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Resumen

Los guias de turismo establecen el primer vinculo con el turista. La
calidad del servicio determina la imagen del destino y grado de satis-
faccion del visitante. Surge la necesidad de profesionales competentes
con amplios conocimientos actualizados. El documento tiene como
objetivo analizar la perspectiva oferta - demanda de los guias de tu-
rismo de la zona tres del Ecuador, conformada por las provincias de
Chimborazo, Cotopaxi, Pastaza y Tungurahua. La metodologia incluy6
investigacion de campo, un cuestionario estructurado; aplicado a los
guias y representantes de operadoras turisticas del contexto. Los re-
sultados indican que los guias turisticos deben tener una formacion
especifica.
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Abstract

Tourist guides establish the first link with the tourist. The quality of the
service determines the image of the destination and the degree of sat-
isfaction of the visitor. The need arises for competent professionals with
extensive up-to-date knowledge. The objective of this document is to
analyze the offer - demand perspective of the tourist guides of zone
three of Ecuador, formed by the provinces of Chimborazo, Cotopaxi,
Pastaza and Tungurahua. The methodology included field research, a
structured questionnaire; applied to guides and representatives of tour
operators in the context. The results indicate that tour guides must have
specific training.

Keywords: Training, guides, tourism.

Introduccién

La recreacion ha estado ligada al hombre desde su misma concepcion.
Huizinga (2007) afirma a través de su estudio que existen dos activi-
dades innatas del ser humano Homo Faber que equivale al hombre que
trabaja y Homo Ludens al hombre que juega, es esta Ultima donde el
turismo se posiciona como una alternativa primordial para los viajeros.
La actividad turistica es la consecuencia de un fendmeno social cuyo
punto de partida radica en la existencia del tiempo libre (Boullén, 2006).
En esta consideracion, el turismo se transforma en un abanico de posi-
bilidades y alternativas que dan paso a la gran dinamica de mercado
entre la oferta y demanda turistica. El turismo no solo es visto como un
medio de recreacion o aprovechamiento del tiempo de ocio, sino tam-
bién, como una gran herramienta para el fortalecimiento de la intercul-
turalidad y el desarrollo econémico. Durante las seis Ultimas décadas,
el turismo ha experimentado una continua expansion y diversificacion,
convirtiéndose en uno de los sectores econdmicos de mayor enver-
gadura y crecimiento del mundo (OMT, 2017). A escala mundial los
arribos de turistas internacionales han pasado de 25 millones en 1950
a 1.186 millones en 2015. De forma andloga, los ingresos por turismo
internacional obtenidos por los destinos de todo el mundo han pasado
de 2.000 millones de ddlares en 1950 a 1'260.000 millones en 2015
(OMT, 2016). En el 2017 el turismo internacional correspondia al 7% de
las exportaciones mundiales de bienes y servicios, frente al 6% obteni-
do en el 2014. Como categoria mundial de exportacion, ocupa el tercer
puesto, tan solo por detras de combustibles y de productos quimicos,
y por delante de alimentacion y de la industria de automocion. En mu-
chos paises en desarrollo, el turismo es incluso el primer sector en ex-
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portaciones (OMT, 2017). América, Asia y el Pacifico registraron un cre-
cimiento de llegadas de turistas internacionales cercano al 6% (OMT,
2017). En Ecuador el movimiento turistico también va en aumento, al
pais llegan miles de turistas extranjeros por eventos, congresos, nego-
cios o0 en busqueda de nuevos destinos por explorar. Segun informa
el Ministerio de Turismo del Ecuador, a través de su pagina web, en el
ano 2017 arribaron un total de 1.617.914 visitantes lo que representa
un crecimiento de 14% con respecto al 2016 (MINTUR, 2017a). Entre
2015y 2016 mas de 30 proyectos de inversion turistica se encontraban
en construccion en Ecuador, con una inversion de USD 750 millones.
Para el 2017 se estimd una inversion de 1.600 millones, provenientes
de capitales nacionales y extranjeros. El turismo representa el 6,4% del
total de empleados en la economia, lo que permite que esta actividad
se ubique entre las 6 industrias econémicas de mayor contribucién al
empleo nacional (INEC, 2017)

