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Resumen Ejecutivo

Titulo: ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA
GUIAS ESPECIALIZADOS EN “BIKING”

Descripcion del estudio: La presente Memorial laboral muestra la labor desempefiada
por mi persona, en el departamento de guiaje dentro la agencia de viajes Altitude
Adventures durante 3 afios y 7 meses a partir del afio 2012 al 2015 de manera continua y
del 2015 al 2018 de forma esporéadica.

En la presente empresa se decidio realizar un manual de procedimientos, a razén de que

el trabajo de los guias de biking se realizaba de manera improvisada.

Meétodos Empleados: Para la realizacion del presente trabajo se utilizd el método
cualitativo a razén de que no se ha planteado hipétesis, por tanto, se ha desarrollado
supuestos de orientacion a lo largo del estudio cualitativo para la problematica tratada.

Resultados: Después de la elaboracion del Manual de Procedimientos, la aceptacion por
parte de la empresa y la adecuada aplicacién a las necesidades de la misma, fue positiva.

Su aplicacion fue permanente como un pardmetro para la prestacion de servicios

especializados para el deporte de biking en el Camino de la Muerte.

Conclusion: ElI manual de procedimientos, serda una pauta para el desarrollo de las
buenas practicas de servicio de guiaje especializado en el Camino de la Muerte a partir

de la empresa Altitude Adventures.

Palabras clave: Manual, procedimientos, guiaje, ciclismo, descripcion, experiencia y

evaluacion.

Correo: arnold7 romeo@hotmail.com
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INTRODUCCION

El presente trabajo, esta basado en la descripcion sobre la experiencia laboral realizada
dentro de la empresa-Agencia de Viajes y Turismo Altitude Adventures, al inicio como
counter y después de seis meses, como guia de turismo de aventura; trabajo realizado

durante 3 afios y 7 meses.

La memoria va enfocada al trabajo en la rama de guiaje como uno de los factores que
incide en la imagen de la empresa la cual recurre a la informacion, la coordinacion y la

interpretacion de los atractivos turisticos que cuenta el departamento de La Paz.

Bajo este marco, por las debilidades y la ausencia de un manual de procedimientos para
guias especializados  en deporte de ciclismo en  la agencia de viajes Altitude
Adventures; se pretende elaborar un manual de procedimientos, para la prestacion de un
servicio en forma eficiente y eficaz para responder a las necesidades de los turistas que

practican este tipo de deporte.

Para lograr una mayor comprension del presente trabajo, se ha dividido en tres partes,

los mismos que se describen a continuacion:

La primera parte distribuida de la siguiente manera: la justificacion, el objetivo general

de la memoria y los objetivos especificos.

En la segunda parte se describe el marco institucional, es decir las caracteristicas de la
empresa a partir de su historia, su estructura organizacional, su sistema operativo y sus
puestos de trabajo como una de las empresas de servicio mas importantes del pais, asi
mismo su evolucion a través de los afios y la descripcion del area de desempefio

profesional.

Por otro, se describe los referentes normativos y tedricos donde se desarrolla los
principios y alcances del turismo en general; el marco conceptual del mismo e

informacidn de sustento, sobre sus categorias y caracteristicas, asi como los alcances de



turismo de aventura, tipos de actividades; los alcances del guiaje y el perfil del turista,
las caracteristicas de la empresa y el mercado laboral; ello fundamentado por algunos

autores.

En cuanto a los referentes metodoldgicos; el presente estudio se enmarca dentro de los
siguientes tipos de investigacion: la inductiva, la analitica, el descriptivo y la propositiva
usando las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y en forma resumida, las
fases de desarrollo investigativo y el contenido de cada uno de ellos, la fase de los
aspectos generales del objeto de estudio, la fase de los referentes normativos y
conceptuales, la fase metodoldgica (trabajo de campo), fase analitica de la experiencia 'y

el desarrollo laboral, la fase propositiva, las conclusiones y recomendaciones.

En el tercer apartado se procedi6 a la descripcion y analisis del desempefio académico
laboral y la experiencia adquirida. Espero que este pueda ser de gran ayuda para los
estudiantes de la carrera de turismo ya que podran tener una vision general de las
actividades que se realizaron en el campo laboral dentro del departamento de guiaje de
la empresa agencia de viajes y turismo Altitude Adventures.

1 JUSTIFICACION

Esta memoria laboral, se realiza con la finalidad de elaborar un manual de
procedimientos para guias especializados, para la prestacion de servicios de forma
eficiente y eficaz para la realizacion del deporte de bicicleta de montafia en el Camino de

la Muerte del departamento de La Paz.

Como resultado de los conocimientos y las experiencias adquiridas durante 3 afios y 7
meses como guia y tour conductor en la empresa-agencia de viajes y turismo Altitude

Adventures.

El Turismo es una actividad de integracion de hermandad y de ingreso econémico para
los paises; en ese entender para Bolivia es una actividad de mucha importancia, ésta
tiene un gran potencial de crecimiento turistico no solo por sus atractivos naturales y

culturales, sino por la variedad de recursos tanto arqueoldgicos, sus costumbres, su



folklore, su gastronomia que le hacen muy particular dentro del corazéon de Sud

América.

Las agencias de viajes y turismo, son empresas de servicio que juegan un papel
importante dentro de la actividad turistica, brindan servicio de informacion y operacion

turistica y orientacion al turista que viaja y busca hacerlo fuera de su lugar de origen.

Dentro de la agencia de viajes, estd el departamento de guiaje, el cual forma parte
primordial del mismo, es la tarjeta de presentacion y muchas veces de este depende que
el turista se sienta satisfecho y se lleve un buen recuerdo del pais visitado, tanto

recuerdos agradables y desagradables.

Es por eso que esta Memoria intenta plasmar la experiencia laboral y los conocimientos
que se ha adquirido al estar al frente de turistas de diferentes nacionalidades con el fin de
que el mismo vy la propuesta, sean instrumentos de consulta, revision para los
estudiantes de turismo que se encuentran en una etapa de formacion profesional y para
las empresas, como las agencias de viajes y fundamentalmente para la Agencia de Viajes
Altitude Adventures ; una herramienta de partida para el accionar y reconocimiento del
trabajo de guiaje y para la universidad un elemento fundamental para la valoracion y

consideracion de la importancia de la formacion de guias de turismo de biking.

2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Altitude Adventures requiere de un manual de procedimientos para el
cumplimiento de las funciones por parte del personal del area de guiaje dado que, las
personas que entran como guias de biking realizan un trabajo improvisado sin seguir
procesos ni pasos de acuerdo a normas del turismo y de la empresa. En ese sentido,
existe una ausencia de un manual procedimientos especificamente para el personal del

area de guiaje, quienes deben brindar un servicio especializado para la realizacion del



deporte de bicicleta de montafia en el Camino de la Muerte del departamento de La Paz,

y cumplir con eficiencia y eficacia su responsabilidad.

2.1 Formulacién del problema

¢COmo se puede mejorar la prestacion de servicios de guiaje para el deporte de biking a
partir de la agencia de viajes Altitude Adventures?

3 OBJETIVOS
3.1 Objetivo General
Elaborar un manual de procedimientos, para el cumplimiento del trabajo de guias

especializados en biking para la empresa Altitude Adventures.

3.2 Objetivos Especificos
e Describir las caracteristicas de la empresa ALTITUDE ADVENTURES.
e ldentificar las debilidades del area de guiaje
e Describir los procedimientos para el cumplimiento de funciones

especificas para guias de biking.

4 MARCO INSTITUCIONAL
4.1 Descripcion de la empresa
4.1.1 Nombre de la empresa
El nombre de la agencia se denomina Altitude Adventures “Agencia de Viajes y

Operadora Turistica Boliviana”.

4.1.2 Ubicacion
La Agencia de Viajes Altitude Adventures se encuentra ubicada en la calle Santa Cruz
265 — La Paz Bolivia, teléfono + 59122452874, correo electronico

altitudealliance.travel@hotmail.com.
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4.1.3 Historia

La empresa Altitude Adventures, empieza sus funciones como agencia de viajes a partir
del afio 2012, afios atras se fundd con el nombre de Camino Andino por su antiguo
duefio, de nacionalidad francesa, los nuevos socios al adquirir la agencia de viajes,
cambiaron el nombre al actual “Altitude Adventures”. La agencia de viajes en sus
inicios solo vendia paquetes turisticos de otras agencias; pero, a partir de su
inauguracion empezo6 a operar el conocido Camino de la Muerte. De esta manera se
convirtid en una de las empresas mas importantes de la actividad de descensos de

bicicletas de montafia en nuestro pais.

4.1.4 Aspecto legal
En el aspecto legal, la empresa Altitude Adventures es una S.R.L. sociedad de
responsabilidad limitada y su denominacion comercial es A&D group S.R.L.

4.1.5 Tipo de empresa.
La empresa Altitude Adventures se constituye en una operadora de turismo, a razén de
que no solo venden paquetes turisticos de otras empresas, si no también operan en el

famoso tour de biking en el Camino de la Muerte.

4.1.6 Misiony Vision de la empresa
Uno de los pasos mas importantes que dio la empresa, fue el definir la direccion

estratégica, hasta donde quiere llegar.

e VISION
Ser reconocida como una de las 10 mejores compafiias de turismo en el mundo,

contribuyendo a hacer de Bolivia uno de los destinos mas visitados del planeta.

e MISION

Contribuir al desarrollo turistico mundial de una manera profesional,
innovadora y sostenible llamada la “formula Altitude”, (espiritu Unico de

trabajo, es la caracteristica principal de la empresa).



4.1.7 Caracteristicas de la empresa

Altitude DMC se compone de un equipo Unico, creativo y altamente calificado,
lleno de pasion y comprometido a trabajar hacia nuestros suefios y objetivos,
proporcionando servicios de calidad, conocimientos y afios de experiencia.

Nuestros valores principales son: pasion, empatia, compromiso y respeto.

e PASION: nos encanta lo que hacemos, asi que la pasion por todo lo que
hacemos es nuestro principal valor. Somos personas comprometidas con su
trabajo y nuestro amor por Bolivia nos inspira a brindar servicios de calidad

con experiencia en conocimiento local.

e EMPATIA: Percibimos los intereses y necesidades de las personas esta
habilidad nos convierte en los mejores en equipo de trabajo y combinando
nuestras habilidades de liderazgo y excelencia en servicio al cliente,

nosotros podemos brindar el mejor servicio en la ciudad.

e COMPROMISO: somos un equipo 110% comprometido a brindar nuestro
mejor esfuerzo para satisfacer las necesidades de nuestros pasajeros y
clientes, comenzando desde nuestro propio equipo, que es el recurso mas

importante para nuestra empresa.

e RESPETO: Somos un equipo que trabaja honestamente responsable,
proactivamente y estamos dispuestos a dar un paso adelante cada vez,
respetando la ley boliviana y nuestro medio ambiente ayudando a

desarrollar el turismo de una manera sostenible y amigable.



4.1.8 Estructura organica
e La agencia de viajes Altitude Adventures para tener un trabajo mas
eficiente, tuvo que disefiar una estructura organizacional, y tener delimitadas

todas las funciones y responsabilidades de cada area.

ALTITUDE ADVENTURES

GERENTE
GENERAL

ALTITUDE ADVENTURES

OFICINA WILD

COORDINADOR CONTADOR DE

DE OPERACIONES

ALTITUDE ADVENTURE

Figura N° 4.1: Organigrama

DIRECTOR DE

ROVER

|ALTITUDE ADVENTURES

OPERACIONES VENTAS

ALTITUDE ADVENTURES

ALTITUDE ADVENTURES

Fuente: Elaboracion propia

4.1.9 Funciones (marcador de posicion 2)
e Presidente:
- Representante legal de la empresa, para todos los actos judiciales y
extrajudiciales.

