporte
4.7 Manejo del Tiempo
4.8 Imprevistos
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IV ELEMENTOS DE UN TOUR

Los paquetes turisticos tienen como base el itinerario, el cual consiste en una
descripcion o programacién de las actividades, lugares a visitar, horarios, personal a
cargo y demas indicaciones de la ejecucion de los servicios.

El guia de turistas como profesional en la prestacion de servicios debe interpretar
el itinerario y brindar los servicios comparados por el cliente. El departamento de
operaciones de la compafiia brindara el apoyo necesario. EIl objetivo de este protocolo

de entrega es garantizar la satisfaccion del cliente.

4.1 Red Vial:

Costa Rica cuenta con una red vial diversa, el guia de turismo como profesional en
Guiado de turistas debe conocer al menos las rutas nacionales como se muestra en la

siguiente tabla.

RUTA
NUMERO LUGARES QUE RECORRE

1 San José-Aeropuerto-Manolos-Grecia-Naranjo-Palmares-San Ramon-
Cambronero-Barranca-Entrada a Miramar-Limonal-Cafias-Bagaces-

Liberia-La Cruz-Pefias Blancas

2 San José-San Pedro-Tres Rioss-Ochomogo-Cartago-Tejar-La Cangreja-
Casa Mata-Empalme-Cafion-Villa Mills-Division-Pérez Zeledén-Cajon-
Volcan-Buenos Aires-El Brujo-Paso Real-Palmar Norte-Chacarita-Rio
Claro-Ciudad Neilly-Paso Canoas

3 Puente Juan Pablo Il - Heredia-Trinitaria-Alajuela-Barrio San José-Cruce

Manolos-Atenas-Desmonte-Orotina.

4 Cruce Rio Frio (sobre ruta 32) - Horquetas-Puerto Viejo Sarapiqui-
Chilamate (se une a la # 126 hasta San Miguel y luego a la 140 que pasa
por Rio Cuarto-Venecia-Aguas Zarcas-Se une a la 250 y continua la # 4
por Los Chiles de Aguas Zarcas-Planta Tico Frut — Muelle - El Tanque-
Monterrey-Guatuso-Cabafias - Upala-San José de Upala - Birmania-
Brasilia - Santa cecilia-Hacienda Los Inocentes-Se une a la # 1,

7 kms antes de La Cruz de Guanacaste.
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NUMERO LUGARES QUE RECORRE
DE RUTA

6 Cafas-Hacienda Tenorio-Rio Naranjo-Bijagua-Canalete-Upala

10 Inicia en la Bomba Shell La Lima de Cartago-Cartago centro-Paraiso-
Cervantes-Juan Vifas-Turrialba-Angostura-Pavones-Jabillos-Chitaria-
Tres Equis-Linda Vista-Guayacan-Moravia-El Coco-Siquirres.

17 Barranca-El Roble-Chacarita-El Cocal-Puntarenas Centro.

18 Cruce Limonal (Sobre ruta # 1))-Palma-Puerto Nuevo-Puerto Moreno-

Puerto Nuevo-Quebrada Honda-San Juan-Se une a la # 21.

21 Playa Naranjo-Lepanto-Jicaral-Pavones-Mocote-Limonal-Vigual-Nicoya-

Santa Cruz-Belén-Jocote-Guardia-Aeropuerto-Liberia.

23 Caldera-Barranca-Fabrica Sardimar y se une ala # 1.

27 Gimnasio Nacional-Cuidad Colén (de aqui brinca hasta Orotina continua

por Pozoén y finaliza en Caldera.

32 San José-San Luis (Heredia)-Parque Nacional Braulio Carrillo-Cruce Rio

Frio-Guapiles-Guacimo-Pocora-Siquirres-Matina-Limon.

34 Pozon-Tarcoles-Jaco-Parrita-Quepos-Saveegre-Portalon-Hatillo-Bard —
Dominical-Uvita-Pifiuela-entrada a Cuidad Cortés-Palmar Norte.

35 Florencia-Platanar-Muelle-Boca Arenal-Santa Rosa Pocosol-Los Lirios-El
Jobo-LosChiles

36 Limon-Cieneguita-Vizcaya-Wesfalia-Home Creek-Bribri-Daytona-Sixaola.

Fuente: Mapa Costa Rica Red Vial, Departamento de Medios de Transporte, Direccion de Planificacién ,Sectorial,
Ministerio de Obras Publicas y Transportes, Escala: 1:900.000,. Afio: 2006

Recuerde la importancia de utilizar el mapa para una
mejor ubicacion.
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4.2 Charla de induccion:  (Breafing)

El guia de turistas dara la bienvenida en un lenguaje coherente, participativo y

ameno, debe indicar todas las condiciones, limitaciones e insumos que incluye el tour.

4.3 Destinos:

Los atractivos turisticos son el eje central de la ejecucion del tour. EI guia

brindara las recomendaciones para su visita.

4.4 Planta Turistica:

Son las facilidades de hospedaje, alimentacion, transporte, equipo que se le

brinda a los clientes para la ejecucion del tour.

4.5 Personal a Cargo:

El guia, el chofer, los asistentes o supervisores son las personas encargadas de la

entrega de los servicios comprados por el cliente.
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4.6 Tipos de Transporte:

Las empresas de servicios utilizan diferentes tipos de unidades de trasporte segun

sea la necesidad del paguete y los clientes.

CAPACIDAD CAPACIDAD
TIPO DE TRANSPORTE
REAL RECOMENDADA
Hi-Ace / Grace
15 9-12
30 18
27 27
56 56

FUENTE: Fotografia Cortesia de Cielo Azul, subsidiaria de transporte turistico, Swiss Travel Service, Junio 2007.
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4.7 Manejo del Tiempo

Normalmente se trabaja con base en un itinerario turistico, el guia debe respetar a
cabalidad cada una de las actividades programadas con éste.

En caso de algun tipo de situacion fuera del itinerario turistico, el profesional debe
reaccionar de forma que pueda controlar el tiempo y asi tendra que agilizar las diferentes

actividades sin incurrir en errores o bien deterioro de la calidad del servicio.

4.8 Imprevistos:

Son situaciones o actividades que se presentan al momento sin ninguna
planificacion. Destacan las posibles lesiones corporales de los clientes, accidentes de
transito, paradas de emergencias, asaltos, individuos sospechosos, etc. El personal de
servicio debe estar preparado para atender estos casos y seguir los protocolos de

seguridad implementados para cada caso y por cada empresa.

4.9 Itinerario:

El itinerario describe la programacion a seguir en la ejecucion del tour. Es
planificado con base en las necesidades de los clientes. EIl departamento de operaciones

por medio del guia la desarrolla puntualmente para el éxito del paquete turistico.