En cuanto al turismo interno existen 12.3 millones de desplazamientos
registrados durante el 2016. El 40% de ellos se realizd durante los dif-
erentes feriados, esto representé mas de 4.9 millones de viajes. Todo
este movimiento interno dinamizé la economia nacional con 285.5
millones de délares (MINTUR, 2017b). El Ministerio de Turismo trabaja
para que la actividad turistica sea el eje fundamental del cambio de la
matriz productiva (MINTUR, 2017c). Las politicas publicas estan actu-
ando para centrar esfuerzos e impulsar el turismo. Por tanto, la indus-
tria turistica debe ofrecer al viajero diferentes experiencias y emociones
de forma sostenible y de calidad, esto determina el nivel de satisfaccion
del turista. Sin duda el desarrollo de esta actividad, esté directamente
relacionada con la labor desempefiada por los profesionales del sector
y es aqui donde el componente humano juega un papel fundamental
para el desarrollo del turismo (Bafuls, Rodriguez, & Jiménez, 2007).

El desarrollo del talento humano en sus diferentes formas, ya sea de
formacién, capacitacion o adiestramiento son vitales para el crecimien-
to de la actividad turistica en cualquier lugar. Son los guias de turis-
mo quienes estan en directo contacto con el turista, por tanto son los
principales abanderados del turismo en un destino (Rebolledo & Fica,
2010). Cuando los turistas viajan a un destino esperan conocer parte
de la historia, la cultura, las tradiciones y las bellezas arqueolégicas,
reflejadas en todas partes, incluso en el servicio que ofrecen los guias
(Zarraga, Corona, & Molina, 2010). Es posible afirmar entonces, que la
empresa turistica se destaca por la importancia del rol en la personalizacién
del servicio, es decir, la relacion persona-persona. Los guias turisticos
son los encargados de algunas responsabilidades como proveedores
de experiencias turisticas (Cohen 1985; Pond 1993). Por ejemplo, en
el texto que hace relacion a la regulacion del guia de aventura AENOR
(2016), manifiesta las normas de seguridad ISO para el turismo de
aventura (ISO 21101 y TR 21102) y se explica una gama de aspectos
que debe desarrollar dicho profesional como: competencia técnica,
servicio al cliente y manejo de grupos, interpretacion de la historia natural y
cultural; entre otros. A su vez en un estudio realizado por Ham & Weiler
(2003), sobre capacitacion para guias turisticos en Latinoamérica se
concluye que los resultados obtenidos a largo plazo generan efectos
multiplicadores. Los guias de turismo son los que toman la responsa-
bilidad de proveer alta calidad de interpretacion sobre recursos natu-
rales y culturales. Su misién es hilar los servicios que recibira el visitante
como un verdadero tejido, por medio del cual, el cliente ira recibiendo
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las experiencias que se han programado para él, sin sobresaltos y con
credibilidad en el gran mercado turistico local, regional, nacional e in-
ternacional (Prado, 2001). Asi mismo, los empleadores esperan que
el guia proporcione alta calidad en el servicio, para maximizar no solo
la satisfaccion del visitante sino ademas los margenes lucrativos de
la actividad (Cohen 1985; Pond 1993). En este sentido Bote (1995),
asegura que la formacién en turismo debe constituir un eje fundamen-
tal del modelo de desarrollo cualitativo propugnado desde el ambito
académico y que permita otorgar calidad al servicio. Podemos asegu-
rar entonces que existe una relacion directa entre formacion en turismo
y calidad de la experiencia turistica (Rebolledo & Fica, 2010).

El perfil profesional del guia de turismo tiene la necesidad de apoyarse
en la alta formacion académica por competencias. Las competencias
se conciben como la capacidad de movilizar recursos cognitivos para
hacer frente a un tipo de situaciones o contextos mediante la practi-
ca (Perrenound 2008 citado por Lépez 2013), existen tres competen-
cias laborales que fomentan una relacién mas positiva entre el guia de
turista y el turista logrando romper todas las barreras interculturales.
Los factores son: conocimiento, actitud y habilidades (Swarbrooke,
1999). Estas competencias desarrollan el valor estratégico del capital
humano como capacidad distintiva y conducen a plantear la necesidad
de disefiar politicas de educacién y formacion de calidad en turismo
(Bafiuls, Rodriguez, & Jiménez, 2007). Un excelente guia en un destino
eleva el nivel de la industria, mientras que un guia menos competente
puede perjudicar el negocio con la misma facilidad (AENOR, 2016). En
razén de las consideraciones anteriores, la formacién del guia turistico
es vital (Prado, 2001).

