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SINOPSIS

El presente estudio trata sobre el control de los Guias de Turismo que realiza la
Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta (CORPOTUR), especificamente a
través de la Unidad de Fiscalizacion y Control de la Gerencia de Servicios Turisticos,
que es la encargada de gestionar la operatividad de estos prestadores de servicios
turisticos en la region. A tales efectos, el estudio se lleva a cabo bajo un nivel
aprehensivo, donde se indagan los aspectos mas relevantes de la problematica
expuesta, en una investigacion de campo que abarca diferentes fases, que van desde la
descripcion de las tareas que ejecutan los Guias de Turismo, el analisis de las
respuestas de los sujetos de investigacion, la especificacion de procedimientos hasta
el analisis de los puntos débiles y fuertes que inciden en estas practicas. Se realizaron
entrevistas a los encargados de la Gerencia de Servicios Turisticos y de la Unidad de
Fiscalizacion y Control, para tomar en cuenta la opinién que tienen con respecto al
proceso de control que se realiza a los Guias de Turismo y sobre aspectos generales

de la Unidad; igualmente, se aplico entrevistas a un grupo de Guias de Turismo para
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conocer su apreciacion en cuanto al proceso de control que efectia CORPOTUR vy
precisar las funciones y tareas que éstos deben cumplir como prestadores de servicios
turisticos. Asi mismo, se recurrid a la observacion directa de los elementos
estudiados, a la revision documental de textos y normativas legales referido al tema,
permitiendo constatar la compleja dinamica del proceso de control de los prestadores
de servicios, principalmente la de los Guias de Turismo en el estado Nueva Esparta.
Este estudio evidencidé una problematica fundamental que afecta el control de los
Guias de Turismo, como es la discontinuidad en el proceso de control, determinado
por las temporadas, especificamente la de cruceros y la falta de un procedimiento
especifico que incluyan actividades de inspeccion en el campo de accién donde los

Guias se desempeian.
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INTRODUCCION

La Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta, como ente rector de la
actividad turistica debe velar por el desarrollo de la misma, de manera que pueda
gestionar, facilitar, controlar y regular la operatividad de los prestadores de servicios
turisticos como principales elementos conductores de esta actividad, lo que supone la
planificacion de programas planes y proyectos que permitan mejorar la oferta y
mantener el flujo turistico, en funcion del beneficio que aporta a la comunidad,
empresarios y por supuesto, la satisfaccion del consumidor turistico por la prestacion
de un servicio de calidad y para el fortalecimiento de la imagen del estado como

destino turistico por excelencia, en la calidad de sus servicios.

En procura de esta ansiada calidad por parte del consumidor turistico, la
presente investigacion analiza el proceso de control que debe cumplir la Unidad de
Fiscalizacion y Control para mantener el orden y supervision de los prestadores de
servicios turisticos; especificamente, de los Guias de Turismo que laboran en el
Estado. De igual manera, con este estudio se precisan las funciones que realiza cada
sujeto de investigacion, para llegar al andlisis del proceso de control y establecer
recomendaciones que permitan mejorar la gestion operativa de la Unidad; asi como,

la labor de los Guias de Turismo y su legalidad ante la actividad turistica.

La investigacion comprende seis (6) Capitulos. El Capitulo I, incluye las bases
del proyecto, situacion problema, objetivos y justificacion; en el Capitulo I se
desarrolla el marco referencial, donde se establecen los antecedentes de la
investigacion y las bases tedricas; el Capitulo III, comprende la metodologia, que
determinan los parametros de la investigacion analitica; el Capitulo IV, trata sobre los
aspectos funcionales de la Unidad de Fiscalizacién y Control de la Gerencia de

Servicios Turisticos de CORPOTUR vy el proceso para controlar a los Guias de



Turismo como prestadores de servicios; en el Capitulo V, se aborda el analisis de la
labor del Guia, presentando las funciones y tareas que éste debe realizar como
prestador de servicio y se analiza el proceso de control, especificando sus puntos
débiles y fuertes; finalmente, en el Capitulo VI, se establecen las conclusiones y

recomendaciones que se derivan de la investigacion.



CAPITULO I

Plantea_ del Problema
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CAPITULO1

Situacion del problema

La Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta (CORPOTUR), es una
organizacion con una estructura formal compuesta por un grupo de personas y
unidades en busca de beneficios para quienes participan en esta actividad y para la
comunidad neoespartana en general, con el proposito de alcanzar metas, administrar
sus intereses y cumplir con las atribuciones que le asigna la Ley Organica de Turismo
(2005), en correspondencia con la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (1999), sobre todo lo referente a la planificacion, organizacién, direccion y
control para el desarrollo y la promocion de la actividad turistica. CORPOTUR,
como organo administrativo estadal asume, seglin la Ley que Crea la Corporacion de
Turismo del Estado Nueva Esparta (1995), la responsabilidad de regir y ejecutar la
politica turistica del Estado y su estructura, le permite establecer medidas para

controlar y vigilar la interrelacion del sistema turistico en la region (Articulo 4).

Al respecto, CORPOTUR es el organismo del sector publico del Estado Nueva
Esparta que controla las actividades turisticas que desarrollan los prestadores de
servicios turisticos y empresas afines, de acuerdo con lo que le atribuye el referido

Articulo 4, correspondiéndole entre otras funciones:

Llevar y mantener actualizado el registro turistico estadal, en el cual deben
inscribirse las personas naturales o juridicas y empresas dedicadas a la prestacion de
servicios turisticos para operar como integrantes del Sistema Turistico Nacional.

Elaborar e implementar de comun acuerdo con las autoridades competentes,

mecanismos y procedimientos que permitan ajustar, regular, fiscalizar las actividades
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para la prestacion de servicios turisticos en el Estado Nueva Esparta, previo convenio

con Corpoturismo.

De acuerdo con lo sefialado, este organismo rector de la actividad turistica del
estado Nueva Esparta asume legalmente las atribuciones y disefia dentro de su
organizacion la Unidad de Fiscalizacion y Control (Figura 1), con el fin de controlar a
los prestadores de servicios turisticos en esta jurisdiccion, ejerciendo esta funcion de
supervision como parte esencial de la administracion. Por lo tanto, esta dependencia
administrativa, conjuntamente con la Gerencia de Servicios Turisticos, debe cumplir
un proceso que permita orientar en sus obligaciones a quienes suministran servicios
turisticos localmente; asi como, a los demds organismos publicos y usuarios turisticos

(Memoria y Cuenta de la Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta, 2002).

En este orden de ideas, segiin lo destaca CORPOTUR (1995), los Guias de
Turismo en la region neoespartana han desempefiado su labor sin estar acreditados ni
poseer titulo de bachiller; ademads, sin contar con suficientes conocimientos sobre el
patrimonio histérico cultural, por falta de capacitacion y formaciéon en materia
turistica y contando solo con el dominio de un idioma extranjero. Todo esto, se
traduce en el incumplimiento de lo establecido en la Ley Organica del Turismo, con
respecto a los deberes y derechos que deben cumplir los Guias como prestadores de

servicios turisticos (Articulo 79).
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Figura 1
Estructura Organizativa de CORPOTUR

p. 14.
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FUENTE: Programa de Induccién de Personal. CORPOTUR, 2004a.

Referente a lo sefialado, CORPOTUR, en su Memoria y Cuenta 2003 destaco

que entre los afos 1995 — 2002, realizd un diagnéstico que determind la situacion

laboral de los Guias en el Estado, donde los resultados reflejaron:

e Parael afio 1995, de 118 Guias que laboraban en la actividad, solo 19 estaban

acreditados.

e Para el afio 1997, de 394 Guias, el 91% trabajaba en la actividad turistica sin

poseer credenciales.
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e Para el afio 2002, de 98 Guias de Turismo que tramitaron permiso para laborar

en la actividad, so6lo 18 renovaron las credenciales.

De lo anteriormente sefialado, es oportuno resaltar la importancia que tiene la
Unidad de Fiscalizacion y Control de la Corporacion de Turismo del Estado Nueva
Esparta, con respecto al proceso de control de los prestadores de servicios turisticos,
especificamente de los Guias de Turismo, por la discontinuidad del proceso para su
control; lo que ha motivado a la autora tomar la iniciativa de estudiar esta
dependencia de la Gerencia de Servicios Turisticos y asi conocer: ;Cémo es el
proceso que realiza la Unidad de Fiscalizaciéon y Control de la Corporacion de
Turismo del Estado Nueva Esparta para controlar la labor del Guia de Turismo como

prestador de servicio turistico en la region?

Investigacion que se sistematiza de acuerdo con las siguientes interrogantes:

(Cuales son las tareas que le corresponde realizar a los Guias de Turismo del

Estado Nueva Esparta, como prestadores de servicio turistico?

(Qué actividades realiza la Unidad de Fiscalizacion y Control para controlar la

labor del Guia de Turismo en el Estado?

(Cuales son los procedimientos que realiza la Unidad para controlar la labor de

los Guias de Turismo en el Estado?

(Qué criterios toma en cuenta la Unidad para controlar la labor de los Guias de

Turismo?
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(Cudles son los puntos débiles y fuertes del proceso de control que realiza la
Unidad con respecto a la prestacion de servicio de los Guias de Turismo en el Estado
Nueva Esparta?

Objetivos
Objetivo General

Analizar el proceso establecido por la Unidad de Fiscalizacion y Control de la
Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta para controlar la labor del Guia
de Turismo, como prestador de servicio turistico en la region.

Objetivos Especificos

1. Describir las tareas que le corresponde realizar a los Guias de Turismo del

Estado Nueva Esparta, como prestadores de servicio turistico.

2. Especificar las actividades que debe realizar la Unidad de Fiscalizacion y

Control para controlar la labor de los Guias de Turismo en el Estado.

3. Describir los procedimientos que realiza la Unidad de Fiscalizacion y Control

para controlar la labor de los Guias de Turismo en el Estado.

4. Seialar los criterios que toma en cuenta la Unidad de Fiscalizacion y Control

para controlar la labor de los Guias de Turismo en el Estado.
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5. Analizar la opinién de los Guias de Turismo respecto al proceso que cumple

la Unidad de Fiscalizacion y Control para su control.

6. Analizar los puntos débiles y fuertes del proceso de control que realiza la
Unidad de Fiscalizacion y Control, con respecto a la prestacion de servicio de

los Guias de Turismo en el Estado Nueva Esparta.

Justificacion

El presente estudio analiza el proceso que desarrolla la Unidad de Fiscalizacion
y Control con respecto a los prestadores de servicio, especificamente los Guias de
Turismo; de manera tal, que se favorezca el trabajo en equipo, contribuyendo con
planteamientos y sugerencias que contribuyan al mejor ambito organizacional en esta

dependencia y en toda la Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta.

Al respecto, la investigacion aporta conocimientos enfocados hacia el proceso
administrativo a seguir para controlar a los Guias de Turismo en la region, en
beneficio de los prestadores de servicios turisticos y de la imagen del Estado como
destino turistico, conducentes a la calidad del servicio y hospitalidad en la atencion

que se dispensa a los visitantes.

De igual manera, desde una perspectiva operativa, es importante analizar el
proceso de control que realiza la Unidad de Fiscalizacion y Control, ya que permite
gestionar programas destinados especificamente a la labor del Guia de Turismo en la
region y mantener su control, para el logro de la excelencia en la prestacion del

servicio.

Esta investigacion se ajusta a las directrices establecidas por el Centro de

Investigaciones Turisticas (CITUR) de la Escuela de Hoteleria y Turismo,
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especificamente en la linea de investigacion “Gerencia y Administracion del
Turismo”, ya que permite analizar y evaluar los procesos establecidos en una
organizacion publica, orientados a optimizar el desempeno de las organizaciones

relacionadas con la actividad turistica en el estado Nueva Esparta.

Guias de Turismo del Estado Nueva Esparta



PITULO 11
0 Referencial
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CAPITULO II

Antecedentes de la investigacion

Hasta donde la autora tiene conocimiento, en cuanto al proceso de control que
realiza la Unidad de Fiscalizacion y Control de la Gerencia de Servicios Turisticos de
la Corporacién de Turismo del Estado Nueva Esparta, no se han realizado otras
investigaciones que especificamente traten esta materia. Institucionalmente, las que se
han realizado se han limitado a mostrar la situacion y diagndstico de los Guias de
Turismo en el Estado con el fin de lograr su formacidn, capacitacion y certificacion;
sin embargo, se tienen algunas referencias que de una u otra forma se vinculan con el

tema:

o Junta Directiva de la Corporaciéon de Turismo del Estado Nueva Esparta:
“Creacion de la Asociacion de Guias de Turismo del estado Nueva Esparta (1990)”.
Es un Informe de Gestion que trata sobre la ubicacion y ejercicio de los Guias de
Turismo, que en busca de resolver su situacion en el Estado, da lugar a la creacion de
la Asociacion de Guias de Turismo, como una manera de institucionalizar su
desempefio como prestadores de servicio, regularizando la actuacion de aquellos que
no cuentan con formacion profesional y/o que trabajan sin las credenciales

requeridas.

. Corporacion de Turismo del estado Nueva Esparta: “Diagnostico de la
Situacion Actual de los Guias de Turismo del Estado Nueva Esparta (1995)”. En este
documento se determina la situacion de los Guias de Turismo para ese afio y permite
conocer los que estaban acreditados y que poseen capacitacion y formaciéon en

materia turistica, aptos para ser inscritos en el Registro Turistico Nacional (R.T.N)
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o Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta: “Boletin Turistico
Informativo 2002”. Mediante esta publicacion se exhorta a los prestadores de servicio
turistico de esta entidad federal a inscribirse en el Registro Turistico Nacional
(R.T.N.), con el proposito de poner “...orden y control en beneficio de empresas y
usuarios, de manera que en el afio 2003 se apliquen sanciones a aquellos que no
tengan su documentacion en regla” (p. 5). Mediante esta notificacion, se solicita a
los Guias de Turismo tener al dia lo concerniente a los permisos correspondientes,

antes de finalizar el afio 2002.

o Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 37.332: “Ley
Organica del Turismo (julio, 2005)”, que rige la actividad todo el territorio en
nacional y establece las bases referentes a la regulacion y control de la politica de
turismo como factor de desarrollo econdomico y social del pais; al igual que la

organizacion y funcionamiento del Sistema Turistico Nacional (S.T.N.).

Fundamentos teoricos

El Sistema Turistico

El funcionamiento de cualquier sistema turistico debe integrar y establecer
las interrelaciones en esta materia entre los diferentes organos y entes publicos y
prestadores de servicios; al respecto, Molina (1991) considera que el sistema turistico
es abierto y estd relacionado con su medio ambiente, en donde se establece un
conjunto de intercambios, con canales de entrada de materiales e informacion, que al
ser procesado da lugar a productos y/o servicios que se ofrecen en el medio en el que
se desenvuelve la actividad, representado por un ambiente sociocultural definido por
un entorno donde se distingue una dindmica que repercute en la servuccion (Figura

2).
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Figura 2

Sistema Turistico

SISTEMA TURISTICO

SUPERESTRUCTURA ATRACTIVO
PRODUCTO EQUIPAMIENTO
DEMANDA |« > E
COMUNIDAD RECEPTORA INFRAESTRUCTURA

FUENTE: Sergio Molina. “Conceptualizacion del Turismo”. 1991, p. 40

En este orden de ideas, los turistas demandan estos productos/servicios de
acuerdo con sus necesidades y expectativas, creando en el entorno una actividad de
intercambios de aptitudes y conocimientos que satisfagan sus requerimientos. De esta
manera, el autor (ob. cit.) construye el sistema turistico con otros elementos, que
debidamente relacionados dan origen al producto turistico en un ambiente local y con
la influencia de sistema socio-cultural. Estos elementos son: Superestructura,

atractivos, equipamiento e instalaciones, infraestructura y comunidad receptora.