( Ver ejemplo ilustrativo en la pagina siguiente).
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INSTITUTO NACIONAL DE m
APRENDIZAJE & ‘r ' N\
NUCLEO DE TURISMO I

GETION TECNOLOGICA

LIMON
03 al 05 Noviembre 2006

Salida INA Turismo
Desayuno Cruce a Rio Frio
Moin — City Tour — Limén
Almuerzo Limén Centro
Entrada Isla Uvita :
Instalacién de Campamento
Exposiciones

Free Time

Desayuno en la Isla

Recorrido Sendero de la Isla

Salida de la Isla

Visita Finca Del Canopy en La Bomba
Almuerzo Finca Del Canopy en La Bomba
Recorrido Sendero Parque nacional Cahuita
Hospedaje Hotel Yaré

Cena Hotel Yaré

Desayuno Hotel Yaré

Refugio Nacional de Vida Silvestre Gandoca Manzanillo
Almuerzo en Puerto Viejo

Recorrido por Turrialba

San José

QUE LLEVAR COSTOS
Equipo de CAMPAMENTO Hotel Yaré $ 25
Libreta de Apuntes y Lapicero | (incluye Cena y
Camara Fotografica Desayuno )
Ropa Ligera Bote Isla ¢ 1500
Traje de Bario Aliment. ¢ 11300
Binoculares ( ¢ 4000 para el
Agua Potable campamento )
Protector Solar
Gorra o Sombrero
Zapato Cerrado
Sandalias
Capa o Poncho
Repelente
Articulos Uso Personal
Medicamentos en caso de
prescripcion médica
e ¥ Eaterien TOTAL; ¢ 25800

Alimentos NO PERCEDEROS | Por persona.
Precios sujetos a

CARNET INAy CEDULA | cambios sin previo aviso

Se deben tomar en cuenta elementos que complementan el itinerario:

1.

o H L DN

Qué Incluye: Alimentacion, traslados, hospedaje, guia.

Qué Llevar: Zapato Cerrado, Short, Camara Fotografica, Agua.
Personal a Cargo: Guia, Chofer y Personal de apoyo.

Ruta a Seguir: La definida por la empresa de servicios.

Observaciones: Indicaciones adicionales para la ejecucion del tour.
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CAPITULO V

TECNICAS DE GUIADO

5.1 Técnicas de Guiado por edades
5.2 Desarrollo del Tour

5.3 Tipos de Grupos

5.4 Actitudes de los Clientes
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V TECNICAS DE GUIADO

Los nichos de mercado en la actividad turistica costarricense permiten la visita de
segmentos de mercado muy variados, europeos, asiaticos, sudamericanos y
principalmente norteamericanos hacen que las técnicas de guiado de turistas sean de

acuerdo a cada grupo.

5.1 Técnicas de Guiado por edades

5.1 .1 Técnicas de quiado aplicadas a nifios Vv nifias entre los 0 — 11 afios:

Técnicas de Guiado

Conducta de Personas Recomendadas:

Nifias y Nifios: e ldentificarlos por su nombre.

e Son fragiles e incipientes, se basan
en el mundo exterior que los rodea. e Informarles de las reglas del tour en

forma pausada, clara, precisay sus

e Su madurez es casi inexistente y consecuencias.
eso le impide conocer su yo
interno. e Ubicarlos cerca de sus padres o

encargado legal.

e No tienen claridad entre lo bueno y
lo malo, aunque los padres le exijan e Recordarles de acuerdo al lugar
un comportamiento de adulto. visitado el uso de equipo de

proteccion (pantal6n largo,

e Son Inquietos, Fogosos, Sensibles, camiseta, gorra, zapato cerrado).
carifiosos.

e Fiscalizar su comportamiento

durante todo el recorrido.
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5.1.2 Técnicas de guiado aplicadas a Adolescentes entre 12 — 17 afios:

Técnicas de Guiado

Conducta de Personas

Recomendada
Adolescentes: e Evaluar su comportamiento por

e Serevela contra la disciplina y medio de un diagndstico rapido,
contra toda clase de barreras preguntar directamente.
sociales. Esta crisis se agudiza y se e Ofrecerle claramente los
prolonga con mas violencia en la condiciones y limitaciones del tour
pubertad. —no salirse del sendero, no hacer

e La razon de su extrafio ruido, no manipular el equipo,
comportamiento es que en la etc—
adolescencia se conquista la e Recomendar el equipo de
autonomia de la conciencia moral, proteccion adecuado para la
agravadas por las presiones ejecucion del tour —gorra, protector
externas a las que le somete la solar, ropa ligera, agua—
familia y la sociedad. e Motivar al o lajoven lider del

e Esta crisis es pasajera, llega a su grupo a colaborar en la travesia.
fin entre los 18 y 20 afios, en que e Mantener el grupo unido, se
comienzan a dibujarse los rasgos recomienda atender no mas de 12
de la conciencia adulta. PAX por guia.

e En estaetapa especialmente dificil, e Evitar el aburrimiento con técnicas
en su toma de decisiones , el joven rigidas e inflexibles, travesias
vive un estado de inquietud, largas, sin equipo de proteccion,
remordimiento, ansiedad lugares de poco interes--.
arrepentimiento, timidez y hasta
reproche. e Aplicar lapsos de descanso durante

e Su conducta es simplista, idealista, el recorrido.
orientada hacia el futuro y sin
apenas cuestionarse el pasado o el
presente.
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5.1.3 Técnicas de quiado aplicadas a personas Adultas entre 18-64 afos:

Técnicas de Guiado

Conducta de Personas Recomendadas:

Adultos: e Esun cliente que sabe lo que
e Laedad madura se extiende entre St (01T, B CRTH B &

los 25y 60 afios en el caso de los una fortaleza o debilidad; como

hombres y entre los 20y 50 en las fortaleza el guia trabaja con base en

mujeres, pero desde el punto legal sus gustos y preferencias y como

se es adulto a partir de los 18 afios. alelan e el FOTEI ELETED U

con un grupo heterogéneo quieren
] L que se discutan GUnicamente sus

e Eslaepoca en que la conciencia

o temas de interés.
Ilega a su plena autonomia, sin que
nada le impida madurar.

e Aprende y se divierte con facilidad.

e Se integran armoniosamente todos

e Informar con precision sus tareas
los elementos que se han

. . en la ejecucion del tour.
diferenciado a lo largo de su )
evolucion psicolégica y moral.
e Ofrecerle claridad en los servicios

. comprados, se molestan cuando sus
e Esuna conducta realista con

: . . expectativas no se cumplen,
amplia apertura al pasado, vivencia

del presente y una prevision para el

futuro.
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5.1.4 Técnicas de quiado aplicadas a personas Tercera edad de 65 afios 0 mas:

Conducta de Personas

Técnicas de Guiado

Recomendadas:

Tercera Edad o Senil:

Son personas maravillosas que aun
tienen mucho que aportar, su

experiencia no tiene precio.

La conciencia de un anciano puede
permanecer hasta cierta edad con
caracteristicas de la adultez o bien
transformarse en una conciencia

juvenil-infantil.

Es comun que los ancianos sufran
regresiones al pasado, por la
opresion de la sociedad; esta
conducta es decadente, replegada,
instalada en el pasado y sin

apertura al presente y el futuro.

La conducta senil no deberia ser un
retroceso, sino la culminacion de

una larga y oportuna evolucion.

Brindar informacion precisa del

servicio comprado.

Asumir una conducta de liderazgo

en la ejecucion del tour.

Recordar la importancia de los

tratamientos médicos.

Diagnosticar con detalle los

requerimientos de los clientes.

Asumir con tolerancia, tranquilidad
y veracidad las sugerencias de los

clientes.