El Ecuador esta dividido por zonas administrativas, la zona tres esta
conformada por las provincias de Chimborazo, Cotopaxi, Pastaza
y Tungurahua. Los turistas se sienten atraidos por visitar estas pro-
vincias debido a los atractivos con los que cuentan. En el listado de
los principales destinos del Ecuador para turismo receptivo en el afio
2017 el Parque Nacional Cotopaxi (Cotopaxi) ocupd el séptimo lugar,
Bafos de Agua Santa (Tungurahua) ocupé el puesto once y la Reserva
de Produccion de Fauna Chimborazo (Chimborazo) ocupd el puesto
dieciocho (MINTUR, 2017d), sin embargo el estado cuenta con otros
destinos turisticos de talla internacional como son Quito, la capital del
Ecuador, las Islas Galapagos, la Region Amazonica, entre otros. La eje-
cucién de tours esta a cargo de las agencias de viajes operadoras
legalmente autorizadas para desarrollar dicha actividad, las mismas
que de acuerdo al articulo 121 del Reglamento General de Actividades
Turisticas (2011), tienen la obligacién de contratar a un guia profesional
de turismo por cada quince pasajeros. Esta investigacion tiene como
objetivo analizar la perspectiva de la oferta y la demanda de los guias
de turismo de la zona tres del Ecuador.

Metodologia

Para estudiar la oferta y demanda de los guias de turismo en la zona
tres, conformada por las provincias y sus cantones objeto de estu-
dio asf: Chimborazo (cantén Riobamba), Cotopaxi (cantén Latacunga),
Pastaza (cantén Puyo) y Tungurahua (canton Bafos); se empled una
investigacion de tipo exploratoria, por la escaza informacion que existe
sobre el tema vy la dificultad que representa la recoleccion de datos
en las operadoras turisticas y a los guias de turismo que no se les
encuentra en un solo lugar; ademas, es una investigacion descriptiva
y explicativa, tratando de conocer la estructura de las operadoras y el
comportamiento laboral de los guias; la metodologia utilizada fue la
investigacion de campo. Se aplicd dos cuestionarios estructurados de
cuatro preguntas cada uno, con preguntas de seleccion muitiple. La
poblacion total fue 108 personas, se dividié en 58 representantes de
las agencias de viajes operadoras de turismo. y 50 guias . Los guias de
turismo segun el Reglamento de Guianza Turistica del Ecuador (2016)
se clasifican en guia local, guia nacional y guia nacional especializado.
La poblacién de estudio fue seleccionada de acuerdo a los cantones
mas turisticos de cada provincia.

Resultados

La poblacién investigada se concentra mayoritariamente en la ciudad de
Bafios por ser un referente turistico tanto nacional como internacional.
Este destino ofrece actividades turisticas a desarrollarse durante todo
el afo y esta entre los 7 lugares mas visitados en Ecuador. En Ambato,
Riobamba, Latacunga y Puyo, capitales de provincia, se concentran las
operadoras de turismo que ofertan tours para visitar los diferentes desti-
nos turisticos del pais y principalmente de la zona 3 (ver tabla 1).

Tabla 1. Operadoras de turismo de la zona 3

Operadoras

Ciudad

# %
Ambato 12 21
Riobamba 10 17
Puyo 6 10
Bafios 24 41
Latacunga 6 10

Suman 58 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta de Agencias de Vigjes Operadoras de Turismo (2017)

La credibilidad de la informacién se respalda en el criterio de los prin-
cipales funcionarios de las operadoras de turismo siendo los gerentes
propietarios, administradores o jefes de unidad quienes responden a la
encuesta. En algunos casos quienes contestan las preguntas son los
representantes legales por designacion de los propietarios (ver tabla 2).