- Encargado de las sesiones de la asamblea y de la junta directiva.

e Gerente general:
- Encargado de dirigir la empresa y tomar decisiones.
- Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro, seleccionar y decidir
la contratacion del personal, asimismo se encarga de la capacitacion.

- Analizar los problemas de la empresa.



Director de operaciones:

Su tarea, apoyar al oficial ejecutivo en jefe (CEO, chief executive officer) o
director general para desarrollar el plan estratégico y ejecutar sus lineas de
accion.

Gestionar las operaciones diarias de una organizacion con la finalidad de
buscar la maxima eficiencia al minimo coste.

Reportar los acontecimientos sucedidos en la empresa al director general 0 a

la junta directiva.

Gerente de Altitude Biking:

Encargado de la seleccion del personal para el cargo de guia, capacitacion y

seguimiento de su desarrollo.

Coordinador de operaciones:

Encargado de dirigir el correcto desarrollo de las actividades operativas de la
empresa.
Encargado de garantizar que los procesos que se llevan a cabo, se realicen en

el tiempo y forma estipulado.

Contador de ventas:

Determinar el cumplimiento de las obligaciones fiscales
Recibir y clasificar todos los documentos que le sean asignados.
Preparar los estados financieros y balance de ganancias.

Emitir cheques correspondientes para pagos a los proveedores y servicios del

personal.

- Buscar la mejor manera de aprovechar los recursos financieros.
Oficina Wild Rover:

Venta de paquetes turisticos.

Reservas para buses.



4.2 Normas de la empresa

La empresa Altitude Adventures, para un buen funcionamiento establece las siguientes

normas laborales:

e Llegada del personal de ciclismo (guias, choferes y mecénicos) 6:00 am

e Prohibido trabajar con otras agencias.

e Prohibido llegar en estado etilico.

e Prohibido beber durante el tour y con los ciclistas.

e Prohibido el uso de equipo de la empresa (casco, rodillera, codera, chaquetas y
bicicletas.)

e Todo guia debe contar con sus herramientas (alicate, llave allen, destornillador,
inflador, neumatico, pastillas de freno y camel back).

e Todo guia debe tener su bicicleta.

e Llamar a los coordinadores de la empresa cuando un turista cancela un viaje.

e Llamar a los coordinadores cuando un turista se cae o sufre algiin malestar,
anotar dicho reporte en la hoja de control diario, ademas de reportar en la oficina
todo lo sucedido.

e En caso de que el turista haya sufrido algin accidente por diversa indole en el
transcurso del tour, el tour leader a cargo, tiene que mandar a uno de los guias
con el turista afectado y con una ambulancia hasta la ciudad de La Paz.

e En caso de no encontrar una ambulancia, se debe auxiliar al turista y conducirlo
hasta la ciudad de La Paz, en compafiia de un guia en el vehiculo de la empresa,
o utilizar otro transporte.

e Sisurge alguna situacion inesperada comunicarse con los coordinadores.



4.3

4.4

Sanciones de la empresa
Las empresas cuentan con normas disciplinarias en casos de incumplimiento
laboral del trabajador; de la misma manera, la agencia Altitude

Adventures aplica sanciones para mejorar el desempefio del empleado.

Personal que llegue 11 minutos después de lo establecido, el descuento es de 50
bolivianos, si pasa la media hora es de 100 bolivianos.

No llegar al tour, el descuento es de 200 bolivianos.

El trabajar con otras agencias sera despido.

El llegar en estado etilico, la multa sera de 50 a 100 bolivianos.

El beber con los turistas, descuento de 50 a 150 bolivianos.

El uso de equipos de la empresa, la multa es de 50 bolivianos.

No contar con herramientas, la primera llamada de atencion 50 bs. la segunda
vez 100 bolivianos.

Guia que no tiene bicicleta, tiene un plazo de un mes para armar dicho equipo.

Por el uso de la bicicleta de la empresa la sancion llega a 100 bolivianos.

Area de desempefio profesional

Experiencia en el departamento de guiaje de la agencia Altitude Adventures; el

personal que trabaja en esta area son los que llegan a tener contacto directo con

el cliente, son la imagen de la empresa y entre sus funciones estan el de:

- Programar y participar en la prestacion de servicios.

- Coordinar el viaje y asistir al pasajero

- Facilitar el vinculo de los visitantes con los pobladores y el respeto a los
recursos naturales y culturales.

- Promocionar el patrimonio turistico.
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El administrador del departamento de guias, tendré la labor de comunicar a los guias una

noche antes para la confirmacion de los grupos, asimismo se encargard del pago

respectivo a los guias, por el servicio brindado a los turistas y la cancelacion por la

compra de algun repuesto requerido para las bicicletas.

4.5 Organizacion de los guias

La empresa para un mejor servicio divide al personal de guiaje, segln sus capacidades

nivel de inglés, responsabilidad y solucion de problemas.

GUIA LIDER GUIA DE APOYO

e El guia lider se encarga de

brindar toda la informacion a los e El guia de apoyo ayuda en la
turistas y a la vez de organizar a atencidon al cliente ademds de
su grupo en las tareas que cada cumplir  con las  tareas
uno debe realizar. designadas.

Figura N°4.2: Guia lider Vs guia de apoyo

Fuente: Elaboracion propia.

Organizacion de los mecanicos
Como su nombre lo indica ellos son los encargados del mantenimiento y

reparacion de las bicicletas durante el tour y en el taller de la empresa.
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MECANICO

LIDER

4 )

Se encarga del
mantenimiento de las
bicicletas durante el
tour.

. J

se encarga de ayudar
al mecanico lider, en
el mantenimiento de
las bicicletas.

Figura N° 4.3: Organizacion de los mecénicos

Fuente: Elaboracion propia

4.6 Oferta turistica

La empresa operadora de turismo para dar un mejor servicio y mayor posibilidad al
turista, diversifica su oferta, tomando en cuenta los atractivos de mayor importancia en

Bolivia.
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LA PAZ

Figura N° 4.4:

Fuente: Instagram: “La Paz, Bolivia”. 2019

La ciudad de La Paz, es la capital de Bolivia, ofrece una variedad de atractivos
turisticos, esta ciudad también es conocida como la ciudad maravilla por su
particular geografia y costumbres.

e Tour del ciclismo del Camino de la Muerte.

e Chacaltayay Valle de la Luna.

e Tour por la ciudad de La Paz.

e Cholitas luchadoras (cholitas wrestling show).

e Caminata por el Camino del Inca -el Choro -3 dias / 2 noches.

e Huayna Potosi 3 dias

e Tiwanacu.
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YUNGAS

Figura. N° 4.5

Fuente: Elaboracion propia. “Los Yungas”. 2015.

Los Yungas se encuentra en el departamento de La Paz, por su geografia es
considerada la mejor opcion para el turismo de aventura.
e Tour de ciclismo por el Camino de la Muerte.

e Plantaciones de coca.
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LAGO TITICACA

Figura. N° 4.6:
Fuente: Instagram. “Lago Titicaca”, 2019.
Se encuentra ubicada entre la frontera de Pert y Bolivia, el lago Titicaca es el
lago navegable mas alto del mundo y es conocido como la cuna de los Incas.
e COPACABANA — ISLA DEL SOL 2 dias/ 1 noche

e COPACABANA — ISLA DEL SOL dia completo.

UYUNI

Figura. N° 4.7

Fuente: Ruta Bolivia. “Salar de Uyuni”, 2017.
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Uyuni se encuentra ubicado en el departamento de Potosi. Es el salar mas
extenso del mundo, lugar donde el cielo y la tierra parece uno solo.

e Salar de Uyuni (full day).

e Salar de Uyuni (3 dias).

e Salar de Uyuni tour Premium (3 dias).

JUNGLA'Y PAMPAS

Figura.N°4.8
Fuente: Mundo verde. “Pampas”, 2019.
Se encuentra ubicada en el departamento del Beni, se puede llegar atravesando
Rurrenabaque gue es considerada la puerta del Amazonas.
e Selva (3 dias).
e Pampas 3 (dias).

e Selvay Pampas (4 dias).
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POTOSI

Figura.N°4.9
Fuente: Bolivia mégica. “Cerro Rico de Potosi”, 2020.
La ciudad de Potosi suma una larga historia, todo esto gracias al Cerro Rico de
Potosi y la antigua Casa de la Moneda.
e Tour a la ciudad de Potosi.
e Tour minas de Potosi.

SANTA CRUZ

Figura.N°4.10
Fuente: Viajes erraticos. “Misiones Jesuitas”, 2019,

La ciudad de Santa Cruz cuenta con un clima tropical, donde se podra

encontrar: rios, templos, parques y jardines.

e Misiones Jesuitas.
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5 REFERENTES NORMATIVOS Y TEORICOS

5.1 Referentes normativos relacionados con el turismo
5.1.1 Constitucion Politica del Estado

Segun el articulo 337 de la Constitucién Politica del Estado, establece que el turismo es
una actividad econémica estratégica que debera desarrollarse de manera sustentable para
lo que tomard en cuenta la riqueza de las culturas y el respeto al medio ambiente,
debiendo el Estado promover y proteger el turismo comunitario, con el objetivo de
beneficiar a los pueblos indigena originarios campesinos, comunidades interculturales y

afro bolivianos.

Esta vision reconoce que el turismo puede generar la interrelacion de los pueblos, portar
beneficios Utiles e involucrar y facilitar las actividades de las comunidades locales como
parte esencial de su desarrollo, asi como generar la dindmica de participacion de los
facilitadores y prestadores de servicios.

Por ello, el area de turismo se ha convertido, dentro del Estado Plurinacional, en un
sector estratégico para el desarrollo del pais con el fin de desarrollar, difundir, promover,
incentivar y fomentar la actividad productiva de los sectores turisticos pablico, privado y
comunitario a través de la adecuacién a los modelos de gestion existentes, fortaleciendo

el modelo de turismo de base comunitaria.

En la presente Constitucion Politica del Estado, se puede observar normas vigentes que
toman en cuenta al turismo como una herramienta de desarrollo econémico, social y

ambiental contemplados en los distintos articulos.
“Articulo 21. Las bolivianas y los bolivianos tienen los siguientes derechos:

1. A laauto identificacion cultural.

2. Alaprivacidad, intimidad, honra, honor, propia imagen y dignidad.

3. A la libertad de pensamiento, espiritualidad, religién y culto, expresados
en forma individual o colectiva, tanto en pablico como en privado, con

fines licitos.
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4. A la libertad de reunion y asociacion, en forma publica y privada, con
fines licitos.

5. A expresar y difundir libremente pensamientos u opiniones por cualquier
medio de comunicacion, de forma oral, escrita o visual, individual o
colectiva.

6. A acceder a la informacién, interpretarla, analizarla y comunicarla
libremente, de manera individual o colectiva.

7. Alalibertad de residencia, permanencia y circulacion en todo el territorio
boliviano, que incluye la salida e ingreso del pais” (Nueva Constitucion
Politica del Estado, 2008).

La Constitucion Politica del Estado en el punto 7 nos da la libertad de poder circular
libremente en el territorio boliviano, esto significa que podemos hacer viajes por
diferentes razones “familiar, descanso, aventura o negocios” dando lugar al desarrollo

econdémico del lugar visitado.
“Articulo 52. I. Se reconoce y garantiza el derecho a la libre asociacion empresarial.

Il. El Estado garantizard el reconocimiento de la personalidad juridica de las
asociaciones empresariales, asi como las formas democréticas organizativas

empresariales, de acuerdo con sus propios estatutos.