La superestructura es un elemento clave, por ser la base del desarrollo turistico
de una region y por estar constituida por las variables que emanan de los diferentes
poderes de un pais o Estado y que afectan o favorecen el sistema turistico, las cuales
deben ser adaptadas para su beneficio. Al respecto, Molina (ob cit), define la
superestructura turistica como la que “... asume la funcion de regular el sistema
turistico recogiendo los intereses, expectativas y objetivos de los subsistemas

restantes” (p. 41). Asi mismo, la clasifica en dos tipos de subsistemas:
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o Organizacionales: Son organismos del sector publico, organizaciones del

sector privado y organismos gubernamentales.

. Conceptuales: Son las leyes, reglamentos, planes y programas de turismo.

Molina. (Ibidem)

Desde una perspectiva juridica, en la superestructura turistica existen leyes,
reglamentos y normas que permiten organizar, fomentar y desarrollar la actividad
turistica en el pais. Particularmente en Venezuela, la Ley Organica del Turismo

(2001), tiene por objeto, seglin las disposiciones fundamentales, Titulo I, Articulo 1:

... regular la actividad turistica como factor de desarrollo econémico y social
del pais, mediante el establecimiento de normas que garanticen la orientacion,
facilitacion, el fomento, la coordinacion y el control de la actividad turistica como

factor de desarrollo econdmico y social del pais...

De lo anteriormente expuesto, se resume que el Estado asume como funcion el
desarrollo de la actividad turistica y delega al Ministerio del ramo las atribuciones
que le son inherentes; asi mismo, la ley declara la actividad turistica “... de utilidad
publica y de interés general” (Articulo 1), lo que explica que todos en general deben
contribuir a su desarrollo. En este orden de ideas, los sectores publico y privado con
sus organismos y sus competencias actuaran en funcidon de cooperar, fortalecer y
apoyar los diferentes lineamientos, politicas y planes que se dediquen a la actividad,

ya que de una u otra manera, integran el Sistema Turistico Nacional.
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El Papel del Guia de Turismo

Como un seccion fundamental en el funcionamiento del sistema turistico se
tiene a los prestadores de servicios turisticos, formada entre otros, por agencias de
viajes, hoteles, parques tematicos y Guias de Turismo; al respecto, la Ley Organica
del Turismo en su Articulo 74, numeral 1, define a los prestadores de servicios
turisticos, como: “Las personas que realizan en el pais actividades turisticas como:
guiaturas, transporte, alojamiento, recreacion, alimentacién y suministro de bebidas,
alquiler de buques, aeronaves y vehiculos de transporte terrestre y cualquier otro

servicio destinado al turista”.

En razon de esta elemental responsabilidad, el Instituto Nacional de
Cooperacion Educativa, INCE (1998) sefiala que los Guias de Turismo en calidad de
prestadores de servicios turisticos, son “... las personas que tienen por mision
informar, dirigir y orientar al turista durante su estancia en el pais, region o estado” p.
6). De esta manera, el Guia es junto al operador turistico, protagonista de cualquier
tipo de turismo que se practique en un pais o region, ya que ambiciona satisfacer las
necesidades de indole social, cultural, de recreacion y esparcimiento que los turistas

buscan en el destino que visitan.

De esta manera, los Guias de Turismo prestan un servicio turistico cuyas
relaciones son equiparables con las de agencias de viajes, hoteles y otros bienes y
servicios puestos efectivamente en el mercado, como producto que satisface el
consumo de actividades que deben ser fiscalizadas y controladas por la
superestructura encargada de vigilar el funcionamiento e interrelacion de las partes.
En este sentido, como factor esencial para el desenvolvimiento de las corrientes
turisticas en el destino, los Guias estan dispuestos para el turista que lo demande, para
satisfacer sus necesidades y asi, de una manera eficaz, interrelacionarlos con la

comunidad receptora (Torruco y Ramirez, 1992).
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El servicio de los Guias de Turismo se da bajo diferentes modalidades, que han
surgido de las distintas necesidades que se deben satisfacer a las exigentes demandas
de los flujos turisticos, entre las que destaca el requerimiento de informacién que
hace el turista; al respecto, Torruco y Ramirez (ob. cit.), sefialan las siguientes

distinciones de esta profesion:

o Guias Fijos, guias para visitas locales privadas u oficiales, son los que se
limitan a servir dentro de determinados sitios: museos, monumentos, palacios,

estudios cinematograficos, etc.

. Guias-Interpretes, para las visitas locales regionales o nacionales con

acompafiamiento permanente en alguno de ellos.

. Guias Chofer, son los que ademés de conducir el émnibus o automovil

proporcionan la informacion turistica correspondiente a cada lugar visitado.

o Guia Conductor, cuya mision se limita a acompafar en todo momento a un
grupo de turistas del que son responsables, ya sea en viajes o recorridos regionales,
nacionales e internacionales. La informacion turistica que proporcionan es de orden

general (p. 39).

De tal manera, los Guias de Turismo pueden trabajar para una compaiia en
especial o hacerlo por su cuenta a destajo (Ilamados Free Lance), desempenando sus
servicios al acompafiar grupos o dando asistencia al turista durante el viaje. En
general, el Guia de Turismo es el responsable de la coordinacion, recepcion,
asistencia, conduccion, informacion y animacion de los turistas, tanto nacionales

como extranjeros.
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De lo anteriormente expuesto, se considera que los Guias de Turismo son
prestadores de servicios que deben ser regulados y controlados por el ente rector,
representado por un organismo publico con una estructura organizativa que permita
que las tareas y operaciones realizadas en el nivel de operacion estén orientadas a la

optimizacién y maximizacion de los resultados.

La Funcion de Control en la Empresa

La organizacion, tal como lo puntualiza Gomez (1994), “... es un mecanismo o
estructura que permite a las personas laborar conjuntamente de una forma eficiente”
(p. 192), de manera que con su adecuada creacion cada una de las unidades y
personas que la integran tengan obligaciones, atribuciones, grado de autoridad y

responsabilidad, para llevar adelante el trabajo planificado.

En este orden de ideas, una organizacién necesita una accién efectiva y/o
direccion para llevar a cabo sus propositos y lograr operar. Al respecto, Melinkoff
(1990) destaca que para que esto se produzca, es necesario estructurar, sistematizar e

instalar, en los siguientes términos:

o Estructurar: Es la que forma una unidad administrativa, entendiéndose como
tal una empresa o una organizacion independiente de sus fines, creando el conjunto
de unidades que conforman las estructura organizativa, que canaliza los esfuerzos de
acuerdo con el objetivo, adecuando la organizacion con el tipo de trabajo que debe

realizarse.

o Sistematizar como el complemento de la operacion de estructuracion, por ser

ella la que va a sefialar la forma como debe realizarse el conjunto de actividades y
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labores que la estructura ha precisado porque toda organizacion necesita un asiento de

sus operaciones o funciones.

o Instalar: Toda organizacion necesita una sede o asiento de sus operaciones o

funciones (p. 11-12).

Estos elementos de la organizacion permiten estructurar para determinar las
labores, creando unidades que deben establecer las obligaciones de cada actividad. De
esta forma, Goémez (ob. cit.) indica que las instituciones cuentan con una ordenacioén
fisica que permite desempefar las atribuciones y canalizar las actividades para
cumplir con sus objetivos, gracias a que esta configuracion formal se presenta en
organigramas o cartas de organizacion que “ ... son formas objetivas por medio de
los cuales se presenta la estructura oficial de la empresa” (p. 193); es decir, en esta
herramienta se plasma la forma y la manera de cémo estardn designadas las
atribuciones y tareas que deben cumplir cada una de las unidades y personas que
integran la organizacion como figura dentro de la administracion, por cuanto, segiin
este autor (ob. cit.) “... cualquier organizacion, es la obra o designio llevado a efecto,
en especial cuando en el intervienen varias personas” (p. 198); por lo tanto, una
organizacion puede desarrollarse bajo una estructura adecuada para el logro de los

fines o metas que se tracen.

Con todo lo anterior, la funcién organizacional permite dividir y asignar tareas
entre divisiones, departamentos, equipos y cargos que se visualizan generalmente en
organigramas, cuya estructura funcional recae en funciones que requieren actividades
semejantes que permiten la interaccion e integracion en las unidades que la
constituyen, siempre y cuando, cada nivel articulado cumpla con la disposicion que
permita el control de cada una de las mencionadas tareas y actividades, que

previamente les fueron asignadas (Chiavenato, 2001).

Guias de Turismo del Estado Nueva Esparta



20

De esta manera, como se muestra en el Cuadro 1, los cargos y las tareas se

disefian para cada una de las actividades de la organizaciéon para cumplir con el

objetivo de la empresa, ya sea a nivel institucional, intermedio u operacional.

Cuadro 1

La Organizacion de la Accion Empresarial en los Tres Niveles de la Empresa

NIVELES ORGANIZACION CONTROL
) Superestructura de la empresa.
o Disefio / Estructura S
Institucional ] ) Formato organizacional y procesos
organizacional )
de comportamiento.
) Agrupacion de las wunidades en
) Disefio / Estructura )
Intermedio subsistemas, como departamentos o
departamental o
divisiones.
) Disefio de cargos y |Estructura de las posiciones y las
Operacional o
tareas actividades en los cargos
FUENTE: Idalberto Chiavenato, “Administracion. Proceso Administrativo”.
2001, p. 399

Toda organizacion lleva implicito un proceso administrativo con el fin de

establecer las relaciones que existen entre los diferentes niveles, de manera de

planificar lo que se tiene que hacer, organizarlo para saber cudndo y como integrarlo

para que tenga el camino adecuado, para luego descubrir si funciona o no, tal y como

se ha planteado, siendo la funcién de control quien lo verifica.
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se complementa una

funcién administrativa con otra, desde planificar hasta controlar, con el proposito de

alcanzar las metas establecidas para la organizacion, asi como se observa en la Figura

3.

Figura 3

Fases del Proceso Administrativo

PLANEACION

CONTROL

ORGANIZACION

DIRECCION

FUENTE: Idalberto Chiavenato, “Administracion. Proceso Administrativo”. 2001, p. 203

Por lo tanto, cabe decir que la administracion segiin Stoner (1996), consiste en “

. el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los

miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas recursos

organizacionales, con el propdsito de alcanzar las metas establecidas para la

organizacion” (p. 11). De ahi, que el control como funciéon administrativa esté

presente en mayor o menor grado, como medio de regulacion, como la funcion

restrictiva de un sistema donde se verifica si las actividades reales se ajustan a las

actividades proyectadas. Al respecto Stoner (ob. cit) sefiala que el control

administrativo “... sirve a los gerentes para monitorear la eficacia de sus actividades

de planificacion, organizacion, direccion” (p. 601), ya que sigue el proceso en donde
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la organizacidén busca asegurarse que esta avanzando satisfactoriamente hacia sus

metas y que estd usando los recursos de manera eficiente.

Debido a la complejidad y a la diversidad de actividades de una organizacion,
es dificil abordar el control en su totalidad, ya sea en el nivel institucional intermedio

o en el operacional. En este sentido, para Chiavenato (ob. cit.), el control sirve para:

o Establecer estdndares de desempeflo, mediante inspecciones, supervision,

procedimientos escritos o programas de produccion.

o Establecer patrones de calidad de los productos o servicios ofrecidos por la
empresa, mediante entrenamiento del personal, inspeccion, control estadistico de

calidad y sistemas de incentivos.

o Proteger los bienes de la organizacion frente a posibles abusos, desperdicios o
robos, mediante la exigencia de registros escritos, procedimientos de auditoria y

divisién de responsabilidades.

. Limitar la autoridad ejercida por las diversas posiciones o niveles
organizacionales, mediante la descripcion de cargos, directrices y politicas, normas y

reglamentos y sistemas de auditoria.

o Evaluar y dirigir el desempefio de las personas por medio de sistemas de
evaluacion del desempeno del personal, supervision directa, vigilancia y registros,
incluida informacion sobre producciéon por cada empleado o pérdidas por empleados,

etc.
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o Establecer medios preventivos para garantizar el alcance de los objetivos de la
empresa, puesto que los objetivos ayudan a definir el desempefio apropiado y la
direccion del comportamiento de los individuos para el logro de los resultados

deseados. (p. 351)

Dado que la administracién busca mecanismos que le faciliten a la organizacion
alcanzar sus aspectos mas posibles, Stoner (ob. cit.) considera que el control cumple
un proceso que le permite determinar si existen desviaciones o no; asi como, tomar
aquellas medidas que se necesiten para garantizar que todos los recursos de la
empresa se usen de la manera mas eficaz y eficiente posible, para alcanzar los

objetivos de la organizacion.

Por lo tanto, el proceso de control se divide en cuatro pasos, segun Mockler,
citado por Stoner (ob. cit.): “Establecer normas y métodos para medir el rendimiento,
medir los resultados, determinar si los resultados corresponden a los parametros y

tomar medidas correctivas” (p. 611). Estos pasos se pueden observar en la Figura 4.
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Figura 4

Pasos Basicos del Sistema de Control

Tomar

Establecer Medir

¢ Se cifie el No

normas El medidas

Desempefio a

Y métodos para desempefio Correctivas y

Medir el

las normas?

Volver a

FUENTE: Mockler, citado por J. Stoner (1996). “Introduccion a la Administracion”, p. 612

Siguiendo los pasos basicos del proceso de control, se establecen metas y
objetivos para elaborar un programa para medir el desempefo, en concordancia con la
forma como deberia estar funcionando y como marcharia, para evaluar las actividades
y descubrir si existen o no desviaciones. Una vez que se determinen, se comparan los
resultados medios con las metas o criterios preestablecidos y se tomaran las medidas
correctivas, si los resultados no cumplen con los niveles establecidos (estandares) o si
el andlisis indica que se deben tomar disposiciones correctivas. En este orden de

(13

ideas, Stoner (ob. cit.) plantea que “... la importancia siempre debe radicar en
encontrar maneras constructivas que permitan que los resultados cumplan con los
parametros y no tan so6lo en identificar fracasos pasados” (p. 612) y de esta manera,

evaluar los avances de la organizacion, para eliminar errores y mejorar el trabajo.
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Definicion de términos

Actividades

Son aquellas acciones a realizarse en un tiempo y espacio determinado,
siguiendo una pauta dada por objetivo y meta que designe la unidad segiin su

programacion (Stoner; 1996, p. 12).

Actividades Operacionales

Son aquellas acciones que al efectuarse permiten describir el proceso que se da

en la unidad o dependencia ejecutora.