Ofrecer un servicio de calidad sin
distincion de étnia.
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5.1.5 Técnicas de guiado aplicadas Personas con Discapacidad

Conducta de Personas

Técnicas de Guiado

Recomendadas:

Personas con Discapacidad:

Son personas valiosas que no deben
ser consideradas como menos por

sus limitaciones fisicas o mentales.

No hay excusas para mirarlos como

personas de segunda categoria.

La ley 7600 promueve la igualdad
de oportunidades para las personas
con discapacidad en Costa Rica.

Se entiende por discapacidad a
cualquier deficiencia fisica, mental
o sensorial que limite una o mas de
las actividades principales de un

individuo.

Son personas iguales que deben
gozar de los mismos derechos y
deberes adecuando la educacion, la
arquitectura de lugares, medios de

transporte, etc.

Brindar un servicio con equidad.

Ubicar a los clientes de manera

grupal para mejor control.

Recordar sus obligaciones y
limitaciones en la ejecucion del

tour.

Reportar cualquier incidente por
minimo que sea al departamento de
operaciones de la compafiia y

anotar en la bitacora.

Brindar asistencia con prudencia y

cortesia.

Tener presente la condicién e
historial clinico de los clientes y
prever cualquier situacion médica,
sin llegar a caer en impericia ( no
estar entrenado para un x

actividad).
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5.2. Desarrollo del Tour:

El grado de satisfaccion de los pasajeros durante el desarrollo de un tour, va a
depender de la adecuada planificacion de éste y aun, cuando los operadores han
dispuesto los elementos necesarios para una ejecuciéon impecable la conduccion es la

otra parte que complementa una excelente calidad en el servicio.

El guia debe dominar los diversos componentes que conforman un servicio
especializado como lo es el “tour”, debe estar en capacidad de responder a cualquier
imprevisto en el itinerario, aspectos de orden fisico de parte de alguno de los pasajeros,

condiciones atmosféricas y otras relativas a el estado de carreteras y puentes.

El tour normalmente tiene dos fases definidas:

5.2.1. Preparacion del tour.

Antes de recibir el grupo, el guia coordinara con la empresa de viajes todos los
aspectos de orden administrativo - logistico y visualizard el tour y sus diferentes
componentes:

+ Itinerario: manejo adecuado de los tiempos de desplazamiento

+ Ruta: distancias, material de la carretera, altitud sobre el recorrido

% Tipo de atractivos y servicios turisticos: naturales, culturales, tecnoldgicos y
servicios de hospedaje, alimentacion y recreacion.

®,

% Segmento turistico identificado: general, especializado

®,

% Documentacion administrativa y equipo: Listado de turistas, material de apoyo
(libros, laminas brochures, mapas), camaras, equipo de dptica, etc.

X/

¢+ Servicios de salud localizados: Hospitales, clinicas.

« Limitaciones especiales del pasajero identificadas: Fisicas y ot
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5.2.2 Ejecucion del tour
Comprende las actividades que se realizan a partir del momento en que el guia
aborda el transporte y finaliza con la entrega de los documentos solicitados por la

empresa.

» Coordinacién de actividades previas

Coordinacion con el conductor del vehiculo: Se debe dialogar con el chofer y
verificar el estado del vehiculo; limpieza, equipos de apoyo del vehiculo ( extintor,
botiquin de primeros auxilios, hieleras) y explicar cuéles son las normas de
conducta para el trato cordial y amable con los turistas.

» Lugar de abordaje de los clientes:
Con la puntualidad que corresponde a un servicio de calidad, se debe recoger a

los pasajeros en las empresas de hospedaje o areas publicas acordadas con ellos.

» Recepcion de los vouchers

Al recibir los vouchers se debe v

informacion exacta y en orden del pa

No Olvide
Recoger
Voucher

servicios que debe recibir, condicior
especiales e importancia del pasajero

» Recibimiento y bienvenida

En esta etapa, el guia debe realizar una presentacion formal del tour,
ofreciendo una atenta y cordial bienvenida, haciendo una corta presentacion de su
persona, identificando por el nombre al chofer, posteriormente una descripcion
general del pais, y explicando con detalle el recorrido que realizaran, entre otros

datos.

» Interpretacién de la informacién de interés turistico

El guia pondra especial atencion en cuanto a la informacion que se brinda

intentando no saturar a los clientes y brindar detalles sobre los aspectos mas
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relevantes durante el tour: paisaje, fisiografia, historia vinculada, actividades
socioecondmicas, clima, realizaciones culturales, arqueoldgicas, arquitecténicas,
flora y fauna. Asimismo debe considerar guardar silencio para permitir la
observacion y asimilacion de lo que le ha dicho al turista.

» Atencion de clientes en situaciones imprevistas

Debe estar atento a cualquier situacion imprevista principalmente aquellas que
atafien a la integridad fisica de los turistas y el disfrute del tour. En todo caso el
profesional debe recordar que el fin Gltimo del tour es la satisfaccion del turista y eso

se logra con el control de los pequefios detalles.

» Conclusion de la actividad

Con la misma cordialidad con se inici6 el tour, el guia debe cerrar su labor
agradeciendo la participacion en el mismo, augurandoles una feliz estadia y

esperando verlos de nuevo en algln otro tour de la empresa.

» Aplicacion de los cuestionarios

El guia debera explicar a los pasajeros que con el interés de mejorar el servicio,
la empresa les solicita Ilenar un cuestionario de evaluacion para valorar la calidad
del servicio recibido por ellos y estard pendiente de que el cliente llene el

formulario y presto a aclarar cualquier duda.

» Cuestionarios y documentos administrativos entregados segun las normas
establecidas por la empresa.
Debe entregar a la empresa contratante los formularios aplicados a los turistas y
todos aquellos documentos que sirvan en la gestion administrativa y contable de la

empresa.

Nota

El guia debe mostrar capacidad para desarrollar el trabajo en equipo, y lograr
la satisfaccian total de Ins tiiristas A través de 11n servicio de calidad
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5.3 Tipos de Grupos

5.3.1 Especializados

Son aquellos grupos que realizan tours con caracteristicas muy especificas. Ejemplos:

e Tours de salud o Médico (aguas termales, piscinas,
descanso, cirugias, recuperacion ).

e Seminarios, convenciones, Cultural, deportivo,
musical, congresos, eventos especiales.

e FIT ( Frequent Individual traveler) (Viajero frecuente

individual).  Persona que viaja con un paquete

especifico o un grupo pequefio.

5.3.2 Generales

Son desplazamientos que se realizan con la idea de conocer  diversas
manifestaciones culturales, naturales, sociales y el producto turistico de un pais o
zona en forma integral. Ejemplos:

. Combinacion de naturaleza y cultura en el area de Puntarenas Monteverde.

« Combinacion de patrimonio historico, arquitectonico y volcanes en el Valle

Central de nuestro pais.
5.3.3 Fam trips

Grupos de vendedores de agencias de viajes internacionales, principalmente
mayoristas; vienen a conocer el producto turistico que mercadean para ofrecer un
producto o servicio con conocimiento de causa, no soélo las ventas de este producto,
sino también diversificarlo.

Se les paga todo lo que consumen en el pais en el destino, ademas de tener
otros beneficios como por ejemplo:

» Visitar hoteles.