I1l. El Estado reconoce las instituciones de capacitacion de las organizaciones

empresariales.

IV. El patrimonio de las organizaciones empresariales, tangible e intangible, es

inviolable e inembargable.

Articulo 300. I. Son competencias exclusivas de los gobiernos departamentales

auténomos, en su jurisdiccion:

18. Promocion y conservacion del patrimonio natural departamental.
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19. Promocién y conservacion de cultura, patrimonio cultural, histérico, artistico,
monumental, arquitectonico, arqueoldgico, paleontoldgico, cientifico, tangible e

intangible departamental.

20. Politicas de turismo departamental” (Nueva Constitucion Politica del Estado, 2008).

5.1.2 Ley 292 Ley general de Turismo

La Ley general de Turismo tiene por objeto establecer las politicas generales y el
régimen del turismo del Estado Plurinacional de Bolivia.

Asimismo, en el Art. 3 (objetivos del turismo), sefiala fomentar desarrollar, incentivar y
fortalecer el turismo receptivo y emisivo a partir de la gestion territorial y la difusion de
“Destino Bolivia” sus atractivos y sitios turisticos para la generacion de ingresos
econdmicos y empleo que contribuyan al crecimiento de la actividad turistica y al vivir

bien de las bolivianas y bolivianos fortaleciendo el turismo de base comunitaria.

La presente ley se promulgo en el ano 2012, la ley 292 se conoce como “Ley general de
Turismo Bolivia Te espera” esta es la nueva imagen de Bolivia, dejando atrés a la Ley

2074 “Ley de Promocion y desarrollo de la actividad Turistica en Bolivia”.
De manera mas detallada veremos a que responde los siguientes objetivos del turismo:

a) Promover, desarrollar y fomentar el turismo interno, para fortalecer la identidad

plurinacional y las riquezas inter e intra culturales.

b) Fomentar, desarrollar, incentivar y fortalecer el turismo receptivo y emisivo a
partir de la gestion territorial y la difusion del “Destino Bolivia”, sus atractivos y
sitios turisticos para la generacion de ingresos economicos y empleo que
contribuyan al crecimiento de la actividad turistica y al Vivir Bien de las

bolivianas y bolivianos, fortaleciendo el turismo de base comunitaria.
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d)

f)

9)

5.1.3
Entretanto, la Ley de Medio Ambiente N°,1333, promulgada el 27 de abril de 1992 y

publicada en la Gaceta Oficial de Bolivia el 15 de junio de 1992 en actual vigencia es de

Promover, desarrollar y fortalecer los emprendimientos turisticos de las
comunidades rurales, urbanas, naciones Yy pueblos indigena originario
campesinas para el aprovechamiento sustentable, responsable, diverso y plural de

patrimonio natural y cultural.

Establecer mecanismos de coordinacion interinstitucional entre los niveles
territoriales del Estado, para la captacion y redistribucion de ingresos
provenientes de la actividad turistica, destinados al desarrollo, fomento,

promocion y difusion del turismo.

Fortalecer la capacidad operativa, financiera y de planificacion del Estado
Plurinacional de Bolivia, sobre la base de la implementacién y actualizacién
constante de un sistema de informacion y estadisticas del sector turistico.

Implementar mecanismos de regulacion a la actividad turistica.

Proteger los lugares y simbolos sagrados, conservar los recursos naturales y
respetar la identidad de los pueblos indigena originario campesino, comunidades
interculturales y afro-bolivianas” (LEY GENERAL DE TURISMO BOLIVIA
TE ESPERA LEY 292, 2012).

Ley 1333 Ley del Medio Ambiente

caracter general, no enfatiza en ninguna actividad especifica, como en este caso el
turismo; su objetivo fundamental es proteger y conservar el Medio Ambiente, sin afectar
el desarrollo que requiere el pais, procurando mejorar la calidad de vida de la poblacién.
En los primeros articulos de esta Ley se pone de manifiesto el objeto, los fines y algunos

conceptos. Los primeros articulos de la Ley de Medio Ambiente sefialan:
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Articulo 1. La presente ley tiene por objeto la proteccion y conservacion del medio

ambiente y los recursos naturales regulando las acciones del hombre con relacion a la

naturaleza y promoviendo el desarrollo sostenible con la finalidad de mejorar la calidad

de vida de la poblacion.

Articulo 2. Para los fines de la presente Ley. Se entiende por desarrollo sostenible. El

proceso mediante el cual se satisfacen las necesidades de la actual generacion. Sin poner

en riesgo la satisfaccion de necesidades de las generaciones futuras. La concepcion de

desarrollo sostenible implica una tarea global de caracter permanente.

“Articulo 7. La Secretaria Nacional del Medio Ambiente, tiene las siguientes funciones

basicas:

1.

- Formular y dirigir la politica nacional del Medio Ambiente en concordancia
con la politica general y los planes nacionales de desarrollo y cultural.

Incorporar la dimensién ambiental al Sistema Nacional de Planificacion. Al
efecto, el Secretario Nacional del Medioambiente participard como miembro
titular del Consejo Nacional de Economia y Planificacion (CONEPLAN).
Planificar, coordinar, evaluar y controlar las actividades de la gestién ambiental.
Promover el desarrollo sostenible en el pais.

Normar, regular y fiscalizar las actividades de su competencia en coordinacion
con las entidades publicas sectoriales y departamentales.

Aprobar o rechazar y supervisar los Estudios de Evaluacién de Impacto
Ambiental e caracter nacional, en coordinacion con los Ministerios Sectoriales
respectivos y las Secretarias Departamentales del Medio Ambiente.

Promover el establecimiento del ordenamiento territorial, en coordinacion con
las entidades publicas y privadas, sectoriales y departamentales.

cumplir y hacer cumplir las disposiciones emanadas de la presente Ley” (1333,
1992).
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La presente ley tiene como base la responsabilidad de cuidar el medio ambiente, sobre

una base de sostenibilidad y sustentabilidad.

5.2 Referentes normativos del turismo de aventura
Para el sustento del mismo hacemos referencia, a la cumbre de la tierra en Rio de Janeiro
llevado a efecto en 1992 por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) y otros
organismos internacionales como las Naciones Unidas. Agenda 21 sobre el medio

ambiente y el desarrollo.

En uno de los puntos (agenda 21) se tratd sobre los viajes y turismo al respecto como
sefala especificamente en el area de transporte “colaborar con los departamentos
gubernamentales, comunidades y empresas de viaje y turismo para la creacién de
caminos seguros (bicicletas y caminatas) para residentes y turistas para la aplicacion de
otras medidas que reduzcan la necesidad de uso de vehiculos privados para desplazarse

dentro del destino de vacaciones y para llegar en él.

En dicha reunion segun el instituto de World Watch (Chafe, 2005) distingue ocho
categorias de turismo semejantes que tiene como referente la naturaleza y el medio
ambiente, tales como, la aventura, ecoturismo, geo turismo, turismo masivo (mar, arena,
sol), turismo basado en la naturaleza, turismo pro pobre, turismo responsable y turismo

sostenible.

Por otro, segin la memoria del seminario de aventura llevado a efecto el afio 2003 y
publicado en la revista Published en junio, 16, 2009. EI turismo se liga directamente con
la naturaleza su funcion es pasar de observador a ser parte del paisaje (Actor) vivir
experiencias al limite en conjunto con su entorno natural. Un turismo hoy asociado a los
deportes extremos desarrollados en entornos naturales, pero tambiéen a la vez lo mas
importante su gran necesidad de explotar con caracter de aventura y enorme conciencia
ecoldgica de ahi su estrecha relacion con el concepto de sustentabilidad. La definicién

de desarrollo sostenible que se cita con mayor frecuencia es la propuesta por la
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comunidad de Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente y Desarrollo conocido
también como Comunidad Bruntland de 1987.

El turismo de aventura es un tipo de turismo que implica la exploracion, el viaje a areas
remotas donde el viajero puede esperar lo inesperado. Este tipo de turismo también se
relaciona directamente con los deportes de riesgo o aventura. El turismo de aventura
tiene por objeto principal el fomento de las actividades de aventura en la naturaleza. Es
el hecho de visitas a algunas zonas donde se puede desarrollar los llamados de aventura
o turismo activo. (Revista Published, Memoria Seminario — Turismo de aventura, 2009).

Sin embargo, no existe una buena base sobre la teoria del turismo de aventura por lo
general los estudios demuestran el sustento de la préctica y poco de base referencial, por
el ende el turismo de aventura es una actividad turistica recreacional en la que se utiliza

el entorno natural como recurso para producir determinadas emociones.

5.3 Referentes Normativos de las agencias de viajes

Las agencias de viaje juegan un rol muy importante en turismo, ya que cumple la
funcién de intermediaria entre el productor (hoteles, aerolineas, restaurantes, cruceros
etc.) y el consumidor (turista). Es decir, la agencia de viajes vende a su cliente productos

y servicios con relacion al viaje que realizard.

Segun la “OMT (1998), “las agencias son empresas de servicios y su funcion principal
es la intermediacion”; y de alli se deriva una de sus principales funciones: la
intermediacion. Por su parte, aportando una definicion muy simplista Foster (1994),
sefiala que cualquier sitio en donde se vende una o mas linea de productos de viajes, se

Ilama agencia de viajes” (eumed.net, s.f.).

Segun el reglamento especifico de empresas operadoras de turismo en Bolivia en su
“Articulo 6.- (De las Empresas Prestadoras de Servicios Turisticos contemplados en el

presente reglamento).- Las Empresas de Viajes y Turismo son reconocidas en el articulo
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8 del Decreto Supremo N° 2609 Reglamento a la Ley N° 292, asimismo mediante la
Resolucion Ministerial 0021/2016 aprueba los Mddulos Técnicos de Categorizacion de
los Prestadores de Servicio las Empresas de Viaje y Turismo contempladas en el

presente Reglamento estan categorizadas de la siguiente manera:
a) Operadoras de Turismo.
b) Empresas de Agencias de Viajes y Turismo.

¢) Mayoristas y Representaciones”.

En su Articulo 7.- (De las Operadoras de Turismo). - Las Empresas Operadoras de
Turismo, son aquellas dedicadas a la prestacion de servicios de turismo organizado para
el mercado receptivo e interno dentro del territorio nacional, que cumplan con todas las
caracteristicas y requisitos exigidos en los respectivos médulos técnicos; y una vez
acreditadas por Los Gobiernos Autdnomos Departamentales en el marco de sus

competencias se dediquen en forma exclusiva a lo siguiente:

a) Organizar, elaborar y ofertar paquetes de turismo receptivo con intermediacion de

otros servicios propios y/o ajenos.

b) Prestar servicios turisticos a turistas nacionales y extranjeros en todo el territorio

nacional.

c¢) Informar, orientar y organizar diversos circuitos turisticos a solicitud expresa o por

oferta programada.

d) Comercializar la mediacion de servicios turisticos como ser: Transporte terrestre,
acuaticos 0 aéreo; paseos Yy excursiones; hospedaje y plan de alimentacién, guias, asi

como de otras actividades relacionadas con el turismo.

e) Elaborar itinerarios, proporcionar informacion turistica, y difundir material

promocional.

f) Brindar asistencia y facilitacion a los turistas en sus tramites.
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g) Reservar, adquirir y vender entradas para todo tipo de espectaculos, museos,

monumentos y similares.

h) Prestar cualquier otro servicio turistico que complemente los servicios de

intermediacion antes mencionados.

i) Proporcionar utiles y equipos destinados a la practica del turismo deportivo, cientifico,

ecoturistico, turismo de aventura y otras modalidades de turismo.