Administracion

Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los
recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos con eficiencia y

eficacia (Chiavenato; 2001, p. 3).

Agente (Técnico) de Turismo

Persona especializada en el estudio, realizacion y ejecucion de los diversos
trabajos que constituyen las actividades técnicas del turismo, ya sea de empresas
comerciales, como agencias de viajes y compaifiias de transporte o de organismos no
lucrativos como oficinas de informacion y oficinas gubernamentales de turismo

(Novo; 1977, p. 19).
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Cliente

Es el consumidor, indispensable para que exista un servicio (Eigler y

Langeard; 1990, p. 13).

Control

Es una funcién administrativa, es la fase del proceso administrativo que mide
y evalua el desempeiio y toma la accidon correctiva cuando se necesita. De este modo
el control es un proceso esencialmente regulador (Chiavenato; 2001, p. 349).

Criterio

Principio o norma de discernimiento o decision: Criterio de la verdad

(Diccionario Larousse, 2000).

Desempeiio

La cuarta etapa por la que pasan los grupos, durante la cual los miembros
trabajan con eficacia para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas
establecidas con anterioridad (Stoner; 1996, p. G-4).

Diagrama de Procesos

Es una figura grafica que representa las relaciones que existen entre las

acciones y operaciones que se realizan para alcanzar los fines, objetivos y metas de

una organizacion.
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Efectividad

Es realizar un objetivo, cuyos efectos estdn en armonia con las interacciones

que los planificadores o realizadores tenian en mente (Melinkoff; 1990, p. 14)
Eficiencia
Es la consecuencia de fines deseados, los cuales son logrados con el menor
recurso posible, o bien, con unos recursos dados, el mas alto efecto posible es
obtenido (Melinkoft; 1990, p. 14)

Empleo de Tiempo

Es el lapso que se establece para realizar las actividades operacionales: Diario,

semanal, mensual o temporal (temporada alta o temporada baja).

Empresas de Servicio

Son aquellas organizaciones que brindan a los clientes un producto intangible
basico y un conjunto de prestaciones esperadas por el cliente (Eigler y Langeard;
1990, p. 13).

Estandares

Son simplemente criterios de desempeno. Son los puntos escogidos de todo un

programa de planeacion (Koontz'y Weihrich; 1998, p. 509).
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Fiscalizacion

Es un proceso que consiste en velar por la aplicacion de la Ley Organica de
Turismo y sus reglamentos. Estableciendo procedimientos que permitan regular,
fiscalizar y supervisar de comun acuerdo con las autoridades competentes y previo
convenio con el Viceministerio de Turismo, las actividades para la prestacion de los
servicios turisticos en el Estado Nueva Esparta, y de conformidad con lo establecido
en las atribuciones asignadas a la Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta

(CORPOTUR; 2004, s/p).

Free Lance

Es un vendedor independiente dedicado a la organizaciéon de viajes que
posteriormente, negocia con las agencias (frecuentemente lo hace también con los
tour operadores), o con las lineas aéreas (Acerenza; 1992, p. 137).

Guia Chofer (Conductor)

Guia de Turismo con autorizacion para conducir el vehiculo motorizado que

transporta a los turistas (Novo; 1977, p. 120).

Guia de Turismo

Persona contratada para atender, dirigir y canalizar las actividades del turista

durante la realizacion de una excursion o tour (Direccion de Turismo del Estado

Nueva Esparta; 1995, p. 28).
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Inspecciones

Son visitas que se realizan a las empresas prestadoras de servicios turisticos,
tanto a las personas juridicas como naturales. Las inspecciones son de dos tipos:
Inspeccion General e Inspeccion Ocular.

Jeep Tour

Es una excursion que se efectia a borde de vehiculos rasticos hacia sitios

naturales de dificil acceso, contando con un conductor-guia y refrigerio.

Operador Turistico (Tour Operadoras)

Son agencias que ejecutan sus propios programas de viajes, tours, excursiones;

es decir, pone en ventas servicios turisticos en todas sus modalidades.

Organizacion

Es una funcidén preejecutiva que tiene como fin primordial, el
ordenar los esfuerzos y crear la estructura adecuada de acuerdo con
los objetivos de una unidad administrativa. (Melinkoff; 1990, p. 11).

Persona Juridica Prestador de Servicio

Son establecimientos o firmas que brindan servicios turisticos, clasificados
como: Agencias de Viajes y Turismo (AVT), Transporte Turistico (TT), Hoteles y

Otros Establecimientos de Alojamiento, Establecimientos de Alimentos y Bebidas,

Empresas Turisticas Complementaria.
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Personal en Contacto

Se trata de personas o empleados de una empresa de servicio cuyo trabajo
requiere estar en contacto directo con el cliente, el cual no necesariamente debe
existir en algunas servucciones. (Eigler y Langeard; 1990, p. 13)

Personas Naturales Prestador de Servicio

Son aquellos individuos que ofrecen y brindan servicio turistico, como

Conductor de Turismo, Agente de Turismo y Guias de Turismo.

Procedimientos

Realizacion de una serie de labores en forma organica y guardando una

sucesion cronologica en la manera de realizar esas labores (Melinkoff; 1990, p. 28).

Procesos

Son una serie de acciones u operaciones que se realizan de acuerdo con unas

normas, principios, leyes y reglas (Melinkoff; 1990, p. 27).

Recursos

Son todos aquellos elementos o herramientas a utilizar para el logro de un
objetivo. Pueden tener un orden jerarquico en cuanto a prioridades de uso, pero de
igual manera participan sistematicamente en el proceso de alcance del objetivo, éstos
pueden ser humanos, econdmicos (financieros y presupuestados), tecnologicos y de

informacion (Goémez; 1994, p. 201).
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Servicio

Es la resultante de la interaccion entre los tres elementos base, que son el

cliente, el soporte fisico y el personal de contacto (Eigler y Langeard; 1990, p. 14).

Servicio Turistico

Toda actividad realizada por una persona fisica o moral, publica o privada,
tendiente a satisfacer necesidades especificas directamente planteadas por el
desplazamiento turistico (Torruco y Ramirez; 1992, p. 66).

Servuccion

Es la organizacion sistemadtica y coherente de todos los elementos fisicos y
humanos de la relacion cliente-empresa, necesaria para la realizacion de una

prestacion de servicio, cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido

determinadas. (Eigler y Langeard; 1990, p. 12).
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CAPITULO III

Nivel de la investigacion

En esta investigacion se analizan los elementos que intervienen en el proceso de
control de los Guias de Turismo que realiza la Unidad de Fiscalizacién y Control de
la Gerencia de Servicios Turisticos de la Corporacién de Turismo del Estado Nueva
Esparta (CORPOTUR), partiendo de una exploracion previa realizada por la autora,

que le permiti6 reunir datos para abordar la situacién problema.

El estudio se lleva a cabo bajo un nivel aprehensivo, por indagar en aspectos
relevantes que logren comprender y dar respuesta a las interrogantes planteadas. De
igual manera, el estudio esta enmarcado bajo la investigacion de campo, en el cual se

logré recolectar datos dentro de la unidad perteneciente a CORPOTUR.

Disefio de la investigacion

De acuerdo con Hurtado (2000) la investigacion tiene un disefio con una
dimension analitica, ya que precisa un proceso para recoger informacion y datos
necesarios para dar respuesta a las interrogantes de la investigacion y alcanzar el

objetivo. Analizando el evento, se pudo obtener conclusiones.

De igual forma, el disefio de esta investigacion responde al estudio analitico
funcional porque el énfasis de la autora estd en una unidad de estudio més que en una
caracteristica o rasgo; es decir, que permite comprender y analizar sus componentes y

la estructura o dindmica organizacional, para saber como es su funcionamiento.
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Area de Estudio

El estudio corresponde a la Unidad de Fiscalizacion y Control de la Gerencia de
Servicios Turisticos, encargada del control de los prestadores de servicios turisticos
en el Estado. Ubicada en la Avenida Jovito Villalba, Centro Artesanal Gilberto
Menchini, Los Robles, Municipio Maneiro, Isla de Margarita, Estado Nueva Esparta;

como se observa en la Figura 5.

Guias de Turismo del Estado Nueva Esparta



Figura 5.-

Area de Estudio

31215750 =

O -

T = |1 ==

o RS
Lan LA mi}
-_, -ll‘. N Kl . I_' :

31250 \;@Kmﬂf t; =

E AR

AL LD ACTON RELATIVA NA TONAT

FROYECCION UTM. ESCALA NUMERICA =

Guias de Turismo del Estado Nueva Esparta

a ]
Y WETROS

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEOQ NUEWVA ESPARTA
ESCUEL A DE HOTELERIA ¥ TURISMO

AREA DE ESTUDIO

CORPORACTON DE TURISMO
DEL ESTADMG NUEVA ESPARTA
(CORPOTUR)

LEYENDA
qj Casas o Edificios

"

e ARBOLES

42 Dimimcién del ArsaDe
[Estidic CORPOTUR

Elaborado: Wendy. Gapars

35



36

Poblacion y muestra

El tamafio de la poblacion estd constituida por 74 Guias de Turismo, obtenida
del Registro de Actualizacion de Datos de la Corporacion de Turismo del Estado
Nueva Esparta (2003b). Tomando en cuenta que se conoce el tamafo de la poblacion,
se aplico un muestreo de estimacion y determinacion del tamafio para poblaciones
finitas (Berenson y Levine 1982), ya que, por las caracteristicas del estudio no se
considera conocer el total de Guias que estan bajo el proceso de control que ejecuta la
unidad, sino la proporcion de ellos que estan de acuerdo o no, con el proceso que se
les aplica. Por lo tanto, se tiene la siguiente ecuacion para calcular el tamafo de la

muestra para poblaciones finitas o conocidas:

n, = 72 2
e2
Donde:
e2= Error muestral permitido que oscila en méas o menos 5.
Z2 = Nivel de confianza representado por 95%

02 = Desviacion estandar donde 62 =p. q

p= Representa la poblacion de los Guias que estan de acuerdo con

el proceso para controlar su labor

q= Representa la poblacion de los Guias que no estan de acuerdo

con el proceso para controlar su labor
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Sustituyendo, se tiene:

n0 = (1,96)2 . (0,50) . (0,50) = (3,8416) . (0,25) = 0,9604
(0,10)2 0,01 0,10

n0: 96

Para asegurar que el tamafio de la muestra sea representativa, se aplica un factor

de correccion, el cual estad dado por la siguiente formula:

n= N
N+ (N =1)
Donde:
n0 = Resultado del muestreo
N= Tamafio de la poblacion, que en este caso son 74 Guias de
Turismo

Utilizando el factor de correccion, se tiene:

n= 9% = 96 = 96 =42
96+(74-1) 169 2,2837
74 74
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n=42

Es decir, se aplicara el instrumento a 42 Guias de Turismo.

Sujetos de Investigacion

Los sujetos de investigacion que participaron son:

e Persona encargada de la Gerencia de Servicios Turisticos, de la cual depende

la unidad sujeto en estudio.

e Los funcionarios autorizados para realizar el control de los prestadores de

servicios turisticos en el Estado Nueva Esparta.

¢ Los Guias de Turismo, representados por cuarenta y dos (42) personas.

Delimitacion y Alcance

La presente investigacion analiza el proceso de control que realiza la Unidad de
Fiscalizacion y Control con respecto a los Guias de Turismo, como prestadores de
servicios turisticos en el Estado Nueva Esparta, identificando los elementos que
favorecen el trabajo que realizan estos individuos y aquellos que son desfavorables,
con el fin de plantear recomendaciones que permitan optimizar el proceso, en un
contexto ordenado y factible de control, que beneficie a los turistas que reciben el

servicio y a quienes lo prestan.
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Fases de la Investigacion

Por medio de las diferentes fases del proceso de investigacion se logrd describir

su desarrollo, para alcanzar los objetivos propuestos.

Fasel

En este paso se describen las tareas que realizan los Guias de Turismo del
Estado Nueva Esparta y se analizan sus opiniones con respecto al proceso de control
que realiza la Unidad de Fiscalizacion y Control de la Gerencia de Servicios

Turisticos de CORPOTUR. A tal efecto, se aplica una entrevista estructurada (Anexo

1.

Fase I1

En este momento de la investigacion, se especifican las actividades y los
procedimientos que realiza la Unidad de Fiscalizacion y Control para controlar a los
Guias de Turismo como prestadores de servicios turisticos del Estado Nueva Esparta.
Se administra una entrevista semi-estructurada a la encargada de la Unidad; asi como
también, se utiliza la técnica de observaciéon no participativa para conocer las

actividades que se realizan internamente en la referida dependencia (Anexos 2 y 3).

Fase II1

Este periodo permitié conocer los criterios establecidos por la Unidad de
Fiscalizacion y Control de CORPOTUR para controlar a los Guias de Turismo; es

decir, aquellas normas, leyes y principios que le permiten realizar el proceso de
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control, acorde con las atribuciones, disposiciones generales y el control de la
actividad turistica. A tales efectos, se llevo a cabo la revision documental (Leyes,

Reglamentos, Internet, documentos y textos).

Fase IV

En esta fase, se analizan los puntos débiles y fuertes que inciden en el proceso
para controlar la labor del Guia de Turismo. Esta parte de la investigacion se logra
mediante la recoleccion de datos obtenidos por medio de una entrevista semi-
estructurada (Anexo 3) y la observacion no participativa. Asi mismo, se aplicéd la

entrevista a los Inspectores encargados de controlar a los Guias de Turismo (Anexo

4).

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Mediante las técnicas e instrumentos de investigacion se solicita la informacion
que mayor relacion tiene con la situacion problema y que permite dar respuestas a las
interrogantes de la investigacion, para posteriormente, describirla y analizarla. Para

ello, se utilizan las siguientes técnicas:

e Observacion No Participativa: Se basa en la busqueda de la informaciéon
y/o datos que se obtienen directamente con el contacto entre la autora y la
unidad. En este caso, se trata de percibir y describir los hechos, sin que se
intervenga en el proceso. La informacién se recoge en libretas de

anotacion.
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e Entrevista: Mediante esta técnica, la autora obtiene informacioén concreta
de quienes participan directamente en el proceso o actividades que se

investigan. Para ello, se utilizan dos tipos de instrumentos:

-Entrevista Estructurada: Con esta técnica se obtiene la opinion de los

Guias de Turismo.

-Entrevista Semi-estructurada: Facilita de manera interactiva (cara a cara)
el conocimiento de la situacién a investigar, mediante preguntas
abiertas y cerradas, sin cefiirse a algin esquema previo sino dejando en

libertad al informante para dar sus respuestas.

e Revision de Material Bibliografico y Documental: Consiste en la
busqueda de informacion en revistas, registros, archivos, documentos,
datos bibliograficos, trabajos de investigacion y experiencias vinculadas
con la investigacion, incluyendo leyes y normas relacionadas con el tema.
Para ello, se anotaron autores y materias indispensables como fuentes
secundarias del estudio y se elaboraron fichas resumen. En este sentido,
destac6 la exploracion realizada en Internet, utilizada para revisar
documentos, monografias, revistas y publicaciones inherentes al tema

investigado y cuyo contenido fue resumido en fichas.