> Degustar alimentos y bebidas.

> Visitar y conocer la operacion de las agencias de viajes.

» Demostrar el sistema de ventas del producto turistico de las agencias y lineas
aereas.

> Realizacion de los tours, para venderlos en su pais de origen.

Instituto Nacional Aprendizaje, Niicleo Turismo, Sub Sector Servicios TuristicosPdgina 61



Atencion y Guiado de Turistas para Guias Generales

5.3.4 Very Important People (VIP)

El VIP (Persona muy importante), es normalmente un mayorista internacional,
que pretende iniciar contactos con el pais, y cuya atencién implica una serie de
visitas a lugares de gran atractivo asi como ubicarlo en servicios de hospedaje y
alimentacion de reconocida calidad.  También se incluyen politicos, escritores,

embajadores, etc.

5.3.5 Incentivos

Son paquetes turisticos ofrecidos a un determinado grupo de personas de una
compafiia como beneficio adicional al trabajo realizado durante un periodo de tiempo.
Principalmente participan los vendedores, agentes de servicio al cliente, ejecutivos,
gerentes, propietarios de negocios. Son grupos grandes con servicios All Include (todo
incluido).

5.3.6 Naturalistas

Son los grupos que tiene un interés meramente natural en el pais.

e Observadores de aves (Birdwatchers ornitdlogos).
e Mamiferos (Marmmal).
e Arboles (Dendrélogos). e *
¢ Insectos (Entomologos).
| ——

e Anfibios y reptiles (Herpet6logos). -
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5.4 Actitudes de los clientes:
El turista se desplaza de su lugar de origen con el interés de disfrutar de la

naturaleza y cultura de su pais o fuera de él, en busca de la recreacion, relajacion para

olvidar las maltiples actividades cotidianas.

El guia de turistas debe tener presente las distintas personalidades de los clientes, el
diferenciarlas le va a permitir ofrecer un servicio personalizado, con base en los
gustos de cada personay a la entera satisfaccion de la empresa.

La gran diversidad de personalidades y temperamentos entre los miembros de un
grupo merece un analisis para intentar trabajar con un grupo homogéneo, entre los mas

importantes se encuentran:

El Cliente Sumiso
Caracteristicas: Es una persona timida, retraida y no manifiesta abiertamente sus expectativas.
Por ello el prestador de servicios debe de preguntar directamente: Cémo le parece el servicio ?
para asi conocer sus expectativas y ayudarlo a que se sienta tranquilo y seguro.

El Cliente Abusivo
Caracteristicas: Ponen en tela de juicio la garantia de los productos e inventan malos tratos con
el fin de obtener algo.
El prestador de servicios debe de actuar con cautela y estar bien informado para respaldar sus
respuestas y a la vez utilizar informacién exacta y veraz.

El Cliente Seductor
Caracteristicas: Utilizan vestimentas muy cuidadosas, de colores llamativos, ropa ajustada,
escotes, haciendo resaltar su cuerpo. Tienden a mirar fijamente a los ojos, les justa acercarse
mucho, su voz es persuasiva y su conversacion versa sobre aspectos personales.
El prestador de servicios se debe comportar amable pero siempre firme, debe establecer su
posicién de empleador y no perder el tema central de la conversacion.

El Cliente Agresivo
Caracteristicas: Se identifica facilmente por su voz alta, manifiesta abiertamente lo que espera
y lo que le molesta, es critico y censura simplemente por el afan de molestar. Refleja su
temperamento con expresiones faciales como: cabeza erguida, cefio fruncido, rostro
ruborizado, boca apretada y pufios cerrados.
El prestador de servicios debe mantener la calma y esperar que el cliente se desahogue y
aceptar lo que dice pero no necesariamente se debe estar de acuerdo con ello.
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CAPITULO Vi

PREVENCION y EVALUACION DE RIESGOS EN
ACTIVIDADES TURISTICAS

Subtemas:

6.1 Preparacion ante Accidentes y Evaluacién de Riesgos

6.2 Manejo Basico de Equipos de Emergencia

6.3 Manejo Basico de Extintores portatiles

6.4 Prevencion y Seguridad para visitantes en Areas Protegidas
6.5 Reglamentacion Bésica
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VI PREVENCION y EVALUACION DE RIESGOS
EN ACTIVIDADES TURISTICAS

La prevencion de riesgos en actividades turisticas pretende ofrecer herramientas
bésicas en el manejo de equipos y protocolos para la proteccion y seguridad de los
clientes internos y externos.

El guia de turistas como responsable de la empresa en la conduccién del grupo

deberd aplicar las técnicas de prevencion para la satisfaccion de sus clientes.

6.1 Prevencion de Accidentes v Evaluacion de Riesqos

6.1.1 Reconocimiento de Riesgos Iniciales

El fuego o combustion es un proceso quimico en el que el oxigeno del aire se
combina con un material combustible en presencia del calor. Para que surja un fuefo es
necesario que se hallen presentes cuanto elementos o factores: COMBUSTIBLE,
CALOR, OXIGENO y REACCION QUIMICA EN CADENA.

 COMBUSTIBLE

Por lo tanto, como lo muestra la figura, si no existe alguno de estos elementos, el
fuego no se produce; el guia de turistas debe identificarlos para evitar el inicio de un

siniestro.
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6.1.2 Elaboracion de Formatos para evaluar riesgos

Las empresas prestadoras de servicios turisticos deben evaluar sus equipos,
instalaciones y herramientas con base en los servicios ofrecidos. A continuacion se

presenta una tabla de aspectos de prevencion con el fin de localizar deficiencias.

MEDIDAS DE REVISION INICIAL CONCLUSION FRECUENCIA DE
PROTECCION PASIVA y (Registro de fechas, el estado y el ACCION INSPECCION

responsable de las acciones CORRECTIVA

ACTIVA  correctivas) (De acu‘erdo al programa
(Sefializacion, deteccion, ESTADO ACCION Se registre la fecha)

extintores, alarmas, hidrantes, CORRECTIVA Cumplié

accesos, etc S| NO (Indiq'ue la S NO
accion a ual estral stral
desarrollar)

Las rutas de evacuacion, los
accesos a las salidas, las salidas
de emergencias y zonas de
evacuacion estan debidamente
sefialadas, de acuerdo ala
Normativa vigente.

Los pasillos, puertas y salida de
emergencia cuentan con el ancho
minimo requerido de acuerdo a la
normativa vigente.

Las alarmas de incendios estan
estratégicamente ubicadas
claramente identificadas y el
personal sabe cémo usarlas.
Cuenta su empresa con un
sistema de lampara de
emergencia con una duracion de
por lo menos 90 minutos, para
pasillos, salidas, escaleras, rutas
de evacuacion.

Cuenta su empresa con
detectores de humo, ubicados e
instalados de acuerdo a la norma
NFPA 72 y son inspeccionadas
frecuentemente.

Estén ubicados extintores de
incendios, de acuerdo al riesgo a
proteger (Capacidad de
Extinciéon).

Estan sefialadas y colocados
adecuadamente los extintores
contra incendio y son revisados
frecuentemente para comprobar
su estado de funcionamiento.
Cuenta su empresa con un
sistema fijo contra incendios
(gabinetes de mangueras, con
adecuado abastecimiento de
agua).