Tabla 2. Cargo que desempenan los encuestados de las operadoras clasificados por ciudad

Gerente . efe de

Ciudad propietario i l]midad Otros

# % # % # % # %
Ambato 5 23 0 0 3 75 4 22
Riobamba 7 32 0 0 0 0 3 17
Puyo 4 18 0 0 0 0 2 11
Baios 3 14 13 93 1 25 7 39
Latacunga 3 14 1 7 0 0 2 11

22 100 14 100 4 100 18 100
Suman 58

38% 24% 7% 31%

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta de Agencias de Viajes Operadoras de Turismo (2017)

Entre los hallazgos mas relevantes se encontrd que el 91% de las operado-
ras de la zona tres consideran muy importante la existencia de los guias
nacionales de turismo para el desarrollo turistico en el Ecuador.

Tabla 3. Importancia de la existencia de guias nacionales clasificados por ciudad

Existencia de guias nacionales
Ciudad

Muy Poco Nada
importante importante importante

Ambato 12 0 0
Riobamba 8 2 0
Puyo 6 0 0
Bafios 22 2 0
Latacunga 5 0 1
Suma 53 4 1

91% 7% 2%

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta de Agencias de Vigjes Operadoras de Turismo (2017)

En cuanto a los resultados obtenidos por parte de los guias de turismo, se
obtuvo que el 56% de los entrevistados no poseen la credencial de guias
nacionales y ejercen la actividad con otro tipo de camnets como lo es el de
guia local o nativo, el carnet de guia naturalista y otro tipo de certificaciones
(ver figural).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta a los Guias de Turismo de la zona 3 (2017)
Figura 1. Utilizacion de carnets de guias de turismo

De igual forma se analizd con qué tipo de guias trabajan las operado-
ras, si son acreditados o no (ver figura2).

I 16

No acreditados (sin camet de guias)

I 16

Acreditados (con camet de guias naturistas)

Acreditados (con camet de guias locales/nativos)

Tipo de guia

I 21

Acreditados (con camet de guias especializados)

Acreditados (con camet de guias nacionales)

Demanda laboral

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta a las Agencias de Viajes Operadoras de turismo (2017)
Figura 2. Demanda laboral segtn tipo de acreditacion de guias

El 82% de las agencias de viajes ven como necesario que los guias de
turismo tengan formacion profesional. Sin embargo, el nivel de escolari-
dad que poseen los guias de turismo entrevistados esta entre titulacion
en el area de turismo, titulacion en otras areas y guias sin titulo profe-
sional (ver figura3).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta a los Guias de Turismo de la zona 3 (2017)
Figura 3. Titulacion profesional

La necesidad de conocimiento es una variable importante, en la Tabla
3, se puede identificar la priorizacién en el manejo de idiomas, conoci-
mientos que le permiten al guia de turismo desarrollarse como promo-
tor turistico, uno de los resultados establecidos en la Norma Técnica
Ecuatoriana INEN 2 443:2007.

Tabla 4. Necesidad de conocimiento

Area Nivel de importancia

50% 75% 100%
Asistencia técnica 7 20 19
Primeros auxilios 6 11 27
Promotor turistico 7 7 32
Animacion de grupos 10 8 28
Manejo de un segundo idioma 5 3 40
Logistica 5 18 22

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta a los Guias de Turismo zona 3 (2017)

Las agencias de viajes consideran muy importante que existan guias
nacionales para el desarrollo del turismo en el Ecuador. Puesto que son
los que se encuentran en contacto directo con los turistas y por lo tanto
influyen mucho en la imagen que ellos se llevan del pais (Yu, Weiler,
& Ham, 2001). Sin embargo, no todos los guias turisticos poseen la
credencial de guias nacionales tal como lo establece el Reglamento de
Guianza Turistica del Ecuador en el Art. 8, el cual menciona que para
ser un Guia Nacional de Turismo acreditado debe como minimo haber
obtenido su titulo profesional en instituciones de educacién superior.
Los resultados reflejan una debilidad en la estructura de la oferta turisti-
ca puesto que el 56% de los guias no poseen esta certificacion.