A continuacion, en el Cuadro 2 se presentan los objetivos especificos del

estudio y las técnicas e instrumentos utilizados para alcanzarlos.
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Técnicas e Instrumentos para los Objetivos de la Investigacion

TECNICA DE
OBJETIVO RECOLECCION DE
INFORMACION
1. Describir las tareas que le corresponde realizar a los
Revision del material

Guias de Turismo del Estado Nueva Esparta, como

prestadores de servicios turisticos

bibliografico y documental

2. Especificar las actividades que debe realizar la Unidad
de Fiscalizacion y Control para controlar la labor de los

Guias de Turismo en el Estado

Entrevista

Observacion no participativa

3. Describir los procedimientos que realiza la Unidad de
Fiscalizacion y Control para controlar la labor del Guia de

Turismo en el Estado

Entrevista

Observacion no participativa

4. Senalar los criterios que toma en cuenta la Unidad de
Fiscalizacion y Control para controlar la labor del Guia de

Turismo en el Estado

Entrevista estructurada

Observacion no participativa

5. Analizar la opiniéon de los Guias de Turismo con
respecto al proceso que cumple la Unidad de Fiscalizacion y

Control para su control

Entrevista estructurada

6. Analizar los puntos débiles y fuertes del proceso de
control que realiza la Unidad de Fiscalizacion y Control, con
respecto a la prestacion de servicio de los Guias de Turismo

en el Estado Nueva Esparta

Entrevista

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Toda la informacion y/o datos recopilados por medio de las técnicas e
instrumentos aplicados a los sujetos de estudio, se clasifica, analiza y ordena, para su

presentacion en forma escrita.

Del mismo modo, en la revision bibliografica se utiliza la técnica de analisis del
contenido para enunciar de una manera sistematica y objetiva los datos recopilados,
conforme a lo establecido por la autora; en este orden de ideas, se expresan las
opiniones y conceptos referidos por los libros, revistas, documentos y otros,
especificando el contenido gramatical de la investigacion. También, se analiza la
informacion recaudada por medio de grabaciones y expresiones no escritas (sin base
gramatical). Esto permite procesar los datos e informacion recopilada y presentarla de

una manera organizada.
Presentacion de la Informacion

La informacion se presenta de manera textual y escrita, en forma gramatica y
tabular, empleando los pardmetros para presentar una investigacion analitica,
propuesta por Hurtado (ob. cit.).
Operacionalizacion de variables

A continuacién, en el Cuadro 3 se presenta la operacionalizacion de las

diferentes Variables Nominales y Reales, con sus respectivos Indicadores que

permiten su medicion y los Item que los conforman:
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Objetivos Variable Nominal Variable Real Indicadores item
Describir las
tarecas que les
corresponde
realizar a los Operacional Pautas Teoricas
Guias de Turismo Tareas
del estado Nueva
Esparta como
prestadores de
servicios .
Funciones
Relacional Contacto con los
turistas
Registro e  Descripcion de
Especificar las Censo la Actividlzld
pectll Administrativas Certificacion
actividades  que e e Personal
. Recepcion de
debe realizar la Documentos Encargado
Unidad de
Fiscalizacion vy Actividades de
Control para | Control
controlar la labor Inspeccion Ocular
de los Guias de Inspeccion e Lugar
i ., General
Turismo del Inspeccion e Personal
estado Nueva Jornadas de e Funciones
Esparta Actualizacion de
Datos
D -
Talleres * uracion
Capacitacion Cursos e Participant
Charlas articipantes
Administrativos | AAsistencia Pasos
Técnica
Procesos
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Describir los Inscripcion en el | Cantidad de
procedimientos Registro Turistico | prestadores de
que realiza la Estadal Servicios Turisticos
Unidad de Inscritos
Fiscalizacion y
Control para
Controlar la labor
del Guia de
Turismo
De campo Inspeccion General
Ocular
Sefialar los
criterios que toma
en cuenta la Reglamentos
Unidad de .
., . Existentes
Fiscalizacion y Convenios
Control para | Criterios Leggles' .
Institucionales Inexistentes
controlar la labor Acuerdos
de los Guias de
Turismo en el
estado Nueva
Esparta
Programas
o Planes Existentes
Organizacionales .
Proyecto Inexistentes
Tiempo Temporada
o Alta
Carnavales
Semana Sta.
Julio-Agosto
Diciembre

e Temporada
Cruceros
Febrero/
Marzo/ Abril

e Temporada
Baja

de
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Analizar la
opinion de los

Guias de Turismo

Mucho Tiempo
(mas de 30 dias

respecto al Procedimiento o habiles)
o Tramitacion
proceso que Opinién de los Administrativo e Poco Tiempo
cumple la Unidad | Guias de Turismo (menos de 30 dias
de Fiscalizacion y habiles)
Control
o . e Secumple
Requisitos Recepcion
e No se cumple
e  Bachilleres
. Formacion e T.SU.
Analizar los Recurso Humano . o
puntos débiles y Profesional | e  Universitario
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FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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CAPITULO IV

La Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta se crea con la finalidad
de tener un marco legal que permita disefar, implementar ¢ impulsar programas que
conduzcan al desarrollo controlado de la actividad turistica y su conciliaciéon como
fuente generadora de riqueza y bienestar para el colectivo neo-espartano, que asuma
la responsabilidad de regir y ejecutar politicas turisticas en el estado (Ley que Crea la
Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta, 1995), cuyas atribuciones de
control se definen en el Articulo N° 4 de la Reforma Parcial de la Ley que rige este

organismo estadal (CORPOTURISMO, 1994), en los siguientes términos:

1. Velar por la aplicacion de la Ley de Turismo, su

reglamento y demés normativas.

2. Llevar y mantener actualizado el Registro Turistico Estatal

3. Elaborar e implementar de comun acuerdo con las
autoridades competentes, mecanismos y procedimientos
que permitan ajustar, regular, fiscalizar y supervisar las
actividades para la prestacion de servicios turisticos en el

Estado Nueva Esparta, previo convenio con Corpoturismo.
Las atribuciones de CORPOTUR referidas con anterioridad, son llevadas a

cabo por la Gerencia de Servicios Turisticos, definida como un éarea de gestion

operativa, tal como lo establece la Ley antes mencionada.
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Gerencia De Servicios Turisticos

La Gerencia de Servicios Turisticos es una unidad de apoyo a la Presidencia,
que tiene a su cargo la tarea de asegurar la calidad en la prestacion de servicios
turisticos, por ser el area operativa responsable de la instrumentacion e implantacion
de mecanismos y/o practicas de procedimientos formales Presenta como fin
promover, garantizar, valorar y difundir el Patrimonio Turistico del Estado Nueva
Esparta, logrando la consolidacion de la imagen del destino y de la institucion, que
permita ganar posiciones de liderazgo en el sector y en la comunidad neoespartana

(CORPOTUR, 2003a.).

Las acciones de la Gerencia de Servicios Turisticos estan circunscritas a:

procedimientos

o Participar, conjuntamente con La Gerencia de Planificacion, Proyectos y
Financiamiento en la organizacion de comunidades localizadas en lugares con

potencialidades turisticas.
o Formular y ejecutar Plan de Supervision y Control en los servicios prestados
por los integrantes del Sistema Turistico Nacional, previo convenimiento con el

Ministerio de Turismo y las Alcaldias.

o Procesar y resolver las quejas y reclamos de usuarios, respectos a los servicios

turisticos prestados.

o Apoyar a La Gerencia de Planificacion en la recoleccion de datos necesarios

sobre la planta turistica.
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o Velar por el buen estado y funcionamiento de la oferta turistica.

o Promover la creacion de programas de sensibilizacion en relacion a la

actividad turistica en la comunidad regional.

o Promover el disefio de programas de actualizacion del recurso humano que se

dedica a la prestacion de servicios turisticos.

. Organizar, coordinar, supervisar y controlar las actividades concernientes a la

recepcion, orientacion e informacion al turista.

o Promover, organizar y participar en eventos de indole turistico a nivel estadal,

regional e internacional.

. Planificar, ejecutar y supervisar las actividades informativas de La
Corporacion.
o Fomentar y establecer relaciones publicas, con organismos publicos y

privados, medios de comunicacion, asociaciones, gremios a nivel local, nacional e

internacional (p.14).

De acuerdo con lo descrito, la Gerencia de Servicios Turisticos es el area motor
que pone en funcionamiento la operatividad de la actividad turistica del Estado Nueva
Esparta, apoyandose en las Unidades de Asistencia Técnica y de Fiscalizacion y
Control, para encaminar a los prestadores de servicios turisticos y controlar su

desempefio. En la Figura 6 se muestra el organigrama de esta gerencia.
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Figura 6

Organigrama de la Gerencia de Servicios de CORPOTUR
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GERENCIA DE SERVICIOS
TURISTICOS

UNIDAD DE
ASISTENCIA
TECNICA

UNIDAD DE
FISCALIZACION
Y CONTROL

FUENTE: Programa de Induccion de Personal, CORPOTUR; 2004a, p. 16.

Como se observa en la Figura 6, las Unidades Asistencia Técnica y

Fiscalizacion y Control se encuentran subordinadas a la Gerencia de Servicios

Turisticos, de manera que su desempefio y responsabilidades se planifican

conjuntamente bajo la estructura formal de toda la organizacion; por tanto, con la

relacion que se deriva de esta gerencia se delegan funciones y tareas. A continuacion,

se presenta la descripcion detallada de los procedimientos y funciones inherentes a

estas unidades.
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Unidad de asistencia técnica

El proceso de asistencia técnica estd determinado por la orientacion,
asesoramiento, tramitacion y facilitacion de los permisos de funcionamiento de los
prestadores de servicio turistico, tanto a las personas naturales como a las juridicas,

con el fin de laborar legalmente en la actividad turistica del Estado Nueva Esparta.

Como personas naturales, respecto a los Guias de Turismo, Agentes de Turismo
y Conductor de Turismo, esta unidad sugiere un proceso de asesoria, que se inicia con
la solicitud de ayuda profesional que hace el prestador de servicios. En funcion de los
requerimientos que se deben entregar para laborar legalmente en la actividad turistica,
el prestador solicita informacion a la Unidad de Asistencia Técnica sobre los
requisitos que debe reunir y luego los consigna en esta dependencia oficial, donde se
procede a revisar la solicitud, registrarla y enviarla a la Presidencia de CORPOTUR
para que sea firmada, para luego remitirla al Viceministro de Turismo, en Caracas,
para que otorgue la credencial requerida por el Guia de Turismo. Como se indica a
continuacion, segin el Manual para la facilitacién de los procesos que se generan en
la Gerencia de Servicios Turisticos (2004b), el proceso de asistencia técnica para

personas naturales, consiste en:

- In put: Solicitud de Asistencia Técnica
- Asesora y suministra informacion acerca del proceso, segun tipo de
credencial (Guia de Turismo, Conductor de Turismo y Agente de

Turismo)

- Recibe y envia solicitud de credencial al Ministerio de Turismo
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- Solicita al Ministerio, informaciéon de las solicitudes enviadas y

que no han tenido respuestas

- Recibe y entrega respuesta al interesado

- Abre expediente y archiva documento

- Out Put: Credencial de Turismo (Conductor, Agente y Guia de
Turismo) (s n/p)

De igual manera, la unidad debe asesorar a los prestadores para su inscripcion
en el Registro Turistico Estadal (R.T.E), haciéndoles consignar su documentacion y
cumplir con determinados requisitos (Anexo 5), siguiendo el Proceso de Asistencia
Técnica para Personas Naturales, antes descrito y que se representa graficamente en

la Figura 7.

En conformidad con el criterio planificador de la Unidad de Asistencia Técnica,
esta dependencia de la Division de Servicios Turisticos de la Corporacion de Turismo
del Estado Nueva Esparta desarrolla programas y proyectos concretos que le permiten
realizar sus funciones; en particular, las actividades que llevan a cabo los prestadores
de servicio turistico en esta entidad. A tales efectos, se ejecutan los proyectos
contenidos en el Programa de Asistencia Técnica, dirigidos a los prestadores de
servicio turistico, inversionistas, organismos publicos y otros usuarios, orientados de
acuerdo con lo establecido en la normativa legal y en la programacion de las

actividades que le corresponde ejecutar a esta Unidad.
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Figura 7

Proceso de Asistencia Técnica para Personas Naturales
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FUENTE: CORPOTUR, “Manual para la facilitacion de los Procesos que se generan en la Gerencia de los Servicios Turisticos”, 2004b, p. 5.
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Seguidamente, en los Cuadros 4 y 5 se presentan estos elementos de la

planificacion institucional.

Cuadro 4

Programa de Asistencia Técnica para los Prestadores de Servicios Turisticos

Programa de Asistencia Técnica

La Asistencia Técnica es un proceso, que permitira orientar, facilitar y asesorar de acuerdo a
lo establecido en la Ley Organica de Turismo y su Reglamento a Prestadores de Servicios Turisticos,
Inversionistas, organismos publicos y otros usuarios a fin de lograr orden en la prestacion de los
Servicios Turisticos. Suministrando informacion y orientacion de calidad, veraz y confiable para la
obtencion de permisos de funcionamiento a fin de laborar en la actividad turistica previo
cumplimiento de los requisitos como: Guia de Turismo, Conductor de Turismo y Agente de
Turismo, empresas de Alojamiento, Transporte Turistico Terrestre, Aéreo, Acudtico, Empresa
Turistica Complementaria y Agencia de Viajes y Turismo.

Objetivos

= Regularizar las actividades de los prestadores de servicio turistico en concordancia con la
Ley Orgéanica de Turismo, Reglamentos y demas normativas vigentes

. Generar confiabilidad entre los prestadores de los servicios turisticos y los usuarios

= Coordinar esfuerzos con autoridades civiles y militares a fin de maximizar el

aprovechamiento y uso racional de los atractivos turisticos ofertados

= Establecer mecanismos que garanticen la calidad en la prestacion de los servicios turisticos

FUENTE: Programa de Asistencia Técnica para los Prestadores de Servicios Turistico, CORPOTUR;
2004d, p.1
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Cuadro 5
Proyectos de la Unidad de Asistencia Técnica y Control de Calidad
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PROYECTO

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

METAS

Asistencia Técnica a
Prestadores de
Servicios Turisticos

y Promotores

Suministrar Asesoria
Técnica en materia de
permisos para laborar en

la actividad turistica

Vigilar el cumplimiento
de lo establecido en el
ordenamiento juridico

que rige la materia

Atencién de Prestadores

de Servicios

Total de Guias
Prestadores de

Servicios atendidos

Revision y compilacion
de documentos para la
tramitacion de permisos
de funcionamiento ante
el Ministerio de

Turismo

Total de Solicitudes
de Guias de Turismo
enviadas al
Ministerio de

Turismo

Entrega de las
respuestas sobre
permisos de ejercicio
laboral a los
Prestadores de

Servicios Turisticos

Total de respuestas
entregadas a los

Guias de Turismo

FUENTE: Proyectos de la Unidad de Asistencia Técnica. CORPOTUR; 2004c, p. 1.
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Proceso de inscripcion en el registro turistico estadal

El Registro Turistico Estadal (R.T.E.) es una base de datos creada por
CORPOTUR, llevada acabo por la Unidad de Asistencia Técnica, con la finalidad de
tener control de los prestadores de servicios turisticos que laboran legalmente en el
estado Nueva Esparta. Los pasos a seguir para efectuar la debida inscripcion se

sefialan en la Figura 8 y son los siguientes:

1. El proceso se inicia cuando el prestador de servicios turisticos solicita
ante la Unidad de Asistencia Técnica, informacion sobre los requisitos que

debe consignar, segun el tipo de servicio que presta.