Los accesos alaempresae
hidrates se encuentran libres
de obstaculos y sefalizados.
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6.2 Manejo Basico de Equipos de Incendios

6.2.1 Sistemas fijos de Incendios

6.2.1.1 Mangueras:

La manguera esta clasificada por su tamafio (didmetro interno) y por el material con
que esta construida. Las utilizadas actualmente estan hechas de muchos materiales, los
cuales deben ser susceptibles al deterioro y al desgaste y pueden se hechas con muchos
grados y categorias en cuanto a calidad. La manguera estd confeccionada por tres
métodos especificos basicos de construccion: Trenzadas, enrollado y entrelazado. Las
fibras mas utilizadas en la construccion son hilo de algodon, nylon, seda, vinil y
poliéster. Se recomienda el uso de la manguera suave de 2 o 3 capas de largo 15.24
metros hasta los 30.48 metros.

6.2.1.2 Uniones o Pitones:

Todas las uniones usan la rosca N.S.T (Nacional-Standard-Thread), fabricadas en
dos diferentes aleaciones, bronce y Pirolite. Se les conoce como conexiones,
adaptaciones o sistemas con mecanismo directos del paso de agua cuando la manguera
esta conectada.

Dentro de los tipos de uniones, pitones o accesorios esta los siguientes:

Tipo Caracteristicas

2 % de entrada a dos salidas de
Y Griega 1 %", Usadas para conexiones
directas de lineas de manguera
de 2.

) Dos conexiones hembra y una
Siamesas conexion macho, equipadas
con llave de paso.

Recomendaciones para inspeccién de mangueras y pitones:

a- Esten bien instaladas

b- No tengan ninguno obstaculo alrededor.
c- Los pitones no estén golpeados

d- Mangueras sin grietas y sin suciedad.
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Recomendaciones para uso de mangueras y pitones:

1- Desenrrolle y conecte la manguera

2- Abralallave de paso de Agua

3- Gire el pistén

4- Apunte en forma de barrido hacia el fuego.

5- Combata el fuego a espaldas de una ruta de salida
6- No combata el fuego solo.

7- Ponga atencion a la estructura que se esta quemando.

6.3 Manejo Basico de extintores portatiles:

Un extintor es un aparato disefiado especialmente para que permita la descarga
de una determinada cantidad de agente extinguidor almacenado en su interior y de
acuerdo a las necesidades de su operador. El éxito de su uso depende de varios factores:

a- Escoger el extintor con su agente extinguidor
apropiado al tipo de fuego. EXTlNTOR

b- Conocer las técnicas correctas de aplicacion
del agente extinguidor.

c- Suministrar la cantidad adecuada de acuerdo

al tamafio del fuego.

d- Laoperacion correcta del aparato conforme su disefio.
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CLASE
FUEGO

CARACTERISTICAS

AGENTE EXTINGUIDOR

Madera, carton, plastico,
tela, producen BRASAS,
donde debemos prestar
mayor atencion.

Agua, Espuma, polvo quimico triclase,
Gas halon Los métodos de extincion
son enfriamiento, sofocacion vy
remocion.

Todos los Liquidos
inflamables y combustibles y
gases.

Polvo Quimico, Espuma, Bidxido de
Carbono y Gas Halon. Los métodos de
extincion con la interrupcion de
reaccion en cadena y sofocacion.

Equipo eléctrico energizado,
se debe tener mas cuidado
por un posible choque
eléctrico contra nosotros.

Remover la corriente eléctrica, lo cual
el fuego pasara a clases A o B segln
los materiales involucrados.

Utilizar Bioxido de Carbono y Gas
Halén. Los métodos de extincién
sofocacion y/o remocion.

Se presentan en talleres de
trabajos de metal como el
aluminio, bario, magnesio y

Utilizar Polvo Quimico especial a base
de grafito y otros elementos secos e
inertes.

otros.

1. Quite el pasador de seguridad de la parte superior del extintor. Rompa la banda
de inspeccion de alambre o pléstico.

2. Lleve el extintor cerca del lugar del incendio.

3. Apunte el piton hacia la base del fuego y apriete la manija para descargar el

agente.

4. Apriete el gatillo que estad arriba de la manija para descargar el agente. La

descarga se puede cerrar soltando el gatillo.

5. Hagalo funcionar de acuerdo a las instrucciones recibidas para el tipo de aparato.

6. Sies posible ejecute el trabajo de extincion acompafiado de otra persona.

7. Trabaje con la direccion del viento hacia la espalda en lugares abiertos. En

lugares cerrados deje siempre la puerta abierta a su espalda.

8. No pierda el control y respire pausadamente para evitar inhalar los gases que se

produce de la combustion.

9. Cuando logre apagar el fuego, mantenga la serenidad y vigile atentamente de
frente cualquier reinicié del mismo.
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6.4 Prevencion v seqguridad para visitantes en Areas
Protegidas

PASO 1

El guia de turistas deberad ofrecer al usuario informacion que le permita conocer
anticipadamente las caracteristicas y condiciones especificas que tiene el camino que
esta recorriendo y el lugar en general. Aspectos relevantes como la presencia de gradas,
caminos inestables, resbalosos, con huecos y precipicios a la orilla del camino, entre

otros.

Sefalizacién de salidas:
1- Habituales
2- De emergencia:

o Tramos de recorrido de evacuacion.

o Recorrido de evacuacion que conducen a salidas habituales.
o Recorrido de evacuacion que conducen a salidas de
emergencia.
PASO 2

Es importante que todo usuario cuente con la informacion necesaria para ubicarlo e
indicarle qué hacer en caso de emergencia.

e Ubique las posibles vias de escape de emergencia en la zona. Mantenga a mano
el mapa del lugar.

e Discuta brevemente con sus acompafantes el plan de escape en el momento de
la emergencia.

e Ubique los puestos de primeros auxilios existentes en la zona.

e Designe un lugar fuera del area del parque para reunirse con sus acomparnantes

después de la emergencia.
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PASO 3

Hay necesidad de informar y sefializar cuéles son los senderos accesibles para la
poblacion con alguna discapacidad.

PASO 4
Los funcionarios de las Areas Protegidas deben contar con una guia con informacion
basica. Deben estandarizar el lenguaje, y unificar los criterios y procedimientos que

utilizaran en el momento en el que se presente una emergencia.

PASO 5

La informacion preventiva debe elaborarse en forma comprensible para adultos y
nifios; por ejemplo, la informacion téctil que se coloque a través del recorrido por el
Parque, debe situarse a una altura conveniente tanto a nifios como a adultos de baja

estatura.

6.4.1 Métodos [ecomendados para divulgar medidas de prevenciony
seguridad en Areas Protegidas

La simbologia utilizada debe ser uniforme en todas las Areas Protegidas; de esta
manera, el usuario logrard comprender la informacién independientemente del lugar en
donde se encuentre.