Aqui surge una gran interrogante, ¢con qué tipo de documentacion se
brinda el servicio de guianza turistica en la zona tres del pais? Los re-
sultados indican que lo realizan con carnets de guia local o nativo, car-
net de guia naturalista y otro tipo de certificaciones. Este dato se con-
trasta con lo expresado por las agencias de viajes cuyos trabajadores
en su mayoria poseen carnets de guias locales o nativos, carnets de
guias especializados o naturalistas y carnets de guias nacionales, es
decir si existe demanda de trabajo para los guias certificados.

En este estudio surge la admiracién, al evidenciar que las agencias
trabajan, aunque en un menor porcentaje, con guias sin ningun carnet
0 que simplemente no eligen ninguna opcién. Es decir, existen agen-
cias de viajes, aunque pocas que no cumplen a cabalidad con lo es-
tablecido en el articulo Art. 26 del Reglamento General de Actividades
Turisticas del Ecuador, sobre la obligacion en la contratacion de guias
nacionales de turismo, especializados, guias locales y tour leader en la
ejecucion de los diferentes programas turisticos. Cabe mencionar que
los sectores donde se realizd el estudio, estan mas involucrados con
excursiones cortas y el desarrollo de deportes extremos como es el
caso del cantén Bafios.

A pesar de existir un menor porcentaje de agencias que trabajan con
guias sin carnet, el 82% es consciente de la necesidad de la formacion
profesional del guia. Sin embargo, la realidad de los guias turisticos
es distinta puesto que apenas el 26% de los participantes se encuen-
tran profesionalmente identificados en el area de turismo y el 56% no
poseen un titulo técnico o profesional. Este en el fondo podria llegar
a ser un problema a la hora de brindar un servicio turistico de cali-
dad. Tomando en cuenta que son los guias quienes han identificado
las necesidades de conocimiento que deben desarrollar para ejercer
la profesion y resaltan el manejo de un segundo idioma, el poder co-
municarse en mas de un idioma se vuelve una herramienta competitiva
para los guias y esto genera mayor demanda (Zarraga, Corona, & Moli-
na, 2010). Ademas, se menciona otros conocimientos como la promo-
cion turista, la animacion de grupos, conocer sobre primeros auxilios,
logistica y la asistencia técnica.

Donde hace falta capacitar a los guias es en primeros auxilios, este
conocimiento es valorado tanto por los tour operadoras como por los
propios guias de turistas (Zarraga, Corona, & Molina, 2010). El analisis
de los ambitos de conocimiento, van acompafiados adicionalmente
con el desenvolvimiento de las competencias laborales que tienen que
ver con la organizacion, procedimientos administrativos, orientacion y
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apoyo, calidad en el servicio, asegurar el bienestar del turista, manejo
de grupos, y promover el turismo INEN (2 443:2007), es decir, quien
se desempefia como Guia Nacional de Turismo abarca una extensa
gama de conocimientos y habilidades, lo que le conduce a una amplia
formacién profesional.

Las tour operadoras buscan constantemente guias de turismo que
tengan una preparacion profesional de tercer nivel (Zarraga, Corona,
& Molina, 2010). Los titulos de grado y postgrado en turismo deben
ir orientados a las necesidades del sector. De esta manera se puede
lograr un mayor acercamiento del ambito académico con el sector
publico y privado para establecer sinergias que contribuyan a mejo-
rar el capital humano vy la investigacion del turismo en el pais (Bafuls,
Rodriguez, & Jiménez, 2007). Porque es en los guias de turismo en
quienes recae la funciéon de dar a conocer el patrimonio cultural, natural
y gastronémico de un destino. Son ellos quienes tiene el primer con-
tacto con los turistas y asumen la responsabilidad de transmitir no solo
una informacién precisa y Util, sino la imagen del destino, ademas de
promover su atractivo turistico (Ramallo, 2015).