J) Realizar contratos de transporte, flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales

y otros, para coadyuvar las prestaciones de servicios.
k) Crear y desarrollar nuevos productos turisticos.
I) Subcontratar empresas de servicios turisticos especializadas.

m) Desarrollar servicios turisticos en todo el territorio nacional.

5.4 Reglamento especifico de Guias de Turismo

El siguiente reglamento tiene como base que los guias de turismo, ademas de tener
derechos y obligaciones tengan buenas practicas que favorezcan el bienestar de los

individuos.

Segun el presente reglamento de guias, en el articulo 1. (objeto) Denominado en
adelante el Reglamento, tiene por objeto regular el funcionamiento operativo, derechos,
obligaciones y requisitos de los guias de turismo en todas sus categorias, que se
desarrollen actividades dentro del territorio del Estado Plurinacional de Bolivia, en el
marco de lo establecido por la Ley N° 292, Ley General de Turismo “Bolivia Te Espera”

y el decreto supremo N° 2609.

En el Articulo 2. (finalidad) sefiala que el presente reglamento tiene por finalidad
difundir la actividad Turistica en el Estado Plurinacional de Bolivia, fomentando la

legalidad de los guias de Turismo y previniendo la competencia desleal.
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Articulo 3. (marco legal) se constituyen en marco legal del presente reglamento:

e Constitucion Politica del Estado.

e Ley N° 031, de 19 de julio de 2010, Ley Marco de Autonomias y
descentralizacion “Andres Ibafies”.

e Ley N° 292, de 25 de septiembre de 2012, Ley General de Turismo
“Bolivia te Espera”.

e Decreto Supremo N° 2609, Reglamento General de la Ley de Turismo —
Bolivia te espera.

e Resolucion Ministerial N° 243/2017, de 23 de agosto de 2017, que
aprueba el reglamento especifico para el sistema de registro,
categorizacion, certificacion de prestadores de servicios turisticos SRCC.

e Resolucion Ministerial N° 010/2018, de 10 de enero de 2018, que
aprueba el reglamento especifico de la tasa administrativa de regulacién
turistica.

e Resolucion Ministerial N° 020/2018, de 14 de enero de 2016, que
aprueba la plataforma informatica del sistema de registro, categorizacion
y certificacion de prestadores de servicios turisticos — SRCC.

e Resolucion Ministerial N° 021/2016, de 23 de agosto de 2017, que
aprueba los modulos técnicos de categorizacion de los prestadores de

servicios turisticos a nivel nacional.

Articulo 4. (dmbito de aplicacion) en el presente reglamento es de aplicacion y
cumplimiento obligatorio para toda persona natural o juridica que presta servicios
profesionales en el area de guianza turistica en todas sus categorias dentro del territorio

del estado Plurinacional de Bolivia” (Ministerio de Culturas 2017).

5.5 Marco teodrico conceptual del turismo

Este punto considera el concepto de los principios que orientan los aspectos relacionados

al turismo en general, asi como la politica nacional, como son la sustentabilidad, el
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capital humano es el papel dentro del sector de turismo, asi como la labor de los
prestadores de servicio, y el papel del guia de turismo frente a las necesidades de la

demanda.

Previo a dicho desarrollo, es importante sefialar sobre el concepto de turismo, aunque
todos tenemos distintas interpretaciones, por esta razon existe una variedad de
definiciones, algunas mas diferentes entre si, segin sea el enfoque que se le dé al

concepto o bien al &mbito de formacion o trabajo.

Uno de los conceptos més aceptados es cuando el turismo se convirtié en un fenémeno
de masas; la definicion mas ampliamente aceptada se debe a K. Krapf y W. Hunziker
(1942) que sefiala que el “Turismo es el conjunto de relaciones y fendémenos producidos
por el desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar de su domicilio, en
tanto que dichos desplazamientos y permanencia no estén motivados por una actividad
lucrativa” (Sancho. A. 1995.p.10).

Asimismo Arrillaga (1985) sefiala, que el turismo (es todo desplazamiento temporal
determinado por causas ajenas al lucro; el conjunto de bienes, servicios y organizacién
que en cada nacion determinan y hacen posible esos desplazamientos y las relaciones y
hechos que entre estos y los viajeros tiene lugar; por tanto, el turismo en principio, es un
hecho social y de naturaleza especial, puesto que es un movimiento o desplazamiento de
un sujeto turista hacia un lugar para buscar recreaciéon y descanso, donde una nacién
proporciona atractivos y servicios turisticos para su disfrute y enriquecer su propia

experiencia, tanto el visitante como el receptor, producto de la interrelacion.

Entre tanto para la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) el turismo comprende
“las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un

afio, con fines de ocio, por negocios y otros motivos (Sancho, A. 1995.p.11).

Por tanto, las actividades realizadas durante la estancia son las que definen el tipo de

turismo realizado, asi como existe el turismo de aventura entre otros siendo el tema a
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tratar. El termino de turismo de aventura al ser relativamente nuevo, se confunde con

otro tipo de turismo, como el ecoturismo y otros que estan dentro de la categoria de

turismo de naturaleza, donde cada uno tiene su propio alcance.

5.6 Clasificaciéon del Turismo

De las clasificaciones de turismo, citadas por diferentes autores, “la Organizacion

Mundial de turismo (OMT 2009), sefiala tres diferentes formas:

1. Turismo doméstico: refiriéndose a residentes visitando su propio pais.

2. Turismo receptivo: refiriendose a no residentes procedentes de un pais

determinado; y

3.Turismo emisor: residentes del propio pais que se dirigen a otros paises”

(Administracion de empresas turisticas online, 2009).

5.6.1 La clasificacion segun el motivo de viaje

El turismo puede ser clasificado de distintas maneras, en este punto se identifica el

proposito o motivo de viaje que puede ser:

“Turismo cultural: EI turismo cultural aparece en las cuatro Gltimas
décadas como un fendmeno social que presenta una de las mejores
perspectivas para ocupar el tiempo libre, vinculado con la herencia
histérica de los territorios en donde se desarrolla, contribuyendo al
desarrollo regional y de las ciudades y poblados que son depositarios de
un importante legado patrimonial.

Turismo rural: Segin la OMT, turismo rural se define como “las
actividades turisticas que se realizan en el espacio rural y que tienen
como fin interactuar con la vida rural, conocer las tradiciones y la forma
de vivir de la gente y los atractivos de la zona™.

Turismo de naturaleza: El Turismo de naturaleza es la actividad turistica

que se desarrolla sin alterar el equilibrio del medio
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ambiente promoviendo la conservacion de la naturaleza y los ecosistemas
existentes realizando actividades recreativas de apreciacion 'y
conocimiento de la naturaleza a través de la interaccion con la misma. La
cual provee a las comunidades receptoras el medio para una mejora en la
calidad de vida buscando incentivar un desarrollo sustentable.

Turismo de sol y playa: segun la OMT el Turismo de sol y playa es el
mas demandado de todos, especialmente, en aquellas zonas del litoral que
gozan de una climatologia favorable, este segmento del turismo suele
asociarse con el ocio, asi como con los términos descanso, diversion y
entretenimiento, conocidos como las tres S (inglesas): sand, sea, sun.
Ademas, este segmento se ha caracterizado desde siempre por ser el
producto estrella dentro del destino turistico.

Turismo de aventura: El turismo de aventura es aquel que pone en
contacto con la naturaleza al individuo, llevando a tener actividades de
aventura en areas remotas o de exploracion. Este tipo de turismo tiene un
alto nivel de adrenalina. Seglin la OMT, las tendencias para el 2020 lo
sitian en el tercer lugar después del de sol y playa y el deportivo (de
invierno y acuatico).

Turismo de negocios: El turismo de negocios o viajes de negocios es un
subconjunto mas limitado y enfocado de turismo regular. Durante los
viajes de negocios, los individuos todavia estan trabajando y siendo
pagados, pero lo estan haciendo tan lejos, tanto de su lugar de trabajo
como del lugar de residencia.

Turismo de bienestar: esta clase de turismo es el que usa para describir la
practica de viajar a un destino diferente al lugar de residencia para
obtener tratamientos terapéuticos o preventivos, todo esto para mejorar la
salud, buscando el bienestar fisico y metal” (UNIVERSIDAD
INTERAMERICANA para el desarrollo, s.f.).
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5.7 El turismo a nivel mundial

“El crecimiento del turismo internacional es uno de los mejores en la Gltima década, asi
lo certifica el “Barometro del Turismo Mundial — Enero 2019, publicado por la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT). Durante el afio pasado, todas las regiones
demostraron crecimiento y se registraron 1400 millones de llegadas internacionales a
nivel mundial, 6% mas que lo reportado en 2017” (TURISMO 360 .news, 2019).

Las estadisticas nos demuestran que el turismo es uno de los motores que ayuda al
desarrollo econoémico de todos los paises que apuesten por él, en la siguiente imagen

podremos observa el desarrollo de las llegadas internacionales de cada continente.

Figura: N°6.1: Crecimiento de las llegadas de turistas internacionales

Fuente: Elaboracion propia.

31



5.8 El turismo en Bolivia

El turismo contintia posicionandose como una de las actividades mas importantes para el
desarrollo econémico de un pais. En la actualidad el turismo en Bolivia ha llegado a
tener una gran importancia como actividad economica. De esta manera el gobierno ha
tomado la decision de trabajar junto a los gobiernos departamentales, municipales y
organismos privados, quienes estan ligados en la importancia del crecimiento turistico

del pais.

Segun “INE y OMT reportan que el flujo turistico en Bolivia creci6 9,9% y el Ministerio
de Culturas y Turismo promociona 15 destinos turisticos que involucra a varios circuitos
del pais. El viceministro de Turismo, Marcelo Arze, inform6 hoy que, en 2017, segun
datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) y del Instituto Nacional de
Estadistica (INE), el flujo turistico en Bolivia crecio 9,9%, mayor del promedio de 7%

registrado a nivel mundial y del 3% de América.

Entre otros datos” INE y la OMT muestran que se logré un crecimiento de casi el triple
en flujo turistico que en la regidn y el 56 por ciento de los turistas fueron extranjeros;
para Bolivia el turismo es una de las actividades que genera mas sostenibilidad. Desde
2008 hasta 2017 se ha logrado duplicar el flujo turistico en el pais", explicé Arze, citado
en un boletin de prensa. Indico que, en 2017, el turismo extranjero crecié "de manera
considerable™ y dijo que los visitantes dejaron un gasto de 802,6 millones de dolares,
segun el INE, "Ese mismo afio Bolivia tuvo a 1.992.540 turistas, de los cuales 56 por
ciento fueron extranjeros que visitaron el pais y aportaron directamente a la balanza
comercial. El crecimiento del turismo receptivo del afio 2016 al 2017 fue de 15,4 por
ciento", apuntd” (Pagina SIETE , 2019).
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5.9 Desarrollo del turismo de aventura en Bolivia

Bolivia todavia se encuentra en vias de desarrollar y potenciar el turismo de aventura
como alternativa para el desarrollo de las comunidades. Sin lugar a dudas el territorio
boliviano privilegiado por cierto tanto de orden cultural y natural que lo convierten en

un pais atractivo.

Las actividades extremas de mayor importancia que podemos encontrar dentro del

departamento son.

e El montafiismo Huayna Potosi, nevado Sajama

¢ Bicicleta de montaiia Camino de la Muerte en los Yungas, Chacaltaya Zongo
e Canotaje los Yungas, Rurrenabaque

e Urban Rush en el centro de la ciudad

e Latirolesa en los valles de los Yungas.

e Trekking cordillera Real, Sajama, Toro Toro, Madidi

5.10 El Turista
Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) define a los turistas como aquellas
personas que viajan a un destino principal ajeno a su lugar de residencia habitual por
motivos de ocio 0 negocios, y que tienen una estancia minima de una noche en dicho

lugar.