Las opciones informativas accesibles se presentan a continuacion:

1. Informacion presentada en video y cassette, y programa virtual

Se recomienda elaborar un video, un cassette y un programa virtual informativo y

preventivo, que el visitante encuentre en la sala de exhibicion o a la entrada del area
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protegida. Por estos medios el usuario sera informado de las normas bésicas que debe
acatar para garantizar su seguridad durante la estadia en el parque. Esta informacion
debe elaborarse en el idioma propio de cada nacion, en el idioma inglés y con un
recuadro de traduccion al lenguaje de sefias

Se recomienda incluir los siguientes temas:

a- Informacioén general

Nota introductoria que invite al visitante a reflexionar sobre la conveniencia de

seguir los consejos que se le brindan.

e Ubicacion de los puestos de primeros auxilios

e Ubicacion de los medios de comunicacion (radio, teléfono, alto parlante, etc.) a
los que el usuario tiene acceso dentro del Area Protegida para pedir asistencia en
el caso de una situacion de emergencia.

e Extension total de los senderos

e Duracion aproximada del recorrido

e Condiciones generales del terreno (plano, escabroso, empinado, asfaltado, en
piedra, resbaloso, etc.)

e Ubicacion de las zonas de descanso

e Informacion de las ayudas técnicas y los accesorios que facilitan el
desplazamiento y proporcionan seguridad y que estdn disponibles en la
administracion del Area Protegida (letreros, mapas, guias de campo).

e Informacion preventiva sobre determinadas plantas y animales propios de la
zona que puedan convertirse en una amenaza para el visitante.

e Ubicacion de los senderos y atractivos turisticos accesibles

e Horario de permanencia dentro del Area Protegida
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b- Consejos para el visitante:

> Respeto a las normas de seguridad previamente establecidas en cada Area
Protegida.

> Recordarle que debe portar sus medicamentos y ayudas técnicas personales que
puedan ser necesarias en su recorrido por el Area Protegida.

> Prevenirlo acerca de situaciones de emergencia causadas por alguno de los

siguientes factores:

€ Exposicion constante al sol

€ Reacciones alérgicas al sol, picaduras de insectos u
otros animales, plantas propias de la region o
condiciones alérgicas especificas del usuario.

€ Agotamiento por la duracién del recorrido y las

irregularidades del terreno.

€ Posibles afecciones por los cambios climaticos que se

presenten en el &rea visitada.
Niveles de profundidad y areas de acceso restringido

en piscinas, rios y mares.

2. Panfleto informativo y preventivo

Debe incluir un mapa del lugar con la indicacion de los senderos accesibles, las
zonas de riesgo, la ubicacion de los sistemas de comunicacion y de los servicios
generales (servicios sanitarios, areas de recreacion, areas de descanso, puestos de
primeros auxilios).

Recomendaciones generales para el usuario (detalladas anteriormente en la descripcion

del video), ( Ver mapa del Parque Nacional VVolcan Iraza).
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a San Gerardo
N

: Crater principal

: Crater Diego de la Haya
: Crater Playa Hermosa

: Cono Piroclastico

: Crater de La Laguna

a b wN =

Limite P.N.V. \razQ

Rio Birris
Z

a Cartago

MAPA PARQUE NACIONAL VOLCAN IRAZU

3. Carteles de informacion y prevencion

Deberan ser colocados en la entrada del Area Protegida y a lo largo de todo el

recorrido. Ademas, deben cumplir con las especificaciones de informacién accesible.

4. Guia escrita en Braille

La Guia informativa en Braille se encontrard a disposicion de los visitantes en la
entrada del Area Protegida y contendra la informacion de prevencion y seguridad que se

encuentra descrita en los anteriores medios informativos.
5. Informacion de seguridad para nifios, nifias y adolescentes

La informacion de prevencion y seguridad exclusiva para nifios, nifias y adolescentes

sera presentada en la Guia Nifios, nifias y adolescentes; acceso a las Areas Protegidas.

6.4.2 Equipo técnico basico para la atenciéon de emergencias
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a- Botiquines de emergencia

Deben encontrarse en puntos estratégicos dentro del Area Protegida,

asi como a la entrada. Debe contar con los implementos necesarios
para brindar una atencién primaria segin el tipo de
emergencia que se presente (gasas, torundas, guantes,
férulas), tomando en cuenta los riesgos especificos de cada
zona. Es indispensable que las unidades de botiquin sean

portétiles.

b- Extintores:

Deben ser ubicados dentro de las instalaciones administrativas
y en aquellas edificaciones que se encuentren a disposicion del

visitante, como salas de exhibicion, salones o areas de descanso.

c- Equipo de rescate vertical

Aparte del equipo bésico de primeros auxilios, dentro de las Areas Protegidas es
recomendable contar con el equipo indispensable para realizar el rescate vertical, el cual
contiene los siguientes implementos:

o  Equipo bésico (botiquin portatil)

o Nudos (agua, ocho, prusik, pescador, mariposa, tensor y otros)
o Anclajes (sin tension, simple, dos vueltas y carga compartida)
o Poleas

o  Camillas

o Sefales de mano.
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d- Alumbrado de emergencia

El alumbrado de emergencia es cualquier sistema

alimentado eléctricamente con dos fuentes de

suministro, de las cuales la principal debe ser la red

general del edificio o estructura, y la secundaria la

especifica de la instalacion. Su autonomia de

funcionamiento a plena carga debe ser como minimo de una hora de duracion, y su

puesta en funcionamiento sera automatica, con el fallo del suministro de la red general.

e- Generalidades

El parque debe contar con equipos adicionales para el rescate elemental, ademas de

poseer el equipo adecuado a las particularidades de cada Area Protegida.

Toda Area Protegida debe tener un nimero determinado de sillas de ruedas,

muletas y equipo técnico, que se utilizaran en emergencias o situaciones especiales.

Si se utilizan cilindros de gas dentro de las instalaciones administrativas de las
Areas Protegidas, éstos deben encontrarse fuera del edificio y permanecer en un sitio
seguro,
cubiertos por una malla. Deben estar fuera del alcance de los nifios y cualesquiera

personas ajenas a su utilizacién. Es importante sefializar adecuadamente su ubicacion.
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6.5 Reglamentacion Basica

El profesional en guiado de turistas debe ser consciente de la existencia de las
normas vigentes que regulan las actividades de Prevencion de Riesgos, tal es el caso
del Reglamento Técnico General sobre Seguridad Humana y Proteccién contra
Incendios del 10 enero del 2005, Reglamento sobre las oficinas o Departamentos de
Salud Ocupacional del 24 de septiembre de 1998, Manejo de Extintores.  En sintesis,

recuerde siempre estas recomendaciones (Ver ejemplo en el siguiente cuadro):

AUTOEVALUACION DE SEGURIDAD

Antes de comenzar cualquier actividad, tarea o trabajo:

EVALUE el riesgo !

Qué podria salir mal?
Qué Es lo peor que podria suceder si algo saliera mal ?

cémo reducir el riesgo!
Tiene usted el entrenamiento y conocimiento necesario para
evar a cabo esta labor en forma segura?
Cuenta usted con todas las herramientas adecuadas y su equipo
rotector individual ?

ACTUE! Debidamente para asegurar una operacion segura!
Adopte toda accion necesaria para asegurarse que el trabajo se
fectle con seguridad !