2. Una vez revisada la documentacion que presenta el solicitante, se
procede a la revision o inspeccion de las instalaciones y equipos de los
prestadores de servicios turisticos. Se otorga un lapso de diez (10) dias

habiles para dar respuesta.

3. Finalmente, se analizan estos recaudos y de tener todo en regla, se
envia al Ministerio de Turismo para que otorgue la credencial del Registro

Turistico Estadal (R.T.E).

En este orden de ideas, los prestadores de servicios turisticos del estado Nueva
Esparta, entre quienes se encuentran los Guias de Turismo, tienen el deber de
conservar, proteger y respetar la integridad de la region destino y prestar los servicios

ofrecidos, cumpliendo con las normas técnicas y control de calidad establecidas.
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Figura 8

Proceso de Inscripcion en el Registro Turistico Estadal
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De igual manera, los Guias de Turismo tienen la obligacion de inscribirse en el
Registro Turistico Nacional y Estadal, de manera que se les puedan otorgar los
permisos y licencias correspondiente al servicio ofertado e inclusive, cumplir con el
proceso de formacién y capacitacion en materia turistica, conforme con los valores
nacionales, sin falsear ni alterar el idioma y las manifestaciones historicas-culturales
de la region y del pais. Asimismo, a estos prestadores de servicios le corresponde
proporcionar toda la colaboracion para el mejoramiento de la calidad de los servicios

turisticos que brindan al turista y a la comunidad.

Unidad de fiscalizacion y control

La Unidad de Fiscalizacion y Control es un area operativa que gestiona las
actividades de los prestadores de servicios turisticos en el estado Nueva Esparta, por
lo que cumple una serie de actividades que le permiten planificar acciones referidas a
la regulacion, supervision y control de los prestadores de servicios turisticos de esta
entidad federal, de forma tal que adquieran el aval para laborar legalmente. Estas
funciones estan contenidas en la Memoria y Cuenta, CORPOTUR, 2003 y dirigidas a
todos los prestadores de servicios turisticos con personalidad juridica o natural, que

comprende:

- Orientar a prestadores de servicios turisticos en la
tramitacion de permisos de funcionamiento para laborar en la

actividad turistica.
- Gestionar la tramitacion de permisos de funcionamiento a

los prestadores de servicios turisticos ante el Ministerio de

Turismo.
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Mantener actualizado el Registro Turistico Estadal

(R.T.E).

Asistir a CORPOTUR en el cumplimiento de sus
actividades, normas y demds disposiciones referente a las
materias de competencia de La Unidad (segln literal 3,8,9 y
12 del Articulo 4 de La Ley de Reforma Parcial de La
Corporacion de Turismo del estado Nueva Esparta, del 05 de

septiembre de 1996, Numero Extraordinario).
Coordinar con las autoridades competentes el apoyo
logistico necesario para el desarrollo de los operativos de

control.

Ejecutar operativos de control a los prestadores de

servicios turisticos.

Elaborar y ejecutar Plan de Inspeccion Anual a los

prestadores de servicios turisticos en el Estado.

Atender quejas y reclamos de los usuarios de los servicios

turisticos.

Atender el proceso de resolucion de las quejas y reclamos

de los usuarios de los servicios turisticos.

Procesar citaciones a prestadores de servicios turisticos.

Elaborar plan de trabajo de los inspectores (p. 23)
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Para cumplir lo anteriormente establecido, la Unidad de Fiscalizacion y Control
toma en cuenta el Reglamento de Ley Turismo Articulo 94 donde se sefiala que: “El
Ministerio de Turismo debe supervisar el debido cumplimiento de las obligaciones
establecidas en esta Ley y sus reglamentos, por parte de los prestadores de servicios
turisticos”. Esto permite resumir, que todas las actividades desarrolladas mediante la
conduccion de programas con fines turisticos a nivel nacional, estadal, regional e
inclusive municipal, deberan regirse por la normativa establecida en la Ley Organica

de Turismo, sus reglamentos y decretos.

Asimismo, éstas funciones le permiten a esta Unidad de CORPOTUR
establecer un proceso mediante el cual se planifican y programan actividades de
atencion, considerando la revision y compilacion de documentos; asi como, la
tramitacion, registro y regulacion de permisos para el desarrollo normal de la
actividad turistica de los prestadores de los servicios turisticos en el Estado,
especificamente en el proceso de asistencia técnica para personas naturales (Guias de

Turismo, Conductor de Turismo y Agente de Turismo).

Criterios para Controlar al Guia de Turismo

El basamento legal de la actividad turistica en Venezuela esta determinado con
un fin Unico, sustentado en la normalizacion de diversos aspectos que orientan,
fomentan, coordinan y controlan el turismo, para el desarrollo econdmico y social del
pais y que son aplicadas por las Corporaciones y Direcciones de Turismo que fueron
creadas con el mismo fin, actuando como o6rganos rectores estadales con competencia
para coordinar, controlar y evaluar politicas, programas y proyectos que
correspondan al registro, certificacion y control de las actividades del sector publico,

destinados a la supervision de los prestadores de servicios turisticos (Articulo 7, Ley
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Organica del Turismo).De esta manera, estos organismos tienen entera facultad para

planificar inspecciones en la operatividad de los prestadores de servicios turisticos.

En tal sentido, los criterios que se toman en cuenta para controlar al Guia de
Turismo responden al desarrollo de la actividad turistica en la region, formulada por
CORPOTUR; pero principalmente, obedecen a la accion reguladora de lo que
establecen las normas, leyes y decretos que regulan la actividad turistica a nivel
nacional, en concordancia con la normativa legal que orienta, facilita y regula la
actividad y que en esta materia, los Guias de Turismo son prestadores de servicios
turisticos, que responden a la incorporacion de recurso humano calificado para prestar
informacion, atencién personalizada y en general, satisfacer las necesidades que

tienen los flujos turisticos que recibe la region.
De esta manera, tal como se desprende del Articulo 79 de la Ley Orgénica del
Turismo, donde se contemplan los deberes de los prestadores de servicio, corresponde

a los Guias de Turismo cumplir con lo siguiente:

. Inscribirse en el Registro Turistico Nacional y obtener la autorizacion,

permiso o licencia correspondiente.

o Prestar el servicio correspondiente a su Registro Turistico Nacional, conforme

a las condiciones ofrecidas de calidad, eficiencia e higiene.

o Cumplir con lo ofrecido u ofertado en la publicidad o promociéon de los

servicios turisticos.

o Cumplir con las normas técnicas y control de calidad aplicables
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o Cumplir cualquier otra obligacién que establezca este decreto de ley y su

reglamento.

En atencidn a estas obligaciones y a los derechos que le concierne a los Guias
de Turismo como prestadores de servicio turistico (Figura 9), la unidad de Asistencia
Técnica lo asiste, orienta, facilita y asesora, con el fin de cumplir con las obligaciones
antes descritas, solo queda por parte del guia seguir y respectar la normativa vigente,
de manera que se fomente la calidad en la prestacion del servicio, propiciando
acciones y programas de facultad supervisora realizada por el ente encargado de la
actividad y para ello, el Reglamento de la Ley Organica del Turismo (1974), sefiala
que debe existir un cuerpo de Fiscales, que ejecutan la accion reguladora para

controlar la actuacion de los prestadores de servicios turisticos (Articulo 17).
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Figura 9

Deberes de los Guias de Turismo como Prestadores de Servicio
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FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
De no cumplir con lo establecido en la normativa, el Ministerio de ramo
Turismo sanciona la falta cometida por los prestadores de servicio con las siguientes

penalidades administrativas, que la Ley Orgénica del Turismo propone en su Articulo
98:

° Multas

o Suspension temporal de los permisos, licencias, concesiones, certificaciones o

autorizaciones otorgadas
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o Cierre definitivo del establecimiento y revocatoria de la Inscripcion en el
Registro Turistico Nacional o de los permisos, licencias, concesiones, certificaciones

0 autorizaciones otorgadas a los proveedores de los servicios turisticos

Estas sanciones estan representadas en Unidades Tributarias y van dirigidas al
prestador de servicio turistico; especificamente, en el caso de las multas se penalizara
con montos que estan entre quinientas (500) y dos mil (2000) Unidades Tributarias,

pagaderas segln el valor que para ese momento tenga la Unidad Tributaria.

De igual manera a los prestadores de servicios turisticos que cumplan con la
Ley, contaran con beneficios, en cuanto a rebajas en los porcentajes de pagos de

impuestos y beneficio en las inversiones turisticas, entre otros.
En la Figura 10 se presenta el Proceso de Control a los Prestadores de Servicios

Turisticos, atendiendo a patrones de calidad y los efectos que pueden surgir cuando

hay negligencia o falta de escrupulos de quien cumple esta ocupacion.
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Figura 10

Proceso de Control a los Prestadores de Servicios Turisticos
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FUENTE: Elaborado por la autora, 2005.
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Proceso de control de los prestadores de servicios turisticos ilegales

El proceso de control consiste en saber si los prestadores de servicios turisticos

estan funcionando ilegalmente, cuyos pasos se resumen de la siguiente manera:

1. Se solicita la documentacion reglamentaria que les acredita para desempefiar

la actividad.

2. Se revisa la documentacién, si esta en regla, finaliza el operativo, de lo
contrario (si esta ilegal o le falta algin documento) se le entrega una citacion
remitiéndolo al proceso de asistencia técnica para que acuda y consiga la

documentacién requerida por CORPOTUR.

Este procedimiento se detalla graficamente en la Figura 11.
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Figura 11

Proceso del Operativo de Control de los Prestadores de Servicios Turisticos Ilegales

o] PLANIFICA REALIZA OPERATIVO REVISA
,‘:’ OPERATIVO CON SOLICITANDO ™ DOCUMENTACION FINALIZA OPERATIVO
K%} TRANSITO Y G.N. DOCUMENTACION DE LEY
=
=
[%2]
)
e
E LLENA Y ENTREGA REMITE A PROCESO
7] FORMATO DE DE ASISTENCIA
CITACION TECNICA
OUT PUT
C CITACION ENTREGADA )
8
w O v
3 E MUESTRA ACUDE A
= DOCUMENTACION 5
zE CITACION
QF
<
L3 ouT PUT
we PRESTADOR DE
~x SERVICIOS REMITIDO
(2]

68

FUENTE: Manual para la Facilitacion de los Procesos que se Generan en la Gerencia de los Servicios Turisticos de
CORPOTUR, 2004b, p. 6

Guias de Turismo del Estado Nueva Esparta



69

Proceso de fiscalizacion

En virtud de que no existe un proceso de fiscalizacion propio para los Guias
de Turismo, éstos prestadores de servicios son controlados simultaneamente con los
establecimientos turisticos en los que éstos funcionarios laboran (hoteles, posadas,
Agencias de viajes, transporte turistico terrestre, entre otros). En este sentido, la
Gerencia de Servicios Turisticos, a través de las wunidades adscritas a este
Departamento una vez que se realiza el operativo de control, compara la informacion

obtenida con lo previamente planificado, cuyos pasos se describen a continuacion:

1. Procede a fiscalizar a los prestadores de servicios turisticos del estado,
realizando la inspeccion, donde se solicita la documentacion y se observan las
instalaciones de los prestadores, sena hoteles, posadas, agencias de viajes,

transporte turistico terrestre.

2. Se revisa la documentacion y se supervisan las instalaciones, de acuerdo a los

resultados se elabora una notificacion y/o citacion.

3. Se remite al proceso de Asistencia Técnica, dando la oportunidad de que
consignar la documentacion requerida y/o reestructurar las instalaciones si

fuere el caso.

4. Posteriormente, se realiza una nueva inspeccion cotejando la informacion, si
estan los documentos en regla se envian al Vice-Ministerio de Turismo, quien
recibe, analiza y aplica sancion, si fuere necesario y a su vez se remite al

Proceso de Inscripcion en el Registro Turistico Estadal. Figura 12.
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Figura 12

Diagrama de Flujo del Proceso Fiscalizacion a los prestadores de Servicios
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FUENTE: Elaborado por la autora, con datos suministrados por la Unidad de Fiscalizacion y Control.

CORPOTUR 2005

Por lo anteriormente sefialado, la Unidad de Fiscalizacion y Control planifica

proyectos y/o programas de fiscalizacion de servicios turisticos y operativos
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que le permitan regular, inspeccionar y controlar a los prestadores de

servicios turisticos en el Estado Nueva Esparta, como la mejor manera de gestionar

la calidad en el cumplimiento de los mismos. A continuacion, se sefiala en el Cuadro

6.
Cuadro 6
Proyectos de la Unidad de Fiscalizacion y Control de los Prestadores de
Servicios Turisticos
PROYECTO OBJETIVO ACTIVIDADES METAS

Planes de Inspeccion:
Inspecciones generales
Inspecciones oculares

Numero de Planes de
Inspeccion rea-lizados

Mecanismos procedimentales:
Citaciones

Numero de proce-

. . Modificaciones dimientos emitidos
Garantizar calidad en la L
. ., - Participaciones
Fiscalizacion de | prestacion de los -
. o ‘o Registros de Pres-
los Servicios | servicios turisticos, .. C
Lo . Actividades de Orden tadores de Servi-cios
Turisticos manteniendo el orden y .
Turisticos
el control
Control en los puertos:
Puerto EI Guama-che,
. Aeropuerto
Operativos de Control pue
Internacional Ge-neral
en Jefe Santiago
Marifio
Coordinar y participar | Inspecciones realizadas con-
. en la realizacion de | juntamente con el Ministerio de ,
Operativos . . ) L Numero  de  Ins-
Especiales distintos operativos | Turismo, en los Municipios pecciones realiza-das
vinculados con la | Antolin del Campo, Marifio,

actividad turistica

Arismendi, Diaz y Marcano

FUENTE: Proyectos de la Unidad de Fiscalizacion y Control de los Prestadores de Servicios
Turisticos, 2004f, p.1
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CAPITULO V

El guia de turismo como prestador de servicios

El Guia de Turismo en su rol de prestador de servicios turisticos responde a la
necesidad del turismo interno (nacional y receptivo) que se practica en Venezuela y
en especial en el estado Nueva Esparta, por ser uno de los destinos del pais con mayor
afluencia de visitantes nacionales e internacionales y con auténtica vocacion turistica,
que beneficia esencialmente a los residentes de la region. Este favoritismo de los
visitantes se acentia con la proyeccion que tuvo el Estado, cuando a comienzo de la
década de los afios setenta (70) se instaura el Puerto Libre y se consolida actualmente,
como un destino turistico de multiples ofertas, con una demanda creciente y una

infraestructura de servicios que trata de responder a las necesidades del presente.