5.10.1 Tipos de turistas

La clasificacion de los tipos de turistas se puede basar de la misma manera en la
cantidad de tipos de turismo que existan, sin embargo en este articulo nos centraremos
en la clasificacion que presentd Valene L. Smith en su libro “Hosts and Guests: The
Anthropology of Tourism”, donde identificé a los turistas seglin la cantidad de ellos,

ademas de sus expectativas y grado de adaptacion:
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a)

b)

d)

“Turistas exploradores

Son pocos en nuamero, con un alto grado de adaptacién al entorno social y
espacial, se caracterizan por viajar por su cuenta, observar y participar con la
comunidad anfitriona. Buscan lugares contra vacacion, son usuarios frecuentes
de tecnologias y gadgets (cAmaras fotograficas, suplementos alimenticios o
alimentos deshidratados, grabadoras, mapas, GPS, etc.).

Aportan al mercado de internet valiosos articulos publicados en blogs con
sugerencias de viaje que Unicamente se podrian conocer a traves de la

experiencia cercana con un destino determinado.

Turistas elite

Viajan a lugares poco comunes buscando experiencias cercanas con la
comunidad anfitriona, siempre en forma organizada turisticamente, como viajes
en jeep por el safari. Son poco numerosos y mas exigentes que los exploradores,

se adaptan facilmente a la alimentacién y alojamiento local disponible.

Turistas excéntricos
Viajan a lugares inusuales lejos de la multitud buscando experimentar emociones
nuevas o incluso misticas, con bajo nivel de riesgo; son pocos en nimero y de

facil adaptacion al medio local, no participan en circuitos o rutas.

Turistas inusuales
Viajan en forma ocasional siempre bajo un itinerario organizado por un
intermediario y en grupo, buscando emociones nuevas y arriesgadas, son aptos

para el turismo de aventura con todos los servicios incluidos.
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€)

f)

9)

h)

Turistas charteres

Smith los denomino el triunfo de la estandarizacion y homologacion de servicios
organizados con todo incluido (hotel, transporte, comidas y actividades
turisticas) a precios competitivos.

Buscan conocer un destino turistico nuevo de bajo riesgo y con cierta
familiaridad; es el segmento con mayor dependencia hacia el guia de
turistas. Son asesorados en sus necesidades, contados en diferentes momentos del
viaje, y advertidos por el guia sobre el transporte que deben tomar, evitar
determinadas acciones o lugares y van identificados por algin color o insignia

del intermediario.

Turistas masa incipiente

Visitantes individuales o en grupo de flujo constante que en conjunto forman un
volumen de la demanda a destinos consolidados turisticamente, de gran
popularidad, que ofrecen un bajo nivel de riesgo, cierta interaccion con la
comunidad anfitriona y la visita a los principales atractivos del destino (Ciudad

de México, Nueva York, Paris, Frankfurt).

Turistas masa

Viajan en forma constante y permanente, en gran nimero, y representan la base
del desarrollo y crecimiento turistico de aquellos destinos accesibles a la clase
media. La interaccion con la comunidad anfitriona es comercial e impersonal.

Es el turismo que por su volumen y popularidad impacta directamente en la
comunidad local; la actividad turistica se convierte en una fuente econémica de

primera importancia para el destino.

Turistas de placer o henodistas
Son los turistas que buscan una separacion inmediata de lo cotidiano, la tensién y

el estrés. Sus fines son puramente recreacionales y de distraccion.
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1) Turistas peregrinos
Son turistas que buscan una respuesta que puede manifestarse de tres maneras:
Experiencial: Busca la autenticidad de la vida en otras sociedades ya que tiene la
sensacion de haber perdido la propia.
Experimental: Experimenta con estilos de vida diferentes al propio.
Existencial: Encuentra un nuevo centro existencial resultado de la experiencia
del viaje” (ENTORNO TURISTICO, s.f.).

5.11 El guia de turismo

El Guia de Turismo: Es la persona natural con formacion académica en turismo que
presta servicios profesionales en el area de guianza turistica, cuyas funciones hacia el
turista, viajero o pasajero son las de orientar, conducir, informar, instruir y asistir

durante la ejecucion del servicio contratado.

Categorizacion. Segun el reglamento especifico de guias de turismo, estos se

categorizan:

a) Tour Leader: Persona contratada por una operadora de turismo nacional o extranjera,
gue acompafia al grupo de turistas y supervisa los itinerarios contratados por los turistas
en representacion de la operadora de turismo, quienes no tienen la autorizacion de

prestar servicios de guianza.

b) Guia Nacional: persona natural con formacién académica en turismo que cuenta con
la autorizacion para trabajar en todo el territorio nacional y posee amplios conocimientos
del patrimonio turistico nacional, las rutas existentes y los destinos turisticos que se

promueven en el territorio nacional.

¢) Guia Comunitario: persona nativa o residencial local de un municipio 0 comunidad,
que cuenta con conocimientos del lugar en el que vive y experiencia vivencial en guiaje,

logrados por la practica cotidiana y el dominio del lugar donde viven.
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d) Guia Fijo o de Sitio: persona natural con formacion académica en turismo, que ejerce
su actividad e imparte sus conocimientos en determinadas edificaciones e
infraestructuras como ser: museos, iglesias, conventos, centros turisticos, sitios
arqueoldgicos, edificios gubernamentales especiales, edificaciones privadas, u otros

sitios especificos de interés turistico.

e) Guia departamental: Persona natural con formacion académica en Turismo, que tenga
conocimientos amplios sobre los circuitos o paseos frecuentes en un determinado

departamento.

f) Guia Especializado: Persona natural con formacién académica en Turismo, que cuente
con un amplio conocimiento en determinadas areas (turismo de naturaleza y otros) y
realiza su labor en zonas especificas del territorio nacional donde se requiera de su

experiencia especializada, como ser parques nacionales, montafas, selvas y otros.

g) Guia de Montafa: Persona natural con formacién académica en turismo que se
encuentra capacitado para conducir a los turistas de forma segura y responsable en

actividades como escalada de montafia, roca o hielo.

h) Guia de observacion de fauna: persona natural con formacion académica en
formacion especializado y capacitado en el reconocimiento de la fauna local y manejo de

turistas en este territorio brindandoles seguridad, informacién.

i) Guia de Trekking (caminatas con niveles de dificultad): Persona natural con
formacion académica en turismo capacitado para desempefiar su funcién como guia de
caminata, excepto en casos de fuerza mayor o caso fortuito, que con su experiencia
pueda brindar seguridad, informacion evidenciada, atencion necesaria y otros aspectos

solicitados por los turistas.

j) Guia de deportes extremos: persona natural con formacion académica en turismo con
experiencia y acreditado en actividades de aventura y deportes extremos con la
capacidad de brindar al turista estdndares de seguridad, calidad de servicio, primeros
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auxilios y conocimientos en rescate, con dominio de manejo de equipo especializado

para la préctica adecuada de la actividad que se oferta.

K) Guia de Naturaleza: cuentan con formacion especializada y amplia en aspectos y
temas de naturaleza reconocimiento de zonas, flora, fauna y otros elementos inherentes

al entorno natural.

I) Guia Cultural: persona natural con formacion académica en turismo que cuenta con
informacion especializada en aspectos relacionados al patrimonio cultural, expresiones

culturales e historia brindando informacién evidenciada.

m) Patrimonio Turistico: Es el conjunto integral de bienes materiales, inmateriales y los
recursos culturales y naturales con mucho potencial turistico. Este patrimonio esta
compuesto por los atractivos y sitios turisticos del pais, las facilidades e infraestructuras

turisticas” (Ministerio de Culturas y Turismo, 2018).

5.12 Manual
Un manual es un libro o folleto en el cual se recogen los aspectos béasicos, esenciales de
una materia. Asi, los manuales nos permiten comprender mejor el funcionamiento de
algo, o acceder, de manera ordenada y concisa, al conocimiento algun tema o materia
(DEFINICION MX, 2014).

En empresas grandes o pequefias es comun que tengan un manual de funciones, para
determinar y delimitar el campo de accion del personal dentro la empresa, todo esto
ayuda a dar la informacion relevante relacionado con la empresa, su mision, vision,

objetivos y servicios que produce o brinda.
Entre los manuales mas comunes tenemos los siguientes:

e Manual de organizacion
El manual de organizacion es el documento en el cual son establecidas y

precisadas las funciones del personal que conforma la estructura organizativa de
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una empresa. En este sentido, el manual de organizacion contiene una
descripcion clara y detallada de la estructura y de las unidades que integran una
organizacion y todo lo relativo a sus responsabilidades, tareas, atribuciones,
facultades y funciones. La finalidad del manual de organizacion es lograr que
exista una adecuada correspondencia funcional entre los diferentes puestos de

una estructura organizativa y sus tareas, responsabilidades y atribuciones.

Manual de procedimientos.

El manual de procedimientos es un documento que contiene la descripcion de las
actividades que una empresa debe seguir para llevar a cabo sus tareas generales y
cumplir con sus funciones. En él se recogen de manera detallada y descriptiva
aspectos que van desde el orden secuencial de las actividades, hasta la sucesion
de labores necesarias para la realizacion de un trabajo. Del mismo modo,
comprende aspectos de indole practica, como el uso de recursos (materiales,
tecnoldgicos, financieros), y metodolégica, como la aplicacion de métodos de
trabajo y de control mas eficaces y eficientes. Los manuales de procedimientos,
ademas, ayudan en la induccion de personal nuevo, describen las actividades de
cada puesto, explican la relacién con otras areas asociadas, permiten una
apropiada coordinacion de actividades entre diferentes departamentos, etc. En
definitiva, proporcionan una vision general de la empresa, sus actividades y sus
funciones.

Manual de calidad

El manual de calidad es un documento donde las empresas realizan una
exposicion clara y precisa del conjunto de procedimientos a los cuales se cifien
para alcanzar ciertos estdndares de calidad mediante la adopcion de los
lineamientos establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC). En él, son
explicados los mecanismos de control y los objetivos de calidad que, por norma,
persigue la compafia. Los estandares de calidad, por su parte, deben estar en

consonancia con los procedimientos y requisitos exigidos por la norma 1SO
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9001, elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que
data de 2008, y que precisamente pretende regularizar este aspecto.

Manual de bienvenida

El manual de bienvenida, también llamado manual de induccion, es el
documento mediante el cual una empresa comunica a un trabajador toda la
informacion relevante relacionada con la empresa: su historia, objetivo, valores,
mision y vision, las caracteristicas que la diferencian de otras empresas
semejantes, los productos o servicios que produce o comercializa. Ademas,
ofrece otros datos de importancia, como un organigrama de la empresa, las
funciones de cada cargo y los contactos de otros departamentos. Debe estar
escrito en un lenguaje simple, claro y explicito, pues toda la informacion alli
vertida, como politica laboral, prevencion de riesgos y recomendaciones sobre la

conducta, tiene un valor contractual.