Siga las instrucciones detalladas! jPida ayuda cuando sea

i NO ACTUE HASTA QUE TODO ESTE SEGURO !
Para todos * Todos os dia * Todo el Tiempo
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CAPITULO ViI

CARACTERIZACION DE LOS MERCADOS
RECEPTIVOS

Subtemas:

7.1 Gustos y Preferencias de los turistas que visitan Costa Rica
7.2 Expectativas a futuro

7.3 Qué es lo mas disfrutan al Visitar Costa Rica

7.4 Requerimientos Especiales de los turistas
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VIl CARACTERIZACION MERCADOS
RECEPTIVOS

Lo mas importante para las empresas y actividades turisticas son los clientes, los
mismos deben ser analizados con base a sus gustos y preferencias con el objetivo de

ofrecerles un excelente servicio.

7.1 Gustosy Preferencias de los turistas que visitan Costa
Rica

Los turistas que visitan nuestro pais son muy heterogéneos, pues en un buen
porcentaje son norteamericanos y el resto nos visitan de varias partes del mundo,
incluyendo Europa, Latinoamérica, Asia, entre otras.

Su escogencia por Costa Rica, radica principalmente en la oferta variada al

servicio de los clientes.

Gustos y Preferencias

50,00%
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% A
0,00% _ — .

Negocio | Placer | Visita | Estudio | Trabajo | Otros
@ Seriel | 44,80% | 36,50% | 12,90% | 4% 0,90% | 0,80%

Fuente: Estudio realizado por Bimsa para el ICT, “Encuesta del grado de satisfaccion del turista que visita Centroamérica”, pais Costa Rica.
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Qué o Quién Influyé para visitar Costa Rica

50,00%
45,00% +——
40,00% T
35,00% +—
30,00% +—
25,00% +— ]
20,00% +—
15,00% +— —
10,00% 1
5,00% T—
0,00% 1 ,_l |- 1 M — |_r
Amigos | Trabajo . Ley6 de Agg Qcia ) Un Guia Embajada Otras
Familiares | Voluntario Negocio C.R. Vlaj.E‘_S’ Internet | Estudio Turistico ° Razones
sugirié Consulado
O Seriel | 43,50% 25,60% | 14,20% 2% 3,20% 2,00% 2,30% 1,50% 1,20% 5,20%

Fuente: Estudio realizado por Bimsa para el ICT, “Encuesta del grado de satisfaccion del turista que visita Centroamérica”,pais Costa Rica.

7.2 Expectativas a futuro

Las proyecciones realizadas con base en los crecimientos proyectados para el
mundo entero por OMT* se presentan en el siguiente cuadro:

Proyecciones de llegadas de turistas internacionales, segln region.

Regi6n 2010 | 2020 | 2R 0] promedio 2010

e Europa 527.3 717 52.4 3
e Ameéricas 190.4 282.3 18.9 3.9
e Asiay Pacifico 195.2 397.2 19.4 7.7
o Africa 47 77.3 4.7 5.6
e Oriente 35.9 68.5 3.6 7
e Asia meridional 10.6 18.8 1.1 6.7

Total 1,006.4 |1,561.1 100 4.2

FUENTE :Turismo, Panorama 2020.0MT

Como puede verse las estimaciones de crecimiento prevén una tasa promedio del
4.2 % mundial hacia el afio 2010, generando cerca de 1000 millones de turistas.
Especificamente

1 OMT. Turismo: Panorama 2020, edicion 2001
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para la region de las Américas (cuadro 1.11) se proyecta un crecimiento promedio de

3.9% para el afo 2010, que generaria cerca de 190 millones de turistas.

De acuerdo a esta proyeccion la sub regidn centroamericana estaria recibiendo a

5 millones de turistas para el afio 2010 con un crecimiento promedio del 5%.

Proyecciones de llegadas de turistas internacionales a las Américas

” Cuota % % de variacion
SEgEn e AU para el 2010 promedio 2010
Norte 131.9 192 69.3 3.6

Sur 26.9 42.8 14.1 4.8
Caribe 26.6 40 14 4.3
Central 5 7.5 2.6 4.5

FUENTE: Plan Desarrollo Turistico ICT 2002-2012

Debe tenerse presente que estas proyecciones fueron realizadas a finales de la década de
los afios 90 y desde luego no incluyeron todos los acontecimientos que se han suscitado
a partir del afio 2000. Considerando que para el afio 2003, Centroamérica
practicamente habia alcanzado la cifra de 4.9 millones (la meta planteada para el afio
2010), se hace necesario replantear el escenario de crecimiento futuro.

En este sentido, si se considera que la subregidn logra mantener su participacion de
mercado del 5% observada en el 2004 y asumiendo que efectivamente la region
americana alcanzaria los 190 millones de turistas en el 2010, cabria esperar que

Centroamérica llegue a recibir entre 9 y 9,5% millones de turistas para ese mismo afio.

? Esta cifra representa el 5% del total de mercado, es decir, de los 190 millones de turistas.
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7.3 Queé es lo que mas disfrutan al visitar Costa Rica

La demanda heterogénea de turistas que nos visitan de todo el mundo

complementan sus gustos y preferencias por medio de actividades especificas que

realizan durante su estadia en nuestro pais. Es asi que los motivos de negocios y placer

lo complementan con tours de compras y playa, asi como el disfrute en bar y discotecas

y la compra de artesanias. No dejan de ser importantes las otras actividades las cuales el

guia de turistas debe tomar en consideracion con el fin ofrecer una variedad de acuerdo

a las preferencias de los clientes.

6,52124'2

12,2
12,5
15,5
35,
24,7
30,7 l A ; : 32,5
31,6

43,7

1

Actividades Realizadas en su estadia,

O Compras en Malls
m Playa

O Mercados Artesania
O Bar y Discotecas

B City Tours

@ Ciudades Rurales

B Naturaleza y Aventura
O Parques Nacionales

B Sitios Arqueoldgicos

[l Caminatas

O Actividades Marinas

O Buceo

Fuente: Estudio realizado por Bimsa para el ICT, “Encuesta del grado de satisfaccion del turista que visita Centroamérica”, pais Costa Rica.
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7.4 Requerimientos Especiales de los turistas:

La empresa prestadora de servicios --tour operador-- debe tener claro una serie de
necesidades basicas de sus clientes, las cuales el guia de turistas deberd conocer para
ofrecer una excelente ejecucion en los servicios comprados por el cliente. Aclaramos
que lo mencionado aqui no es lo Unico, pueden surgir muchos mas de acuerdo a los

requerimientos de los diferentes clientes.

Requerimientos Recomendaciones

€ Al reservar preguntar tipo de
alimentacion prefiere.

€ Confirmar con el cliente a su

v' Preferencias Alimenticias llegada su preferencia alimenticia.

€ Ofrecer diferentes opciones de
menus de acuerdo a sus

requerimiento.

€ Preguntar al cliente puntos clave de
su historial clinico (padecimiento,

) ingesta de medicamentos,

v' Medicamentos

enfermedades permanentes —

Deabetes, Presion Arterial alta,

Alergias-).

@ Si existe algin tipo de

discapacidad.-visual, auditiva,

motora-.
v' Limitaciones Fisicas y @ Tipo de atencion que requiere
Psicoldgicas @ Utilizacion de apoyos silla de

ruedas, andadera, audifonos,

baston, muletas, letreros-.
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GLOSARIO

Agencias de viajes: Empresas intermediarias de servicios entre el puablico y las
compafiias de transporte, hoteles, y otros.