En vias de fortalecer, desarrollar el destino y responder a las necesidades del
mercado turistico, la Direccion de Turismo del estado Nueva Esparta (1995), apuntal6
no solamente su desarrollo y la consolidacion del turismo como actividad productiva
y rentable, sino que sentd las bases para la preparacion, formacion y capacitacion de
recurso humano en el ambito turistico, para ofrecer un servicio de calidad. En este
sentido, este organismo considera que el Guia de Turismo se presenta como el
protagonista de la prestacion de los servicios turisticos, siendo considerado como “...
un foco de atencion especial, por su gran impacto en el resultado final, en atencién a
la demanda de turismo receptivo y la aparicién de turismo especializado” (p. 4), por

tener en sus manos el rol fundamental de crear y proyectar la imagen del destino.
Aquello que se forjo hace una década, es en la actualidad motivo de atencion

por los organismos rectores del turismo en todo el pais. En este orden de ideas, la

labor que realiza el Guia de Turismo representa a un prestador de servicios turisticos,
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segiin se deriva del Articulo 74 de la Ley Organica del Turismo, que determina el
concepto y rol de los individuos que proporcionan estos servicios, en los siguientes

términos:

Son prestadores del servicio turistico:

1. Las personas que realicen en el pais actividades turisticas,
tales como: guiatura, transporte, alojamiento, recreacion,
alimentacion y suministro de bebidas, alquiler de buques,
aeronaves y vehiculos de transporte terrestre y cualquier

otro servicio destinado al turista.

2. Las personas que se dediquen a la organizacién, promocion
y comercializacion de los servicios senalados en el numeral

anterior, por cuenta propia o de terceros.

3. Las personas que se dediquen a prestar servicios de
informacion, promocioén, publicidad y propaganda,
administracion, proteccion, auxilio, higiene y seguridad de

turistas, sin perjuicio de lo establecido en otras leyes.

4. Los profesionales del turismo y aquellas personas juridicas
que se dediquen a la prestacion de servicios turisticos,

segun lo establezca el reglamento respectivo.

5. Las personas que presten servicios gastronomicos de bares
y similares que por sus caracteristicas de oferta, calidad y
servicio, formen parte de la oferta turistica local, regional o

nacional.
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Tomando en cuenta lo anterior, se puede tener en cuenta al Guia de Turismo
como un proveedor de servicios que posibilita o contribuye con el desarrollo de la
actividad turistica, ya que interviene en la organizacion y programacion de tours y
excursiones o de cualquier otro servicio que esté destinado al turista. Por tanto, estos
sujetos, en cumplimiento de las ocupaciones que le conciernen, mantienen contacto
directo y personal con el proceso en general de la actividad; por tanto, se
comprometen y relacionan con el sistema turistico desde la informacion, alojamiento,
alimentacion, transporte y recreacion, hasta la conduccién y orientacion de los
servicios que ofrece un destino, ya sea impartiendo una comunicacion, proyectando
un audiovisual, repartiendo material impreso o en las relaciones interpersonales,
puesto que su actuacion estd programada por las agencias de viajes y operadoras de

turismo.

En este orden de ideas, el Guia se contrata para dar un servicio de conduccion
de grupos o individual, previamente requerido y contratado por el turista a una
empresa operadora, que de acuerdo con la demanda turistica que requiere sus
servicios, ofrece el tipo de Guia de Turismo que se necesita. En la Figura 13, se
sefiala de manera grafica la intervencion del Guia de Turismo como un representante
mas de la actividad. Este individuo, ofrece un determinado servicio haciendo uso de
todos los elementos del sistema turistico y de los diversos medios de comunicacion
que estan a su alcance, hasta satisfacer las necesidades y deseos de los turistas, con

servicios de la mas alta calidad.

En resumen, se tiene que el Guia de Turismo es un elemento que favorece las
relaciones que provienen u originan del contacto personal y mas directo entre el
turista y la comunidad receptora; ademas de cumplir, cuando el turista asi lo
requiera, la tarea de atender, dirigir y canalizar sus actividades durante la realizacion
del tour/excursion. El fin de la labor de este profesional de la actividad turistica, es

entregar un servicio que le da la potestad de perfilar la region, destacando su
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economia, valores, historia y su gente; de manera tal, que transmite la importancia

que tiene la imagen local, global y organizacional del destino.

Figura 13

El Guia y la Produccion de Servicio

ALOJAMIENTO
Agencias de
viajes
) INFORMACION Q  Comunicacién | Operadores
ALIMENTACION ORIENTACION Interpersonal +
O Audiovisual
SISTEMA Q Comunicacion
TURISTICO Impresa Tours
Excursiones
TRANSPORTE RECREACION ¢
_ o Guias de
- o Turismo
\ Servicio /
CLIENTES

SISTEMA TURISTICO

FUENTE: Consultores en Gerencia Gesco. “Perfil Aspiracional del Guia de Turismo

del Estado Nueva Esparta”; 1995, p. 28

Analisis ocupacional del guia de turismo

Atendiendo al servicio que presta el Guia de Turismo en la realizacion de
excursiones/tours, su labor responde a cierto nimero de tareas muy precisas que
permiten la operatividad del mismo; sin embargo, para que esto suceda y se concrete
lo que requiere el turista, el Guia debe mantener un comportamiento muy profesional,

marcado por la ética, de forma tal que alcance satisfacer las necesidades y exigencias
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del turista, perfilando una excelente relacion, que culmina en la préspera interaccion

Guia/Turista.

En la Figura 14, se muestran las dos conductas o actuaciones que debe practicar
El Guia De Turismo en su desempeiio: Funcion Ocupacional, en cuanto a las tareas
que le corresponde llevar a cabo en el campo de trabajo, en la coordinacion de sus
actividades con el patrono y en la interaccion con los turistas y la Funcion Relacional
que concierne al contacto que tiene con los turistas, quienes aprecian lo que perciben

visualmente sobre su persona y lo que tiene que ver con su comportamiento.
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Figura 14

Funcion Ocupacional del Guia de Turismo
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FUENTE: Consultores en Gerencia Gesco. “Perfil Aspiracional del Guia de Turismo del Estado Nueva

Esparta”; 1995, p. 30

Funcion Operacional

La funcion operacional esta relacionada con la rutina laboral del Guia de

Turismo cuando realiza tours/excursiones. Entre las tareas que debe ejercer, se tienen:

a) Coordinar, conjuntamente, con el empleador, los gastos del tour y

sus especificaciones, de manera que se disponga de un presupuesto

del tour que se va a realizar.
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b) Recibir y conducir a los turistas desde el instante que llegan,
organizandolos, movilizandolos y controldndolos mientras el grupo

esta bajo su mando.

C) Acompanarlos durante las compras y en los tour/excursiones,

asistiéndoles en caso de ayuda médica.

d) Mantener la relacion grupal entre los turistas de manera que

perdure una actitud de amistad y cordialidad.

Para cumplir estas funciones, el Guia de Turismo debe orientar e informar a los
turistas sobre la cultura de la region, haciendo énfasis en los aspectos econdomicos,
politicos, tecnologicos, gastronomicos y sociales; tratara de amenizar los recorridos
promoviendo actividades creativas para la entera satisfaccion del turista y por su
misma seguridad; para ello, debe contar con un equipo de primeros auxilios, unidad
de transporte en buen estado, folletos, mapas y material informativo; inclusive,
disponer de celulares y comunicacién por radio, que le permitan participar de forma
inmediata a quien compete sobre cualquier percance que ocurra en el servicio o
alguna consulta que necesite hacer. Estas tareas de la funcion operacional quedan

reflejadas apropiadamente en el Cuadro 7.
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Cuadro 7

Tareas que Realiza el Guia de Turismo en su Rutina Laboral

80

COORDINACION
CON EL
EMPLEADOR

RECEPCION/DESPACHO

CONDUCCION

ORIENTACI,(')N
INFORMACION Y
ANIMACION

EQUIPO QUE
UTILIZA
(DOTACION
MINIMA)

Recibe instrucciones

Se identifica y suministra

“briefing”

Dirige la movilizacion del grupo de turistas

Asesora en el cambio de moneda

Unidad de transporte

Especificaciones del
tour

Ayuda en la tramitacion para el
ingreso/salida del pais

Acompafia a los turistas durante sus
compras, paseos, espectaculos y
diversiones.

Prepara guiones informativos

Microfono

Presupuesto para los
gastos del tour

Colabora en la identificacion y
manejo de equipaje

Controla periodicamente al
turistas bajo su responsabilidad

grupo de

econdmico,
politico y

Informa sobre entorno
gastronémico,  social,
tecnoldgico de la region

Mapas, folletos, guias

Supervision de la | Organiza la distribucion y | Toma decisiones en situaciones que afecten | Asesora sobre el entorno recreativo, | Maletin de  primeros
unidad de transporte ubicacién del grupo para los | al turista (p.e. cambios de itinerario) gastronomico, cultural, artistico, | auxilios
traslados historico, folklérico y ambiental de la
region
Elaboracion de infor- Coordina los servicios periféricos ofrecidos | Promueve actividades recreativas dentro | Comunicacion  (radio,

mes, relacion de gastos
y otros

durante el recorrido

del grupo

teléfono celular)

Planifica, dirige y controla el desarrollo del | Sirve de intérprete entre turistas y
tour/excursion (p.e. tiempos del recorrido, | comunidad

refrigerios)

Asiste al turista en primeros auxilios y | Facilita informacion escrita, folletos,
coordina su ingreso a centros médicos mapas y revistas

En caso de pernoctacion coordina todo lo | Asesora al turista sobre seguridad,

relacionado con el

alimentacion

alojamiento y

transporte, tarifas y hoteles.

Canaliza y soluciona conflictos personales
y/o grupales

FUENTE. Consultores en Gerencia Gesco. “Perfil Aspiracional del Guia de Turismo del Estado Nueva Esparta”; 1995, p. 29.
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Funcion Relacional

La funcidn relacional se da cuando el Guia de Turismo interactfia y se relaciona
con los turistas. Ese contacto que se produce presenta dos conjuntos de elementos
desde el punto de vista del turista: Lo visual y lo comportamental (Consultores en

Gerencia GESCO, (ob. cit.)

A) Lo Visual: Es lo que ve el cliente, la presentacion, la limpieza, el orden y el
buen estado del soporte fisico a disposicion del guia, pero también es todo lo que
concierne a la apariencia fisica general de este ultimo. También incluye el aspecto
verbal y gestual. Estos elementos revisten una gran importancia para el cliente y

deben ser objeto de control por parte de las empresas empleadoras.

B) Lo Comportamental: Es ante todo el potencial personal del Guia para
interrelacionarse profesionalmente con eficiencia. Siendo esta actividad un servicio,
la relacion con el cliente es un factor critico de éxito en la consecucion de los
resultados. Su contacto intenso, directo y frecuente con el turista requiere de
habilidades muy especificas. El contacto directo y frecuente con el turista requiere de

habilidades muy especificas. (p. 31)

El contacto directo y frecuente del Guia de Turismo con el turista requiere de
habilidades muy especificas, determinadas por la personalidad del sujeto que presta el
servicio, quien debe poseer el potencial o talento para manejar adecuadamente las
relaciones interpersonales que se dan en el contacto con los visitantes que le

corresponde atender.
En términos generales, este prestador de servicios desarrolla un trabajo rutinario

y sencillo que requiere creatividad, independencia y responsabilidad para dirigir con

eficiencia y adecuacion la movilizacion de los turistas en la region, asegurando un
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servicio turistico de calidad; aceptando cualquier error o inconveniente que afecte su
labor, el prestigio de la empresa, deterioro en la imagen de la region/pais y pérdida de

tiempo o dinero para el turista o para la empresa.

Percepcion de los guias de turismo sobre el proceso de control

De acuerdo con las entrevistas realizadas a los Guias de Turismo
correspondiente a la poblacion previamente determinada, se logré obtener la opinion
que tienen con respecto al proceso de control que realiza la Unidad de Fiscalizacion y
Control de la Gerencia de Servicios de la Corporacion de Turismo del Estado Nueva
Esparta. En este sentido, se pudieron interpretar las respuestas formuladas por los

representantes de esta dependencia oficial, expresadas de la siguiente manera:

1. Actividades de control que realiza la Unidad de Fiscalizacion y Control a

los Guias de Turismo

En relacion a las actividades de control que lleva a cabo la Unidad de
Fiscalizacion y Control, el 62% de los entrevistados respondié que la Unidad de
Fiscalizacion y Control ejecuta las inspecciones en los sitios de trabajo de los Guias
de Turismo, sobre todo en el Puerto de El Guamache cuando llegan los cruceros; en
esta oportunidad, los inspectores observan quiénes son estos prestadores de servicio y
como estan laborando, verificando si portan las credenciales respectivas y tienen un
comportamiento acorde con sus funciones, mientras que el restante 38,00% indica
que requieren asistencia de CORPOTUR, para que se les oriente en cuanto a la
legalizacion de la documentacion para trabajar ajustados a derecho. Esta informacion

se puede visualizar en el cuadro 8 y Grafico 1.
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Cuadro 8

&3

Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de los Guias de Turismo Sobre

las Actividades de Control que Realiza CORPOTUR

ACTIVIDADES DE CONTROL VALOR VALOR
ABSOLUTO PORCENTUAL

Se les Realiza Inspecciones 24 62,00

Necesitan Asistencia 18 38,00

TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Grafico 1
Representacion Porcentual de las Actividades de Control que Realiza
CORPOTUR a los Guias de Turismo

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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2. Periodicidad del Control que Realiza la Unidad de Fiscalizacion y

Control

De acuerdo al cuadro 9, mas de tres cuartas partes de los Guias de Turismo
(79,00%) manifiestan que son objeto de control, correspondiendo el mayor valor a la
época alta de turismo (62,00%) y el 17,00%, lo recibe mensualmente; mientras que,
un significativo 21,00% de la poblacion entrevistada sefiala que no son controlados.
Esto significa, que el ente oficial no realiza la supervision de forma habitual y
sistemadtica, puesto que menos de una quinta parte (17,00%) de los Guias de Turismo
declara que su trabajo es inspeccionado de manera periddica (mensual); en tanto que,
lo comun es que los fiscalizadores solo cumplan este trabajo en temporadas punta,
cuando las visitas de turistas son importantes o simplemente, que no reciban esta
supervision (21,00%), lo cual es preocupante. Esta informacién se muestra en el

Grafico 2.
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Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de los Guias de Turismo Sobre

la Periodicidad del Control que Realiza CORPOTUR

PERIODICIDAD DEL CONTROL VALOR VALOR
ABSOLUTO PORCENTUAL

En Temporada 26 62,00

Mensualmente 7 17,00

No Recibe Control 9 21,00

TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Grafico 2
Representacion Porcentual de la Periodicidad del Control que realiza
CORPOTUR a los Guias de Turismo
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FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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3. Idoneidad de las Actividades de Control

Casi tres cuartas partes de la muestra de los Guias de Turismo entrevistados
(71,00%) estan inconformes con las actividades de control efectuadas por
CORPOTUR, destacando la mitad de ese segmento que responde categoricamente
que estas acciones no son las mas idoneas, debido a que estos operativos sélo se
realizan en temporadas de elevada afluencia de turistas y un 21,00% que muestra una
actitud conformista, al declarar que “peor es nada”. Solamente, casi una cuarta parte
de ellos (24,00%) expres6 que si son las idoneas, ya que hacen lo posible por

controlarlos; el 5% se abstuvo de emitir un juicio. Esta distribucion se ilustra en el

Grafico 3.
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Cuadro 10
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de los Guias de Turismo Sobre

la Idoneidad del Control que Aplica CORPOTUR

89

VALOR VALOR
ACTIVIDADES DE CONTROL ABSOLUTO PORCENTUAL
Si son las Idéneas 10 24,00
No son las Iddneas 21 50,00
Peor es Nada 9 21,00
No Contesto 2 5,00
TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Grafico 3
Representacion Porcentual de la Idoneidad de las Actividades de
Control que Aplica CORPOTUR

OSi son las Idéneas

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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4. Propuesta de Actividades para el Control de los Guias de Turismo

Casi tres cuartas partes (74,00%) de los Guias de Turismo entrevistados,
propone que la Unidad de Fiscalizacion y Control debe realizar las inspecciones
cuando ellos llevan a cabo su trabajo; al efecto, les gustaria que los Inspectores de
CORPOTUR los acompafien durante los recorridos y asi verificar realmente como
desempefian sus labores y recibir la realimentacion necesaria. Esta préctica en el
campo donde se desenvuelve el Guia de Turismo tiene el razonamiento logico del
subalterno que desea superarse y ser valorado por el organismo donde presta sus
servicios. Un significativo 26,00% de los entrevistados prefrido no contestar, lo que
debe ser tomado en cuenta por los gerentes oficiales involucrados en este proceso.