Manual de usuario

Como manual de usuario se conoce el libro o folleto que contiene un conjunto de
informaciones, instrucciones y advertencias relacionado con el de uso de un
determinado producto o servicio. Se vale de un lenguaje simple, y emplea textos,
imagenes, diagramas y esquemas. En ellos son detalladas y explicadas las
funciones y las opciones disponibles del aparato. Los manuales de usuario son
comunes, sobre todo, en electrodomésticos o dispositivos electronicos, como

teléfonos celulares, tablets, microondas, televisores, etc.
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6 REFERENTES METODOLOGICOS

6.1  Enfoque metodoldgico

La metodologia hace referencia al conjunto de procedimientos que se utiliza para
alcanzar los objetivos planteados. Por tanto, para la elaboracion de este trabajo nos

apoyamos en los siguientes métodos:

El método inductivo, el método analitico y descriptivo, asi como el método propositivo.
Y en cuanto a las técnicas se hace referencia a la técnica de investigacion documental y
de trabajo de campo.
6.2 Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo, como indica su propia denominacién, tiene como objeto la
descripcidn de las cualidades de un fendmeno. Busca un concepto que pueda abarcar una
parte de la realidad. No se trata de probar o medir en qué grado una cierta cualidad se
encuentra en un cierto acontecimiento dado, si no de descubrir tantas cualidades como

sea posible.

En investigaciones cualitativas se debe hablar de entendimiento en profundidad en lugar

de exactitud: se trata de obtener un entendimiento lo méas profundo posible.

Para la realizacion del presente trabajo se utilizd el método cualitativo a razén de que no
se ha planteado hipotesis, por tanto, se ha desarrollado supuestos de orientacién a lo

largo del estudio cualitativo para la problematica tratada.

6.3 Métodos de investigacion
e El método inductivo segun Raffino “Es un proceso utilizado para poder sacar
conclusiones generales, partiendo de hechos particulares (....) es un método que
se basa en la observacion , el estudio y la experimentacion de diversos sucesos
reales para poder llegar a una conclusion que involucra a todas esas cosas” (
Raffino, M. 2 19). Por ello, en esta memoria laboral se uso del metodo inductivo.
para describir los hechos y fendmenos; desde mi ingreso a la agencia de viajes y

turismo Altitude Adventures, hasta la finalizacion de mi trabajo; asimismo se
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describid las caracteristicas de la empresa, su estructura organica, los puestos
existentes; es decir considerando su particularidad; se aplicd la técnica de la
observacion sobre la forma de trabajar en su interior y las relaciones existentes
entre estas.

El método analitico para Jalaal, 2015 “es aquel método de investigacion de un
todo, descomponiendo en sus partes o elementos a observar las causas, la
naturaleza y los efectos. El analisis es la observacion y examen de un hecho en
particular. Es necesario conocer la naturaleza del fenémeno y objeto de estudio,
con lo cual se puede: explicar, hacer analogias, comprender mejor su
comportamiento y establece nuevas teorias” (Jalaal, J. Ramos M. 2015). Se
utiliz6 este método para conocer mas el objeto de estudio a través de la
descripcion de las partes o elementos ademas para describir aspectos desde antes
de empezar a redactar el trabajo; es decir desde el simple hecho de haber
planificado como va estar estructurada la memoria laboral, en que partes y en
cuantos capitulos podia estar dividido el trabajo.

El método propositivo, “se caracteriza por generar conocimiento, a partir de la
labor de cada uno de los integrantes de los grupos de investigacion, propone
ademas el desarrollo, el fortalecimiento y el mantenimiento de estos colectivos,
con el fin de lograr los niveles de productividad y alcanzar reconocimiento
cientifico interno externo” Lopez A. (s.f). este método sirvié como base para
elaborar el manual de procedimientos, para guias en servicios especializados para
el turismo de aventura —deporte Biking”, con el fin de que la agencia de viajes

logre altos niveles de productividad y solucione los problemas de servicio.

6.4 Tipo de Investigacion

La memoria laboral se bas6 en un tipo de investigacién de caracter descriptivo y

propositivo; se apoyd en fuentes ya estudiadas, debidamente registrados y confiables;

que permitio la elaboracion de la memoria laboral, la argumentacion para la propuesta y

para el sustento teorico.
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6.5 Técnicas /instrumentos

La Técnica que se utilizé para este trabajo fue la investigacion de campo, ya que es
cuando se conoce mediante la experiencia o vivencia de un caso especifico y este trabajo
relata mi experiencia laboral en el departamento de guiaje de la empresa Altitude

Adventures.

La recopilacion documental se utilizo para identificar aquellos datos e informacion
pertinente para el presente trabajo; documentos que fueron revisados en el archivo
institucional de la (agencia de viajes y turismo Altitude Adventures), asi como el
internet, libros, reglamentos, revistas, manuales relacionados al tema. Es decir, el
propdsito de la recoleccién de datos, fue contar con la informacion necesaria para el
logro de los objetivos planteados y para poder sistematizar la memoria laboral. Por otro
se realiz0 las entrevistas necesarias al personal del area de guiaje de la empresa, con el
fin de conocer sobre las debilidades y fortalezas del servicio de guiaje.

6.6 Unidad de anélisis
La unidad de andlisis es el departamento de guiaje de la empresa Altitude Adventures.

6.7 Procedimiento de investigacion
En la presente memoria es importante hacer notar que se siguieron los siguientes pasos
para poder llegar al documento final de “manual procedimientos para el cumplimiento

del desempefio laboral para guias de Biking”:

e Primero se sigui6 el meétodo de aprendizaje en campo, aprendiendo y
acompafando a los guias de biking.

e Se siguid el metodo de observacion en campo, aprendiendo de todos los guias la
manera de como guiar a los turistas y/o clientes.

e EI siguiente método fue el de la retroalimentacion para poder preguntar y
consultar a los guias sobre las dudas que se tenian respecto al recorrido.

e EI Gltimo aspecto fue el analisis, para mejorar el sistema actual que utilizan los

guias de biking a través de un manual de procedimientos.
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CAPITULO | CONTEXTO LABORAL

7 DESCRIPCION DE LA MEMORIA-ACADEMICO-LABORAL
DESARROLLO - DESEMPENO EXPERIENCIA ACADEMICO LABORAL

7.1 Descripcion General de la Institucion

La empresa fue fundada, el 16 de julio del 2012 con el nombre de Altitude Adventures
la misma que paso a ser de agencia, a una de categoria DMC, es decir, a una agencia
operadora de la actividad turistica. El profesionalismo, pasion y los proyectos
sostenibles la han convertido en una de las empresas mas importantes de Bolivia. Todo
esto se consiguio gracias a la experiencia del equipo humano altamente calificado, la
empresa se especializd en el disefio de programas turisticos que se adapten a las
necesidades de los clientes. Opera desde la ciudad de La Paz calle Santa Cruz # 265 y
tiene un alcance a nivel nacional. Entre los paquetes turisticos ofertados se tiene visitas
guiadas a los museos de la ciudad de La Paz, Calle de las Brujas, Valle de la Luna, Salar
de Uyuni, Lago Titicaca, Jungla y Pampas, Potosi “tour minas de Potosi” y su principal

fuente de ingreso, descensos en bicicleta por el Camino de la Muerte.

7.2 Experiencia laboral
La experiencia laboral obtenida, fue a partir del afio 2012 hasta el 2018 en forma
continua hasta el 2015 y esporadica hasta el 2018 dentro de la agencia de viajes Altitude
Adventures, mi persona se desempefid primero en el cargo de counter, mas tarde fui

ubicado en el departamento de guiaje, como guia de biking.

La actividad de ciclismo, para la empresa, es una de las mas importantes dentro del

departamento de La Paz, cuando se habla de turismo de aventura-deporte.

Mi llegada a la empresa Altitude Adventures, fue a través de un anuncio que encontré

dentro de la universidad piso 13 del monoblock central de la Universidad Mayor de San
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Andrés, en el cual se solicitaba pasantes para la oficina, como ayudante de counter. Los
requisitos eran, ser estudiante de los ultimos afios de la Carrera de Turismo, manejo de
paquetes basicos de computacion e inglés intermedio. Cuando me presenté a la
entrevista, fui recibido por la encargada de la oficina Srta. Angeles Coro, ella me a
tendid de manera amable, me preguntd la razon de mi visita, le comenté que lei el
anuncio que dejaron en la Carrera de Turismo sobre pasantes para la empresa, de este
modo ella me pidi6 mis documentos “Curriculum Vitae” para revisarlos, me pidio que
espere un momento; la espera duré unos 15 minutos. Uno de los socios de la empresa
llegé a la oficina, el sefior Dayner Valda, me llamé para la entrevista, me hizo unas
preguntas. La primera fue si tenia experiencia en el &rea de agencias turisticas, le dije
que esta era la primera vez que iba a trabajar en una agencia, pero que tenia los
conocimientos necesarios para desenvolverme y las ganas de aprehender y mejorar cada
dia. La siguiente pregunta fue, si hablaba inglés, le contesté que tenia un inglés
intermedio pero que estaba en condiciones de entablar conversaciones, prosiguio a
preguntarme la razon por la cual queria realizar pasantias dentro la empresa, le comenté
que estaba cursando el ultimo afio de la Carrera de Turismo, y como todo buen
profesional, necesita obtener conocimientos en mi area de estudio. Después de unos
segundos me llamo la Srta. Angeles para realizar un examen oral, todo esto para evaluar
mi speaking, no recuerdo bien los temas que abarcamos, pero entre ellos estaba hacer
una descripcién de mi persona. Después de unos minutos me llamo el gerente general de
la empresa, estrechd mi mano y me pregunté si podia venir desde mafiana, con bastante

entusiasmo conteste que si.
Al presentarme al dia siguiente, me asignaron las siguientes tareas:

e Revision de las fotografias, cada guia encargado, después de su jornada
laboral, entregaba las fotos de su respectivo grupo, en las cuales debian
estar las fotos individuales y grupales de los turistas a quienes habian

brindado servicios y
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mi persona después de recepcionar las organizaba y en algunos casos las

archivaba.

e Otra labor que cumpli al inicio como parte de la empresa, fue el quemado
de cd, donde cada turista recibia un cd. con las fotos del tour.

e Asimismo, me ocupé de la entrega de los cd al hotel Brisas y hostal Wild
Rover, debido a que la empresa tenia un convenio con estos hospedajes, y
el compromiso de la empresa Altitude Adventures era la entrega de los
mismos, en el area de recepcion y que sirva como fuente documental.

e Otra labor que realicé fue la revision de cuestionarios del tour. Al
finalizar el tour, cada guia entregaba sus cuestionarios llenados por los
turistas, de los cuales mi persona verificaba si estos estaban completos, en
caso de encontrar falencias reportaba a la Srta. Angeles.

e Atencion al turista. Debido a que las recepcionistas de la agencia no

siempre podian atender a todos los clientes, en estos casos para que el

cliente no espere, mi persona daba la explicacion sobre las caracteristicas
de los paquetes turisticos ofrecidos por la empresa, por lo general la

informacion, era en inglés.

Debilidades de la empresa

Falta de liquides econémica.

Reducido namero de vehiculos para el transporte de turistas y equipos

Débil promocién de los paquetes turisticos.

Desinterés de alcance como agencia y contar con sucursales a nivel nacional

Debilidad en la cantidad de bicicletas.
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Liquidez econdmica. La empresa Altitude Adventures, opté por conseguir un
socio y realizar préstamos del banco para ampliar y mejorar sus servicios.

El transporte era insuficiente; los choferes trabajaban con otras empresas aparte
de la nuestra. Desde el comienzo siempre tuvo afluencia de turistas, grupos arriba
de 25 turistas, sin embargo, el transporte no respondia a la demanda.

La promocion de los paquetes turisticos se convirtio6 en una cuestion de
preocupacion para la empresa, ésta tuvo que trabajar en paginas web, Facebook,
trip advisor, tripticos y publicidad y distribuir a otros prestadores de servicios
como los hoteles y los hostales para publicitar los paquetes turisticos.