Atractivos turisticos: Comprenden los sitios naturales y culturales asi como la
actividad humana existente en determinado lugar o regién y que constituyen el principal

motivo para que el turista lo visite.

Booking: Término que se refiere a una reserva y puede también indicar el Departamento

de reservas de un agente turistico

Brunch: Servicio de restauracion en forma de "buffet” completo que conjunta el

desayuno y el almuerzo- Se suele ofrecer por los hoteles en dias festivos.

Buffet: Término utilizado en restauracion para definir un servicio donde los productos

son expuestos en mesas calientes y frias para el libre acceso del cliente.

Cheque de viajero: Travellers Check: Documento emitido por una entidad financiera

que permite ser canjeado por dinero en otro pais o servir de medio de pago.

C.P.L: Significa “Complementario”, es el servicio gratis ofrecido por una empresa de

servicio turistico.

City tour: Itinerario turistico que incluye la visita guiada de una ciudad.

City by night: Itinerario turistico en autocar consistente en realizar una visita a la

ciudad de noche y visitar salas de fiesta u otros espectaculos nocturnos.

Costo neto: Tarifas sin comisiones 0 ganancia.
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Crucero: Viaje todo comprendido realizado por via acuatica en el que el barco se
convierte en un hotel flotante. Se aplica también el nombre al buque que realiza este

servicio.

Comisidén: Suma de dinero que percibe la agencia de viajes o tour operadora por prestar
sus servicios, generalmente esa comision la recibe de las otras empresas de servicios

turisticos de hospedaje, gastronémica o viajes.

Charter: Vuelo programado o no, alquilado o contratado por uno 0 méas grupos para su
uso exclusivo. Tales vuelos son normalmente menos caros que los vuelos regulares

puesto que los charter venden un porcentaje mayor de pasajes.

Empresa de hospedaje: Establecimientos que brindan al publico los servicios de
alojamiento de la forma mas comoda posible y en forma remunerada. En todos los casos
debera contarse con una adecuada ambientacion y tratamiento de areas exteriores e

interiores.

Empresa gastronomica: Establecimientos que brindan los servicios de comidas y
bebidas, en forma remunerada. En todos los casos debe contarse con una adecuada

ambientacion y tratamiento de &reas exteriores e interiores.

Mark-up: Margen o ganancia que recibe una agencia en los paquetes turisticos.

Ecoturismo: Conjunto de actividades turisticas que implican un contacto directo con la

naturaleza.

Excursionista: También Ilamado "visitante de un dia", es aquel que no pernocta en el
pais o lugar visitado en caso de turistas nacionales. Incluye a los pasajeros en crucero,

que regresan al barco a pernoctar.
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Ferry: Barco que realiza un trayecto entre dos puertos relativamente cercanos

transportando mercancias, personas y vehiculos.

Free booking: Reserva abierta que no requiere confirmacion por parte del cliente.

Garni: Tipo de alojamiento que no dispone de restaurante y solo sirve desayunos.

Inclusive Tour: Paquete turistico. Viaje todo incluido en el que se vende por un precio
global un conjunto de servicios, comprendiendo generalmente el transporte, el

alojamiento y otros.

Itinerario: Descripcion y direccién de un camino, expresando los lugares y posadas por
donde se ha de transitar.

» Indicacion detallada de un recorrido cualquiera

»  Documento escrito o0 impreso que describe un recorrido determinado con indicacion
de distancias y eventualmente con informaciones hoteleras y otros elementos de interés

turistico.

Kitchenette: Pequefio servicio de cocina instalado en un alojamiento turistico.

King Size- Término en hosteleria para definir las camas de 2.10mts de largo por

2.10mts de ancho.

Mayorista ( Wholesaler ) Agencia de Viajes cuya funcién es vender sus productos y

servicios a las minoristas, no pudiendo ofrecerlos al usuario directamente.

Minorista: Agencia de Viajes que vende directamente al puablico los servicios

solicitados por el cliente.

Mercado Turistico: Es el conjunto de la oferta y de la demanda de servicios turisticos y

el volumen de operaciones y de transacciones a que da lugar.
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No-Show: Término para definir la no-presentacion de un cliente a un servicio
previamente contratado y que generalmente implica la pérdida de] mismo. También
puede aplicarse a aquellos que no utilizan el servicio por no estar en posesion de los

documentos requeridos.

Overbooking: Sobrecontratacion de plazas, Fenémeno muy frecuente en el mercado
turistico consistente en contratar con un tercero un ndmero mayor de plazas de

alojamiento o transporte de las que realmente se dispone.

Permiso vecinal fronterizo: La autorizacion de ingreso o salida temporal a territorio

nacional de uno u otro pais, y a las personas domiciliadas en las zonas limitrofes.

Publicidad Turistica: Se refiere a los folletos y revistas mediante los cuales se
describen los atributos del producto y se indican los servicios que lo integran, las

condiciones de utilizacion y su precio de venta.

Puesto migratorio: Aeropuertos, fronteras o puertos maritimos y cualquier otro lugar

habilitado para el transito y control migratorio.

Planta Turistica: Las empresas prestatarias de servicios turisticos: hospedaje,

alimentacion, actividades recreativas, culturales y otras.
Producto Turistico: Corresponde a la presencia de tres componentes: Atractivos
Turisticos, Facilidades y Accesos, los cuales combinados entre si, son los que dan origen

al producto final, el que se ofrecera a la venta.

Queen size: Término en hosteleria para definir las camas de tamafio mediano menor que

la king size,.

Rack rate: Tarifas oficiales. Generalmente se refiere a hoteles.
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Resort: Complejo residencial turistico autobnomo.

Rooming list: Listado nominativo de la asignacion de habitaciones a un grupo de

huéspedes en una empresa de alojamiento.

Salvoconducto: ElI documento valido por un solo viaje, expedido por autoridad

competente.

Segmento Turistico: Grupo de personas motivadas por realizar o disfrutar de una

actividad.

Sightseeing: Recorrido turistico o panoramico.

Shuttle Service: Servicio gratuito de transporte ofrecido por una empresa de servicio

para sus clientes, por lo general del Aeropuerto al Hotel y viceversa.

Tiempo compartido: "Timesharing": Actividad turistica consistente en la adquisicion

de periodos de tiempo de vacaciones en complejos turisticos.

Tour: Recorrido con el interés de conocer y observar tanto atractivos naturales, como
culturales. Se puede realizar en distintos medios de transporte, generalmente es guiado

por una persona especializada en el temay la region.

Tour Operador: Empresa que disefia y comercializa viajes todo incluido y/o presta
servicios turisticos y/o subcontrata su prestacion, casi todos los «Tour Operadores»

venden a través de otras agencias de viajes y directamente al turista.

Turismo Interno: Movimiento de viajeros nacionales y residentes que con fines

turisticos se desplazan dentro del propio pais sin salir de sus fronteras.
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VIP: ( Very important people) Es una abreviatura empleada para identificar a las

personas que requieren una atencion especial.

Visa: El permiso de ingreso o salida de determinados paises del mundo.

Voucher: Bono de agencia, empleado como documento acreditativo de la reserva de un
cliente por parte de una agencia de viajes y entregado como pago al proveedor del

servicio.
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