Las respuestas se pueden visualizar en el Cuadro 11y Gréafico 4.

Cuadro 11
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de los Guias de Turismo Sobre

las Actividades que Proponen para el Control

VALOR VALOR
ACTIVIDADES PROPUESTAS ABSOLUTO PORCENTUAL
Inspecciones en el Campo de
. . 31 74,00
Accion del Guia
No Contesto 11 26,00
TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Gréfico 4
Representacion Porcentual de las Actividades que Proponen los Guias

de Turismo para el Control de sus Labores

OINSPECCIONES EN EL CAMPO DE

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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5. Corpotur como organismo ejecutor de control a los guias de turismo

Sobre este particular, casi la totalidad de los Guias de Turismo consultados
(98,00%) considera que a CORPOTUR le corresponde ejercer control sobre la
legalidad que ellos debe poseer para ejercer profesionalmente estas funciones y sobre
la inspeccion directa en su campo de trabajo con los turistas. Estos individuos
reconocen estas facultades que debe asumir el ente oficial, por cuanto es garantia que
contaran con respaldo institucional, mostrandose de acuerdo que a este organismo le
corresponde ser el ente publico regulador de la actividad turistica en el Estado. En el

Grafico 5 se precisa la distribucion porcentual de esta opinion.

Cuadro 12
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de los Guias de Turismo Sobre

la Competencia de CORPOTUR para Ejercer Control

VALOR VALOR
CONCEPTO ABSOLUTO PORCENTUAL
Si Debe Hacerlo 41 98,00
No Contestd 1 2,00
TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Gréfico 5
Representacion Porcentual de la Competencia de CORPOTUR para
Controlar a los Guias de Turismo

2%

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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6. Razones que Tiene CORPOTUR para Controlar el Trabajo de los Guias

de Turismo

Los prestadores de servicios consideran en un 98,00% que CORPOTUR estéa
buscando la forma de dignificar la labor que realizan los Guias de Turismo, en su
propio beneficio y de la imagen del estado Nueva Esparta como destino turistico, lo
cual da a entender que estos profesionales estdn conscientes de la importancia que
esto tiene para proyectar un concepto que sea favorable en la percepcion que deben
tener los turistas que visitan esta entidad federal. La representacion de estos valores

se muestra en el Grafico 6.

Cuadro 13
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de los Guias de Turismo Sobre

las Razones de CORPOTUR para Ejercer el Control

RAZONES VALOR VALOR
ABSOLUTO PORCENTUAL

Mejoramiento del Trabajo e

Imagen del Destino 41 98,00
No Contesto 1 2,00
TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Gréafico 6
Representacion Porcentual de las Razones que Tiene CORPOTUR para
Controlar al Guia de Turismo

2%

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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7. Periodicidad para Tramitar las Solicitudes de los Guias de Turismo

Los Guia de Turismo consultados estiman que el tiempo para tramitar las
solicitudes de credenciales para que puedan ejercer legalmente sus actividades es
mayor al establecido en la Ley Organica del Turismo; asi lo resalta casi tres cuartas
partes (73,00%) de estos individuos. No obstante, un significativo 17,00% no

respondié esta pregunta. Esta distribucion se muestra en el cuadro 14 y Grafico 7.

Cuadro 14
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de los Guias de Turismo Sobre

la Periodicidad del Tramite de sus Credenciales

PERIOCIDAD PARA LOS VALOR VALOR
TRAMITES ABSOLUTO PORCENTUAL

Mayor que el Establecido en 31 73,00
la Ley

Menor que el Establecido en 4 10,00
la Ley

No Contesto 7 17,00

TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Grafico 7
Representacion Porcentual de la Periodicidad para Tramitar las
Solicitudes de Credenciales de los Guias de Turismo

17%

B Mayor que el Establecido en la Ley

O No contesto

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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8. Validez de los Requisitos Exigidos para Tramitar la Acreditacion de los

Guias de Turismo

Casi dos terceras partes (62,00%) de los Guias de Turismo entrevistados
sefialan que los requerimientos que hace CORPOTUR y que ellos deben consignar
son los adecuados para tramitar la acreditacion que les permitird laborar legalmente
en la actividad turistica; sin embargo, otro porcentaje bastante significativo (21%)
sefiala que estas exigencias no son las necesarias y el organismo estadal exige
demasiados documentos o pide algunas que son dificiles de conseguir por diversas
circunstancias, como el hecho de tener que desplazarse para otras localidades del
territorio nacional, que se ve entorpecido por la lentitud de la administracion publica.
Un alto porcentaje no suministré informacion (17,00%). En el Cuadro 15 y Grafico 8,

se perciben de manera mas significativa los resultados.

Cuadro 15
Distribucion Absoluta y Porcentual de los Requisitos Exigidos para Tramitar la

Acreditacion de los Guias de Turismo

REQUISITOS VALOR VALOR
ABSOLUTO PORCENTUAL

Son los Necesarios 26 62,00

No Son los Necesarios 9 21,00

No Contesto 7 17,00

TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Gréafico 8
Representacion Porcentual de los Requisitos Exigidos para la
Acreditacion de los Guias de Turismo

17%

M Son los Necesarios

[ |
O No Contesto

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005

9. Tareas que Realizan los Guias de Turismo

La labor desempefiada por los Guias de Turismo se concentra en dirigir
tour/excursiones en el estado Nueva Esparta y por lo general, son las Agencias de
Viajes y Operadoras Turisticas las encargadas de planificar estas actividades; al
respecto, en el cuadro 16 se percibe que casi tres cuartas partes (74,00%) de los

informantes, sefiala que sus labores se centran en guiar, dirigir, acompanar y asistir a
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los turistas durante el recorrido; mientras que el restante 26,00% se dedica a la
programacion de las visitas que los turistas hacen a los atractivos de esta entidad. Esta

distribucion, se observa en el Grafico 9.

Cuadro 16
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Tareas

que Realizan los Guias de Turismo

TAREAS VALOR VALOR
ABSOLUTO PORCENTUAL

Dirigir Tours/Excursiones 31 74,00

Programar Tours/Excursiones 11 26,00

TOTAL 42 100,00

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005
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Grafico 9
Representaciéon Porcentual de las Tareas que Realizan los Guias de
Turismo

- HPROGRAMAR TOURS/EXCURSIONES |
I e—

FUENTE: Elaborado por la autora, 2005

Puntos fuertes y débiles del proceso de control de los guias de turismo

De acuerdo con la opinién de los encargados de la Gerencia de Servicios
Turisticos y de sus Unidades de Asistencia Técnica y de Fiscalizacion y Control, de
la Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta, éstos coinciden en afirmar que
no tienen un proceso de control dirigido a los Guias de Turismo, ni siquiera existe un
formato especifico para su supervision. Por tanto, el control a los Guias de Turismo
se lleva a cabo indirectamente, cuando se inspeccionan las empresas prestadora de

servicios turisticos.
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Para ello, existe un formato de Inspeccion General (Anexo 5), en donde solo se
solicitan los datos del Guia de Turismo, que incluye: Nombre y apellido, nimero de
credencial y/o licencia y vigencia del mismo; sin embargo, es preciso destacar que en
muchos de casos durante las fiscalizaciones, los datos de los Guias de Turismo no se
solicitan directamente a este prestador de servicios e inclusive, no se les exige a la

empresa.

De igual forma, sefialaron que la primera supervision que se hizo al trabajo de
los Guias de Turismo, correspondié al control que se practico al servicio de Jeeps
Tours, en 1997. Para ese momento, no se les practicaba ninguna inspeccion y se les
exigid estar en legalidad para operar en la actividad como prestadores de servicios
turisticos, otorgandoles la licencia que lo acreditaba como Guia — Conductores de
Turismo. A partir de alli, se prestd mayor atencion a los Guias de Turismo,
especialmente cuando se produce el arribo de cruceros al Puerto de El Guamache, que
se hizo mas continuo y con mayor volumen de turistas; de igual manera se actia con
la llegada de los vuelos internacionales al Aeropuerto General en Jefe Santiago
Marino, suscitado por algunas denuncias que hacian los mismos Guias de Turismo
acreditados y empresas prestadoras de servicios, agencias de viajes y operadoras, que
denunciaban la presencia de supuestos Guias, conductores y otros individuos que se
acercaban a estos sitios de entrada de turistas a trabajar ilegalmente, indicando que
probablemente no estarian dando una buena imagen del destino, dado quizas por el

reducido costo del servicio.

Ante estas circunstancias, CORPOTUR realza la importancia del servicio que
ofrece el Guia de Turismo, tomando como primera medida de control la realizacion
de un operativo especial que hace comienza con la convocatoria de los prestadores de
servicio turistico del estado Nueva Esparta, con el fin de poner orden y control en la
actividad. En el caso de los Guias de Turismo, este operativo consiste en un censo

para la legalizacion de la documentacion correspondiente, exigiéndoles consignar
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ante CORPOTUR los requerimientos legales para los nuevos Guias de Turismo y la
actualizacion, en el caso de aquellos que necesitaban renovar sus credenciales

(Anexos 6y 7).

En esa oportunidad, se cre6 la base de datos actualizada de los Guias de
Turismo que laboran legalmente en la actividad, registrando a los que trabajaban
como Free — Lance y a quienes ejercian ilegalmente las funciones de Guia de
Turismo, con varios afnos desempefiando esta labor. En este ultimo caso,
CORPOTUR, conjuntamente con la Gerencia de Servicios Turisticos, la Gerencia de
Sensibilizacion y Capacitacion e INCE Turismo prepararon un Taller de Guias de
Turismo, en el afio 2001, que permitiera en un lapso corto certificar la actividad de
estas personas; de esta manera, con el correspondiente certificado, éstos podrian
consignar en su totalidad los requisitos ante CORPOTUR para tramitar la credencial

que los acreditara como tal.

Tomando en cuenta lo planteado con anterioridad, la programacion de las
actividades dirigidas al control de los prestadores de servicios turisticos la ejecuta la
Unidad de Fiscalizacion y Control, que toma en cuenta el arribo de los cruceros al
Puerto de El Guamache; asi como, los vuelos internacionales y de acuerdo con el
nimero de turista que transporten las naves se procede a la inspeccion de las
actividades de los Guias de Turismo, ya que un elevado niumero de turistas supone
una mayor cantidad de estos prestadores de servicio. De igual manera, se podra
responder mejor ante denuncias sobre irregularidades, que se presenten en
cualquiera de estos puestos. Es importante destacar que existe un apoyo por parte de
la Direccion del Puerto El Guamache y del Aeropuerto Internacional General en Jefe

Santiago Marifo para la ejecucion de las inspecciones dentro de sus instalaciones.

En cuanto a los mecanismos de control para los Guias de Turismo, los

encargados de la Gerencia de Servicios Turisticos y de sus Unidades de Asistencia
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Técnica y de Fiscalizacién y Control de la Corporacion de Turismo del Estado Nueva
Esparta respondieron que no existe realmente un puesto donde se haga el control,
sino que se limitan a detectar irregularidades con los propios Guias y/o atender
denuncias de los turistas (Anexo 8); cuando esto ultimo sucede, se elabora una
citacion y/o notificacion (Anexos 9 y 10), para que el Guia de Turismo delatado se
presente ante la Gerencia de Servicios Turisticos de CORPOTUR, para darle a
conocer lo manifestado por el o los denunciantes. De igual manera, expresan que
como no hay una inspeccion directa a la labor del Guia y su desempefio en el campo
de accion, se hace mas dificil tener un control y no hay seguridad de la calidad del
servicio que éste presta; esto se produce por el poco personal para las inspecciones e
inclusive, por la falta de un vehiculo que facilite el traslado sin complicaciones a los
puertos y lugares de los tours/excursiones; ademas, por la falta de recursos

econdmicos o vidticos para la realizacion de la inspeccion.

A pesar de la carencia de mecanismos de control establecidos y de un plan de
fiscalizacion y control, existe una disposicion del equipo humano de la Unidad en
estudio para realizar las inspecciones programadas, cumpliendo con los procesos de
fiscalizacion y control a los prestadores de servicios turisticos en la region, que

permita mantener el orden.
De lo anteriormente expuesto y de las entrevistas realizadas, se desprenden

puntos débiles y fuertes del Proceso de Control de los Guias de Turismo, los cuales se

detallan en el Cuadro 17
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Analisis del proceso del control de los guias de turismo

La Unidad de Fiscalizacion y Control, dependencia que gestiona los
mecanismos y procedimientos para controlar la operatividad de los prestadores de
servicios turisticos en el estado Nueva Esparta, elabora, planifica, programa y ejecuta,
conjuntamente con la Gerencia de Servicios Turisticos los planes de inspeccion que
se organizan para cada temporada, la de los cruceros y de los vuelos internacionales,
por ser momentos de abundante trabajo para Guias de Turismo, agencias y operadoras
turisticas y las empresas de transporte turistico, para prestar servicios a los turistas

que arriban por estos puertos.