Durante muchos afios, la agencia solo conté con una oficina, a partir del 2015
logré trabajar dentro del hostal wild Rover, lugar donde habia mucha demanda de
turistas y que buscaban la aventura, el deporte, la adrenalina, etc. Wild Rover
generaba de 8 a 15 turistas diarios para biking.

La empresa solo contaba con 15 bicicletas; las cuales no era un nimero suficiente
para la demanda y el nimero de turistas, excedia a la cantidad de los equipos, a
veces, llegaba por dia a un nimero de 30 turistas. Las bicicletas no eran faciles de
adquirir por los precios elevados 2000 $. A mediados del 2014 la empresa
adquirié 20 nuevas bicicletas de marca (Transition).

Después de seis meses de trabajo y a la conclusion de mi pasantia, dentro la oficina, el
gerente de la empresa, me pregunto si estaba interesado en ser parte del equipo de guias,
sin dudarlo le dije que si. En todo este tiempo de trabajo en la oficina me puse al tanto

de las tareas que realizaban los guias.

Durante dos fines de semana tuve una capacitacion, primero para conocer las
caracteristicas del equipo y luego conocer aspectos sobre la mecéanica, especificamente
de las bicicletas. La mecanica consistia en el cambio de neumatico si era necesario,
cambio de pastillas de los frenos, sangrado de frenos y el regulado de las cajas de

cambio.
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7.4 Funciones y tareas de los trabajadores
Mi labor dentro el &rea de guias, era de realizar el mejor servicio turistico como guia.
Gracias a los conocimientos obtenidos en la Universidad Mayor de San Andrés (Carrera
de Turismo) y a la preparacion académica, pude realizar de manera mas éptima mi labor
en esta area; donde me interesé por estudiar el perfil de los visitantes, su nacionalidad,
edad, cultura, sexo y otros. Por otro, mi trabajo comenzaba desde horas. 6.00 am.
consistia, en verificar la lista de turistas y dividirlas en grupos si era necesario. Los
grupos al comienzo solo tenian dos divisiones, los privados que pagan un monto mas
elevado por ir entre amigos y el normal que solia ser el grupo méas grande, desde un
namero de 6 hasta 45 turistas. Después de varios meses de peticion por parte de los guias
Julio Afiez, Cristhian Senzano y mi persona, se logré que los duefios de la empresa
decidan dividir los grupos normales de 6 hasta un maximo de 16 turistas. La peticién
surgid por el numero elevado de turistas asignado a cada guia, debido a ello; se sugirié
que cuanto menor sea el numero de turistas, la prestacion de servicios sera mejor y de

calidad, de esta manera evitar riesgos y dar mayor atencion a los turistas.

El departamento de guiaje, se dividia en tres niveles: guia lider, guia de apoyo y

mecanicos.

e Guia lider. - encargado de organizar a los grupos; por cada 5 turistas un guia, en
cada transporte un maximo de ocho turistas y designacion para la participacion
de mé&s guias de acuerdo al nimero de turistas. Asimismo, el recojo de las
instrucciones de la empresa y el recojo a los turistas del lugar de hospedaje.

e Guia de apoyo. - los guias de apoyo se encargaban de preparar el equipo, toma
de fotos, ayuda al turista en lo que necesitaba y brindar la informacion del tour a
los turistas dentro del transporte.

e Mecanico. - como su nombre lo indica, ellos eran los responsables de verificar
que las bicicletas, se encuentren en buenas condiciones, en caso de algun

desperfecto, tenian que solucionar el problema.
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Después de trabajar mas de 3 meses como guia de apoyo, la empresa decidid
ascenderme a otro nivel como guia lider; esto significo, para mi persona un reto y una
mayor responsabilidad; pero a la vez un aumento en la remuneracion, Por ejemplo, los
Guias lideres por jornada prestada recibian 250 bs. guia de apoyo 225 bs. mecanico 225
bs. El pago se realizaba en forma semanal, se nos tomaba en cuenta como personal
eventual debido al trabajo esporadico y solo considerado de acuerdo a la necesidad y
peticion de la empresa. Asimismo, una de las condiciones, se debia rotar entre el
personal del area de guiaje que llegaba a un nimero de 13 personas y tener como

maximo un nimero de cuatro salidas a la semana.

En los siguientes puntos, se describira paso a paso la actividad laboral que

desempefiaban los guias en un dia de trabajo.

1. La primera actividad comenzaba por la mafiana, a partir de horas 6:00 am. y se
dividia en grupos, cada grupo con un maximo de 16 turistas, luego el guia lider
de cada grupo designaba tareas, como el de preparar el equipo respectivo,
(casco, rodillera, codera, chaquetas, guantes y pantalones) otro, se encargaba de
la puesta de las bicicletas (modelo de la bicicleta, talla) en el vehiculo para el
transporte respectivo, y por ultimo la designacion del vehiculo y del guia de
apoyo para el recojo de los hoteles y hostales a los turistas que integrarian el
grupo.

2. EIl recojo de los turistas hospedados en diferentes hoteles, se realizaba desde
horas. 7:15 hasta las 7:40 am. y el dltimo lugar para el mismo, era el hostal
Wild Rover. Cada guia al llegar al lugar debia saludar a los turistas, presentar a
sus compafieros y presentarse, realizar una breve explicacion sobre las
caracteristicas del recorrido y el tiempo que demandaria el descenso. Cada
movilidad llevaba un maximo de 8 pasajeros.

3. El punto més alto “La Cumbre” era el lugar donde comenzaba el recorrido, en el
cual se presentaba a todos los guias y choferes. El guia lider del grupo daba las

instrucciones y las recomendaciones necesarias al grupo, como el mantener una
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sola fila en el proceso de descenso por precaucion y mayor seguridad, asimismo
el uso de los frenos de la bicicleta, ubicacion de cada guia, paradas durante el
tour y otros, la explicacion la mayor parte del tiempo se realizaba en inglés y
cuando era necesario en castellano.

El guia lider designaba tareas a los guias de apoyo, como al mecénico y al
fotografo, sefialando que el actuar de los mismos, debe responder a las
necesidades de los turistas y por otro, la designacién al guia que encabezaria la
travesia, este Ultimo, se encargaba de regular la velocidad del grupo.

La primera parte comenzaba en La Cumbre, el recorrido es de 24 km por el
asfalto y camino troncal a los yungas; el tiempo del recorrido variaba segun la
destreza de cada turista, esto podia ser de 40 a 50 minutos. En la primera etapa se
hacia tres paradas antes de llegar a Unduavi (en el Sapo, la Rinconada y antes del
tanel). Es decir, la primera etapa culminaba en la tranca de Unduavi, donde se
hacia un alto para el control y la cancelacion respectiva, por derecho a ingreso y
recorrido por el lugar, para extranjeros el monto de bs. 50.bs y para los
nacionales de bs. 25.bs. Desde Unduavi se continuaba usando el transporte de la
empresa, el tiempo de recorrido es de 15 minutos hasta el siguiente punto de
partida.

La segunda parte se iniciaba desde Chuspipata. Antes de ello, se daba una
explicacion del lugar y sus caracteristicas, asimismo se daba a conocer las
recomendaciones necesarias y las reglas del recorrido, el momento para la toma
de fotografias tanto individuales y grupales y el momento para repartir el snack
del grupo.

El camino antiguo también conocido como Death Road, tiene una distancia de 36
km, (el tiempo de recorrido demanda de 2 horas y media a 3 horas); sin embargo,
el tiempo varia segun la cantidad de personas que realizan el recorrido, debido a
la edad, sexo y otros. Durante el recorrido se realizaban alrededor de 6 paradas,
de las cuales 3 con un tiempo de duracion de 10 a 15 minutos; en otras de un

tiempo maés corto para toma de fotografias, en otros, paradas de mayor tiempo
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donde se podia departir, algun tipo de snack y se les repartia agua, y se realizaba
la revision de las bicicletas; por lo general, en los lugares denominados como
Curva Clasica, San Juan y Cerro Rojo. El tour finalizaba en el puente,
denominado como Puente Helena; al culminar el recorrido, como muestra de
cortesia por parte de la empresa, se les congratulaba y entregaba una polera que
tenia estampado en el mismo, un mensaje “death road survivor” (sobreviviente
del camino de la muerte). Los turistas y los guias, como fin de recorrido nos
adentramos al hotel Villa Verde, lugar donde se departia un almuerzo buffet, uso
de duchas, piscina y tener el descanso necesario.

El regreso desde el hotel “Villa Verde” demandaba un tiempo de 2 horas y media
a 3 horas, dos horas dedicadas al recorrido por la carretera y 30 minutos un
recorrido en la misma ciudad. A cada pasajero se los dejaba en su respectivo
establecimiento de hospedaje.

Los guias después de cumplir su labor de recorrido, se encargaban de dejar en la
oficina, los reportes y las fotografias de su grupo, después la entrega en el taller
de todo el equipamiento que fue utilizado por los turistas, como los cascos,

sogas, bicicletas, etc., finalizando de esta manera el trabajo como guia de biking.
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CAPITULO 1l DETERMINACION Y ANALISIS DEL PROBLEMA

8 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Los problemas encontrados dentro del departamento de guias de la Agencia de Viajes
Altitude Adventures eran las mismas deficiencias que tiene una empresa nueva, que, al
ingresar a competir con otras empresas consolidadas en turismo de bicicleta de montafia,

sopesan con ciertas dificultades.

El principal problema que se lleg6 a detectar es que las personas que entraban a trabajar
como guias de biking realizaban un trabajo improvisado sin seguir procesos ni pasos de
acuerdo a normas establecidas por el turismo, en la prestacion de servicios

especializados para la realizacion del deporte de biking en el Camino de la Muerte.

Entre las empresas con las que tuvo que competir estan “Gravity, Barracuda, Madness,
Extreme, Barro Biking, Solario, VVértigo Biking, Mayhen Mountain Biking y otras”.

En la siguiente imagen se muestra a las principales empresas dedicadas actualmente a la

prestacion de servicios para la realizacion del deporte de Biking.

EMPRESA % DE CLIENTES ANO 2018
GRAVITY 36%
BARRACUDA 23%
ALTITUDE BIKING 20%
VERTIGO 10%
XTREME 4%
OTROS 7%

Figura: N° 8.1

Fuente: La Razon. “Participacion de mercado en la gestion 2018 de las agencias de

biking, 2018.
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Figura N°8.2: Agencias de viajes.

Fuente: Elaboracion propia. “Agencias de viajes”, 2017.
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Asimismo, se hall6 debilidades colaterales en el &rea de guiaje, entre ellos la ausencia de
un manual de procedimientos que permita la prestacion de servicios especializados en
deporte de biking. Ausencia de equipos y personal especializado en rescate y primeros
auxilios, debilidad en el manejo del idioma inglés por la mayoria de los guias de
turismo, ausencia de cursos béasicos en rescate y primeros auxilios, ausencia en el

manejo adecuado de los equipos de comunicacion.

Otra debilidad detectada durante mi labor en la empresa y en los recorridos, fue la poca
comunicacion e informacion dada por algunos guias, de inicié no daban a conocer sus
nombres, debido a ello, los turistas quedaban confundidos al no poder solicitar y buscar

respuestas a sus requerimientos.

La explicacion dada por los guias durante el recorrido, sobre los servicios y atractivos
turisticos y sus caracteristicas, no estaba al alcance de la inquietud de los turistas.
Debido a ello, algunos turistas por decision propia, intuicién y criterio continuaban su
recorrido. Por otro, la falta de una explicacién coherente sobre el uso de las bicicletas,
también ocasiond accidentes, asi como la falta de una orientacion correcta en el manejo
de los frenos de las bicicletas, generd caidas, fracturas de los brazos y claviculas en
varios turistas. Cabe recalcar que en algunos paises los frenos de las bicicletas son
invertidos en relacion al uso en nuestro pais, es decir que el freno delantero y trasero se

ubica al lado contrario del que suelen usar.