Conclusiones

La zona 3 del Ecuador, se considera como un punto estratégico de con-
fluencia en la region, en tal motivo el estudio de la oferta y demanda de
los guias de turismo se ha concentrado especificamente en este sec-
tor. Durante la investigacion se ha podido determinar que las agencias
de servicios turisticos como intermediadoras entre la oferta y demanda
turisticas en un 91% estan muy consientes sobre la importancia del rol
que cumplen los guias profesionales, en el Ecuador, aunque existe un
9% que no piensa de esta manera, esto es preocupante puesto que no
le dan importancia al trabajar con guias certificados, perjudicando a los
profesionales del turismo y a los turistas. Esta es una tarea pendiente
a ser cosiderada por las autoridades que regulan la actividad turistica.
Pese al reducido porcentaje de agencias turisticas que no trabajan con
guias certificados le sigue otro porcentaje del 28% de guias de turismo
que ejercen sus actividades con otro tipo de carné que no corresponden
a los autorizados por el Ministerio de Turismo del Ecuador. Lo que se
demuestra con el anterior resultado es que se subestima el rol que juega
el guia de turismo tanto en la programacién como en la ejecucion de
tours. Esto se realiza con la anuencia de los propietarios de las agencias
de viaje, se subestima el rol que juega el guia de turismo tanto en la
programacioén como en la ejecucion de tours, permitiéndoles operar y
trabajar, aunque no posean la certificacion reglamentaria, por este motivo
los guias no se preocupan por legalizar su situacion laboral. La remu-
neracion que perciben en estos casos es menor.

Este andlisis se contrapone a la realidad lo que se refleja en el 16%
de las operadoras de turismo encuestadas que no trabajan con guias
cualificados, es decir, se pone en riesgo el factor de percepcion del
turista que transformado en términos de calidad ese porcentaje podria
afectar notablemente el indice de satisfaccion del turista si se toma en
cuenta, que en términos de calidad, el 20% de clientes insatisfechos
puede convertirse en el 50%. Se debe concientizar a los propietarios
de las agencias de viajes para que en su totalidad dispongan de per-
sonal calificado para ejercer la profesion, como se establece en el Art.
26 del Reglamento General de Actividades Turisticas del Ecuador en
torno al tema de contratacion de guias acreditados y en el Reglamento
de Guianza Turistica del Ecuador donde se especifica claramente que
un guia nacional de turismo acreditado debe tener como minimo una
titulacion profesional obtenida en instituciones de educacion superior.
Esto garantizaria una mejora en la calidad de atencion al turista, tanto
local como internacional.

En la investigacion también se ha tomado en cuenta otro aspecto como
es el nivel de titulacion que poseen los guias de turismo, puesto que se
pudo constatar que apenas el 26% de los guias encuestados son espe-
cialistas en el area; en cambio, el 22% posee titulo de tercer nivel pero
en campos de conocimientos diferentes al area ocupacional en la que se
desempenan. Estos resultados reflejan el desinterés que le dan las agen-
cias de vigjes a la hora de contar con profesionales que cubran el perfil

requerido para cada uno de los segmentos turisticos de la demanda
turistica. Lo anterior deja abierta la oportunidad para que los profesionales
del turismo ocupen esas plazas de trabajo, siempre y cuando las opera-
doras deseen mejorar su calidad en el servicio al cliente.

Las especificaciones detalladas en la norma técnica ecuatoriana indi-
can que el guia de turismo debe dar respuesta a varios procedimien-
tos como: logistica, asistencia de varios tipos, promotor turistico, entre
otros. Asi mismo, lo que se pudo identificar en el estudio es que el idio-
ma que predomina en quienes trabajan como guias es el inglés, segui-
do del aleman, francés e italiano; lo que demuestra a la vez, es que se
amplia el portal de conocimientos, aptitudes y destrezas enmarcadas
dentro de la gran gama de competencias laborales que debe poseer
el gufa de turismo, convirtiéndose en su fortaleza mas importante al
momento de trabajar con turistas extranjeros.

De estos resultados se puede afirmar que al contratar personal sin la
certificacion correspondiente no se puede garantizar que la experiencia
del turista en el pais haya sido placentera, pues para llegar a ese nivel
realmente se requiere del compromiso aunado tanto de la empresa
privada como de las politicas estatales.
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