Estos prestadores de servicios turisticos, pueden o no estar operando
legalmente, lo que ha requerido la presencia del equipo de Inspectores de
CORPOTUR, para poner en orden y control la operatividad de los servicios, inclusive

en el funcionamiento normal del Puerto de El1 Guamache.
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Cuadro 17

Puntos Fuertes y Débiles del Proceso de Control de la Unidad de Fiscalizacion y

Control Respecto a la Prestacion de Servicio de los Guias de Turismo del Estado

Nueva Esparta

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

e Se cuenta con recursos tecnologicos
apropiados y actualizados para realizar sus
actividades (camaras digitales, computadoras y
otros).

e La Unidad de

establece un trabajo coordinado con la Gerencia

Fiscalizacion y Control

de Servicios Turistico y demas Gerencias de
CORPOTUR, principalmente con la Gerencia de
Sensibilizacion y Capacitacion Turistica.

e Disposicion de los trabajadores para cumplir
con las inspecciones.

e Las Directivas del Puerto EI Guamache y del
Aeropuerto Internacional General en Jefe Santiago
Marifio, muestran disposicion y apoyo a la
Gerencia de Servicios Turisticos para que el
equipo de CORPOTUR realice con normalidad
sus actividades de control.
e Reestructuracion de la organizacion que
consolida las funciones y responsabilidades para
el desempeifio de las actividades programadas.

e Disposicion que tienen los Guias de Turismo
para laborar legalmente en la actividad.

e Existencia de un Manual de Procedimientos
que permite la fiscalizacion y control de los
prestadores de servicio turisticos en el estado
Nueva Esparta.

e Falta de Coordinacion para la entrega del

recurso  economico  disponible para las
inspecciones.

e El tiempo que se tardan para entregar las
solicitudes ante el Ministerio es mayor a las seis
(6) semanas.

e La Unidad de Fiscalizacion y Control solo
posee un vehiculo para transportar a los
inspectores.

e Falta de presupuesto para el mantenimiento
del vehiculo existente o la compra de otros.

e Discontinuidad en el proceso de control, por
la temporalidad que existe en el arribo de los
cruceros y vuelos.

e Inexistencia de formatos o planillas para la
inspeccion o fiscalizacion de los Guias de
Turismo.

e Falta de aplicacion de politicas dirigidas a
de

incumplimiento de la normativa legal.

sancionar al Guia Turismo por el
e Carencia de materiales para la impresion de
las planillas de reporte y correspondencias, como
hojas, tinta o contrato de impresoras.
e Falta de programacion de inspecciones
directas en los tours/excursiones que realizan los
Guias en la region y asi poder supervisar su labor
en el campo de accion.

de las

L4 Escasez recurso humano para

inspecciones.

FUENTE: Elaborado por la autora, 2004
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El proceso de control, consiste en lo siguiente:

1. El proceso se inicia con la elaboracion de un cronograma de las
inspecciones a realizar en el Puerto El Guamache y Aeropuerto
Internacional General en Jefe Santiago Marifio, basado en la fecha de
arribo de los barcos y aviones, hora de llegada y de partida, incluyendo
la cantidad de pasajeros que trasportan, de manera que se puedan
asignar los Inspectores de la Unidad de Fiscalizacion y Control
necesarios; asi como, coordinar la disponibilidad del vehiculo para su
traslado y de los recursos econdmicos para los funcionarios que van a

realizar las inspecciones.

2. Recaudada toda la informacion necesaria para la inspeccion, la Unidad
de Fiscalizacion y Control decide efectuar el operativo y prepara el
material de apoyo y el recurso tecnoldgico requerido para tal fin, como
planillas de inspeccion general y de inspeccion ocular, (Anexo 11) para
los prestadores de servicio turistico y el equipo para la redaccion de
informes. Si no se tiene la planilla especifica, se recurre a la de

notificacion y/o citacion.

3. El equipo humano responsable de la inspeccion, se traslada hasta el

lugar de arribo de los turistas.

4. Una vez que los turistas bajan de la nave, los Inspectores observan
cuantos turistas toman una excursion / tours y quien es el operador y
los esperan hasta su regreso, para verificar la conformidad de los
servicios recibidos, tanto por las empresas como por el Guia de

Turismo, registrando si los servicios fueron dados en las condiciones
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prometidas, de manera tal que hayan cumplido con las expectativas de

los turistas.

5. Posteriormente, se procede a la solicitud de documentos al operador
turistico si éste no cumple con lo exigido para operar como tal, esta
persona es citada a la Corporacion de Turismo del Estado Nueva
Esparta para que explique su situacion. En este organismo se le exige la
presentacion de sus documentos y la declaracion de sus datos
personales, incluyendo un numero telefonico y direccion de habitacion,

para poderlo contactar.

6. Terminado el operativo, los Inspectores regresan a CORPOTUR para
realizar los reportes y/o a una correspondencia interna que seran

evaluados por la Gerencia de Servicios Turisticos. (Anexo 12).

7. Revisados estos reportes, son pasados a la Unidad de Fiscalizacion y
Control para que elabore un resumen de las actividades realizadas por
la unidad de Asistencia Técnica, que sera incorporado al informe de

gestion que se remite a la Presidencia de CORPOTUR.

8. Finalmente, se procede a archivar las inspecciones realizadas a los
prestadores de servicio, con sus respectivas citaciones en el caso que

la hubiere.

El diagrama de este proceso se presenta en la Figura 15.
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Diagrama del Proceso de Fiscalizacion y Control del Trabajo de los Guias de

Turismo en el Aeropuerto Internacional y en el Puerto El Guamache
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FUENTE: Elaborado por la autora, con datos suministrados por la Gerencia de Fiscalizacion y Control.

CORPOTUR 2005
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CAPITULO VI

Expuesto lo concerniente al Proceso de Control de los Guias de Turismo como

prestadores de servicio turistico que lleva a cabo la Unidad de Fiscalizacion y Control

de la Gerencia de Servicios Turisticos de la Corporacion de Turismo del estado

Nueva Esparta, se llega a las siguientes conclusiones:

Conclusiones

1.

La Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta como ente rector,
se encarga de ordenar y armonizar el desempefio de cada una de las
Gerencias que componen su estructura de manera que planifiquen,
organicen, coordinen, conduzcan y controlen sus actividades orientadas
al desarrollo de las actividades turisticas del Estado, de manera que se
logre crear una imagen de destino fundamentada en la calidad de las

acciones que se emprenden.

La Gerencia de Servicios Turisticos d¢ CORPOTUR es la dependencia
que mayor contacto tiene con los prestadores de servicios turisticos del
Estado; en razon de ello, a través de la Unidad de Fiscalizacion y
Control, coordinar el trabajo que realizan los Guias de Turismo como
prestadores de servicio, dando asistencia, orientacion y facilitacion en la

tramitacion de los documentos que los acrediten como tales.

De acuerdo con la Ley que Crea la Corporacion de Turismo del Estado
Nueva Esparta, cefiida a la normativa legal que rige el turismo en
Venezuela, las acciones de la Unidad de Fiscalizacion y Control estan

dirigidas principalmente a inspeccionar y controlar a los prestadores de
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servicios turisticos en el Estado, con el objeto de optimizar la calidad del
servicio ofertado en el destino y asi, mejorar y legalizar la labor que

cumplen y evaluar su desempefio.

4. Entre sus responsabilidades esta la tramitacion de los documentos
necesarios y los requisitos que los Guias de Turismo deben consignar
ante el Ministerio de Turismo, ofreciéndoles garantia, seguridad y
facilidad en la tramitaciéon de sus certificaciones, pudiendo de esta
forma, solventar cualquier situacion irregular que puedan tener, para
beneficio de los usuarios turisticos, especialmente los extranjeros que
arriban en los cruceros que atracan en el Puerto de El Guamache y por el
Aeropuerto Internacional General en Jefe Santiago Marifio, quienes
demandan un servicio de calidad. Estas circunstancias inciden en el
desarrollo progresivo de la actividad turistica del Estado y su
cumplimiento puede mantener satisfecha esta demanda, en la medida
que se ofrezcan servicios de calidad, tendentes a la consolidacion del

destino.

5. El principal criterio en que se basa la Unidad de Fiscalizacion y Control
para controlar a los Guias de Turismo, es la normativa legal (Art. 74 de
la Ley Organica del Turismo), donde los guias figuran como prestadores
de servicio turistico y por consiguiente deben ser objeto de inspeccion o

supervision por el ente oficial estadal.

6. El Guia de Turismo es la persona que mayor contacto tiene con el turista
y con la comunidad receptora, a través de la prestacion del servicio
turistico. Entre las tareas que le corresponde desempefiar se pueden
mencionar: Atender, dirigir y canalizar las actividades del turista en sus

visitas a los atractivos del estado Nueva Esparta. Sin embargo, de
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acuerdo con la opinion de los Gerentes de CORPOTUR, a nivel
institucional oficial solamente existen mecanismos de control especifico
para fiscalizarlos cuando cumplen sus funciones en el Puerto El
Guamache y en el Aeropuerto Internacional General en Jefe Santiago
Mariiio en temporadas de alta afluencia de turismo receptivo. Por lo
anterior, la investigacion determindé que CORPOTUR no efectia una
inspeccion sistematica y perioddica a la labor directa que cumplen los
Guias de Turismo a lo largo del afio en lo que respecta al turismo
nacional y por consiguiente, no se tiene certeza sobre la calidad del

servicio prestado.

7. Segun la opinion de los Guias de Turismo del estado Nueva Esparta, los
requisitos exigidos por Corpotur para tramitar su respectiva
acreditacion, son necesarios; sin embargo, sostienen que el tiempo
empleado para hacer efectiva las solicitudes es muy prolongado.
Ademas, Se pudo constatar que estos prestadores de servicio estan de
acuerdo que CORPOTUR debe llevar a cabo mecanismos para el
control de las actividades que ellos desarrollan en su medio de trabajo,
por ser el organismo rector de la actividad turistica en el estado Nueva
Esparta. No obstante, consideran que seria mas beneficioso para el
proceso de fiscalizacion y control que inspeccionara la labor durante los
recorridos turisticos, para poder verificar la calidad del servicio prestado
y no que los Inspectores los entrevisten al regreso de las excursiones.
Resalta el hecho, que la casi la totalidad de los guias turisticos que
intervinieron en la presente investigacion coincidan en afirmar que
CORPOTUR esta haciendo todo lo posible por dignificar la labor del

Guia de Turismo del estado Nueva Esparta.
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8. Entre los puntos fuertes detectados por la investigacion se mencionan:
a) CORPOTUR cuenta con recursos tecnologicos apropiados para
realizar las actividades, b) Existe un trabajo coordinado entre la
Gerencia de Servicios Turisticos y las demds dependencias de
CORPOTUR y c) Se cuenta con valioso disposicion de los trabajadores
para realizar las inspecciones y apoyo directivo para realizar las

actividades.

9. La falta de un presupuesto ajustado a las actividades, la carencia de
suficientes vehiculos para efectuar las inspecciones, inexistencia de
formatos para la fiscalizacion de los guias turisticos, la falta de
aplicacion de politicas de sancion dirigidas a los guias y el tiempo que
se tarda la Corporaciéon en entregar las solicitudes de acreditacion,
permisos y certificaciones ante el Ministerio, son las principales

debilidades encontradas en la investigacion.

10. El Proceso de Control para Guias de Turismo no existe, pero cabe
sefialar la importancia que Gerencia de Servicios les esta brindando a
los prestadores de servicio para tener algin grado de control sobre
ellos, ya que de nuevo se toman acciones para dignificar la labor,
mediante la apertura de cursos capacitacion del recurso humano que
desee desempenarse como Guia de Turismo del estado Nueva Esparta.
Cabe destacar que esta labor es posible gracias a la colaboracion del

Hotel Escuela (INCE).

11. Finalmente, la Gerencia de Servicios Turisticos, a través de la unidad de
Fiscalizacion y Control y de la Unidad de Asistencia Técnica, gestiona
el Proceso de Control de Guias de Turismo, el cual consiste en la

inspeccion de la labor de este prestador de servicios turisticos, con la
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respectiva orientacion y asesoria en la facilitacion de la documentacion,
para ser acreditados por el Ministerio de Turismo y logren operar

legalmente en la actividad.

Recomendaciones

La investigacion sugiere las siguientes recomendaciones a la Corporacion de

Turismo del Estado Nueva Esparta y sus dependencias, relacionadas con el proceso

de control de los Guias de Turismo, a saber:

1.

Propiciar la continuidad de cursos o talleres de actualizacion y
perfeccionamiento para el personal encargado de la programacion de las
actividades de control e inspeccion y de los propios Guias de Turismo,
mediante una politica de formaciéon convenida con la Direccion de
Capacitacion de INATUR, la Escuela Hotel de Turismo de del Instituto
Nacional de Cooperacion Educativa (INCE Turismo) y la Escuela de
Hoteleria y Turismo de la Universidad de Oriente, Nucleo de Nueva

Esparta.

Incentivar la integracion de los prestadores de servicios turisticos (Guias
de Turismo), a través de un gremio o asociacion promovido por
CORPOTUR, de manera que se apoye la labor que realizan estos

trabajadores.

Elaborar planes y operativos de inspeccion de los Guias de Turismo
durante todo el afio y no solo en temporadas, tanto para las corrientes de
turistas provenientes del extranjero como para los turistas nacionales

que visitan el Estado Nueva Esparta, con el objeto de romper la
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discontinuidad que tiene el proceso de control de estos prestadores de

servicio.

4. Se sugiere que CORPOTUR tramite la descentralizacion del proceso
para otorgar licencias, permisos, certificaciones y acreditaciones del
Guia de Turismo ante el Ministerio de Turismo, de manera tal que se
tenga suficiente autonomia para dar respuestas inmediatas. Esta
iniciativa haria menos engorroso el proceso de la tramitacion de
licencias y por ende, motivaria a estos prestadores de servicios a

legalizar su situacion.

5. Propiciar mecanismos de control dirigidos a los Guias de Turismo y a
los establecimientos turisticos a los cuales pertenecen, como prestadores
de servicios turisticos, ajustados a un programa de fiscalizacion
correctamente determinado, debido a que en la actualidad los Guias son
controlados indirectamente cuando se les practica una fiscalizacion a los

establecimientos turisticos.

6. Incentivar a los Guias de Turismo para que legalicen su situacion,
mediante campafias de sensibilizacion y estrategias motivadoras, como
premiar a los prestadores de servicios que acudan voluntariamente a

legalizar su situacion.

7. Fortalecer el Proceso de Fiscalizacion, a través de la asignacion de un
presupuesto acorde con las actividades que desarrolla la Unidad de
Fiscalizacion y Control, con la dotacion de suficientes unidades de
transporte, equipos de apoyo y de personal capacitado para facilitar su
desenvolvimientote de los Guias de Turismo como prestadores de

servicios turisticos.
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8. Crear politicas que permitan sancionar al Guia de Turismo cuando

infringe la normativa legal.
9. Propiciar el empleo de formatos o planillas que faciliten la inspeccion
de los Guias de Turismo del estado Nueva Esparta. Para tal fin, se

sugiere el siguiente disefio propuesto por la autora:

Formato Sugerido para la Inspeccion del Guia de Turismo

Apellido: Fecha:
Nombre: Lugar:
Cédula de Identidad: Hora:
Direccion:
RTN:
Teléfono:
Afios Ejerciendo la
E-mail: Actividad:
Free Lance: Si:  No:
Empresa Contratista:
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OBSERVACIONES DEL INSPECTOR Y DEL TURISTA

Registro Turistico Estadal: Si: ~ No:
Lo lleva consigo: Si: ~ No:
Apariencia Fisica: Excelente: ~  Buena: Pésima:

Calidad del Servicio Prestado (Opinion del Turista):

Excelente: Buena: Pésima:

Cumplio6 con lo ofrecido: Si: No:

Nombre y Apellido del Inspector:
C.I:

Elaboracién Propia
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