Después de unos meses de ser participe y observador en los recorridos, me puse a
analizar sobre las debilidades que tenia el area de guiaje, y sobre la urgencia de contar
con un manual de procedimientos, que sirva para mejorar en la prestacion de servicios

especializados para el deporte de biking para el Camino de la Muerte.
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CAPITULO IIl PROPUESTA DE SOLUCION

9 PROPUESTA DE SOLUCION DEL PROBLEMA

De acuerdo a la problematica detectada en su momento, sobre el papel de los guias en la
empresa Altitude Adventures, donde se realiza un trabajo improvisado sin seguir
procesos ni pasos en la prestacion de servicios para el deporte de biking en el Camino de
la Muerte y por la necesidad de contar con un manual de procedimientos para el
cumplimiento del desempefio laboral, propuse a la empresa elaborar un manual de

procedimientos.

Para ello, se ha planteado lineamientos basicos, que permitan orientar a los guias y al
personal de la empresa para cumplir su labor con responsabilidad y eficacia para
responder a las necesidades de los turistas, a partir del titulo luego los objetivos del

mismo, la justificacion, el alcance, los limites y los pasos o etapas.

9.1 SOLUCIONES

a. El haber estudiado en la Carrera de Turismo y contar con conocimientos sobre el
proceso de guiaje, me permitié aportar a la empresa en la solucion de las
debilidades halladas.

b. Asimismo, el tener conocimientos béasicos sobre la actividad turistica me
permitio aportar con ideas para encaminar y mejorar el servicio de los guias de
biking de la empresa Altitude Adventures, como organizar a los grupos, cOmo
crear medidas de seguridad, buen trato al cliente, dominio de inglés, el porqué de
la importancia de dar un nombre al grupo en el proceso de guiaje para la practica

del deporte extremo-biking en el Camino de la Muerte.
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C.

Por otro, la importancia de la descripcion de los atractivos turisticos en
recorridos  y fundamentalmente en el Camino de la Muerte, la explicacion del
nombre conocido como death road, el porqué de la importancia de dividir a los
grupos para el descenso por el Camino de la Muerte, la importancia de las
paradas en el recorrido, el lugar para iniciar la actividad de descenso, el
momento que se debe proceder a la toma de fotografias, en que momento y en
qué lugar distribuir la merienda, la explicacion utilizando otros idiomas.

El uso correcto de los frenos, cual es el freno delantero y el freno trasero, la
diferencia de usar uno solo y ambos.

Sefales de seguridad del guia para los turistas, que son tres en la primera parte,
parar, adelantar y reducir velocidad.

La importancia del uso adecuado de los equipos como casco, rodilleras, coderas,
guantes, chaquetas y pantalones.

Como usar coderas y rodilleras. La importancia de los guantes durante el tour,
algunos turistas no se sienten comodos con los guantes y deciden no usarlos, en
ese punto el guia debe explicar que podria pasar si no usan los guantes.

Explicar que el Camino de la Muerte es el Gnico camino en Bolivia donde se
maneja al lado izquierdo, la distancia del recorrido en kilometros, tiempo y las
paradas que se va a realizar, ademas de las medidas de seguridad que se debera
tener

El uso del botiquin, que elementos deben estar dentro del kit de primeros auxilios
como medicamentos y accesorios, todo esto para estar preparados en caso de

necesitarlos.

56



9.2 Manual de procedimientos para el cumplimiento de funciones dentro del
departamento de guiaje.

Durante el desempefio de funciones en la empresa Altitude Adventures y viendo las
debilidades del &rea de guiaje se ha propuesto elaborar un manual de procedimientos
para guias especializados en turismo extremo-deporte de biking, para que se lleve a
efecto las buenas préacticas para la actividad de biking en la ruta del Camino de la

Muerte para ser mejoradas y solucionar los problemas latentes.
El perfil de un buen guia para esta actividad, deberia ser lo siguiente.

e Licenciado en turismo o técnico superior en turismo.
e Dominio de dos 0 méas idiomas, con preferencia Ingles.
e Tener conocimientos en rescate.

e Tener conocimientos en primeros auxilios.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA GUIAS ESPECIALIZADOS EN
TURISMO DE CICLISMO - TURISMO EXTREMO, PARA EL CAMINO DE LA
MUERTE

INTRODUCCION

El turismo extremo-deporte de biking, es una tipologia de turismo en constante
crecimiento en nuestro medio, es una de las actividades mas importantes en Bolivia,
estd asociado a la aventura, al deporte a la adrenalina, en espacios de riqueza
paisajistica; enfocado a la naturaleza para brindar una experiencia placentera al turista de
manera ecoldgica y culturalmente responsable bajo el servicio de la empresa Altitude
Adventures y la orientacion e informacion para guias turisticos que se involucren para
un servicio especializado, para que los visitantes disfruten en el que hacer del deporte

extremo.
OBJETIVO

Elaborar un manual procedimientos, para la prestacién de servicios de guiaje

especializado en deporte de biking en el Camino de la Muerte.
JUSTIFICACION.

El presente manual de procedimientos tiene como propdsito ayudar al desempefio
optimo de los guias de Altitude Biking, la mision fundamental, servir de herramienta de
trabajo que ayude al buen funcionamiento de la empresa, mostrando a detalle el
procedimiento adecuado de las operaciones que un guia debe cumplir para mejorar la
experiencia y servicio a los clientes durante el tour de bicicleta por el Camino de la

Muerte
DESARROLLO DE LA PROPUESTA.

. La actividad de deporte extremo es una de las actividades que requiere de una
preparacion fisica y de conocimientos especificos, con habilidades y actitudes, tanto en
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los participantes como en los prestadores de servicios. Desde ese punto de vista de
necesidades y de acuerdo a las entrevistas realizadas al personal del area de guiaje en la
empresa Altitude Adventures, permite caracterizar el escenario especifico donde el guia
de turismo, debera incursionar y ejercer su rol funcional para el desarrollo del turismo de
deporte en el Camino de la Muerte, bajo los principios de responsabilidad, respeto y
solidaridad.

PROCEDIMIENTO:

Los procedimientos, se refieren a un conjunto de acciones ordenadas a la consecucion de
una meta, bajo la denominacion de capacidad, destreza y habilidad, por tanto, el perfil

del guia en turismo de deporte especializado en biking se define de la siguiente manera:

Es un guia especializado con competencias especificas, comprometido con el paisaje
ecologico, critico, proactivo que interacta en conjunto con la empresa, las actividades

turisticas y conservacion de la naturaleza para el disfrute del deporte extremo.

Se hace notar que algunos comparieros de la oficina aportaron con ciertas ideas para la

propuesta sobre el proceso de guiaje especializado para el deporte de biking.

FASES.

Figura N° 9.1 Fuente: Elaboracion propia.
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DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO

Guia especializado en biking

DEPARTAMENTO DE TRABAJO

Departamento de guias.

NUMERO DE PLAZAS

05

NIVEL DE FORMACION

Licenciado en turismo.

Técnico superior en turismo.

HABILIDADES

Conocer el recorrido a la perfeccion.
Conocer la oferta turistica.

Dominio del idioma Ingles.
Conocimientos de primeros auxilios.
Habilidad para la conduccion de grupos.
Destreza para el manejo de bicicletas.
Conocimientos generales del area.

Debe tener un buen lenguaje corporal.

Conocimiento de rescate.

OBJETIVO DEL CARGO

Organizar y dirigir las actividades durante el tour para el desarrollo 6ptimo del servicio

turistico.

FUNCIONES

e Guiar y conducir la visita turistica. El guia debe liderar el grupo de turistas con

seguridad y eficiencia.

e Brindar informacion sobre los puntos de interés.

e Asistir al turista en todo momento, procurando su satisfaccion y bienestar.

e Elaboracion de reportes del tour.
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PASOS PARA LA BUENA ATENCION AL CLIENTE

Trabajo en equipo.

Puntualidad en el recojo de los clientes.
Mostrar buena imagen, siempre impecable.
Prestar atencion al cliente.

Tener una actitud positiva.

Explicacion clara del tour.

Mejorar la calidad del inglés.

Ante problemas buscar soluciones.

Dominio del recorrido “Camino de la Muerte”.

Figura N° 9.2

Fuente: Elaboracion propia
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PASOS A SEGUIR EN EL TOUR

CAMINO DE LA MUERTE

PASO 1 -ORGANIZACION

Llegada de los guias a las 6:00 am. En caso de contar con un grupo de turistas,

coordinar el horario con el encargo del control de las salidas.

Al llegar al taller, todo guia debe contar con su equipo de trabajo, bicicleta,

casco, equipo de proteccion, camelbag y sus herramientas (desarmadores alicate

neumatico).

Coordinar sobre la preparacién del equipo necesario para la practica de biking,

con el guia lider.

Designacion de tareas por parte del guia lider a guias de apoyo:

- Guias de apoyo, se encargaran de la preparacién del equipo necesario para la
practica de deporte de biking y del refrigerio

- Guias Mecanicos, se encargan del preparado de las bicicletas, segun modelo
y talla.

Distribucion de equipos por parte de los guias encargados de esta labor, deberan

verificar la talla de las chaquetas, pantalones, rodilleras, coderas, cascos Yy

guantes antes de entregar a los turistas. Todo esto, en relacion al nimero vy lista

de pasajeros, sin dejar de lado los repuestos, 3 de cada uno. Al llegar al taller el

guia asignado debera devolver todos los equipos usados, mas los 3 pares extras

previa, limpieza.

Encargados de la preparacion del refrigerio; deberan verificar las conservadoras

gue tengan todos los insumos, agua caliente, te, café, azlcar, sandwiches, mates,

queque, fruta, yogur, barra de chocolate, botellas de agua y botellén de agua.

Todo esto debe estar de acuerdo a la lista y al nimero de pasajeros. El guia
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asignado tendra la obligacién de devolver todo el insumo que quede como
remanente del viaje al encargado de la bodega.

Camaras fotograficas, los guias lideres se encargaran del cuidado de las cAmaras
durante el tour.

Radios; en referencia a estos, el guia lider deberad repartir las radios, a sus
compafieros antes de emprender el recorrido, y después de ello devolver, al
encargado de la bodega.

Cada vehiculo deberad contar con hojas de control, waivers, cuestionarios, etc.
Estas hojas deberan ser entregadas por el supervisor de turno al chofer del

motorizado.

PASO 2 -RECOJO DE PASAJEROS

Recoger a los turistas de sus respectivos hospedajes o puntos de encuentro
designados. Dicho recojo, sera coordinado con el tour lider, responsable del
recorrido.

El recojo a los pasajeros debe ser puntual, el guia debe estar 5 a 10 minutos antes
de la hora acordada. Cada guia debe hacer sellar la lista de los grupos y nombres
de los pasajeros en el area de recepcion, con la hora de llegada.

Cada guia debera presentarse ante los pasajeros y si tiene a un compariero como
auxiliar, se realizard la presentacion respectiva, asi como al conductor del
vehiculo.

En caso de que algun pasajero no llegue en el horario acordado, se debera esperar
un tiempo maximo de 15 minutos y luego recabar el sello de autorizacién en el

area de recepcion, para emprender con el recorrido.
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En el caso de que algln pasajero se encuentre indispuesto y no pueda realizar el
tour, el guia tendra la obligacion de comunicarle que no habra devolucién de lo
cancelado, la empresa por seguridad se quedara con el 50 %.

Se debera preguntar al pasajero si tiene todos los implementos necesarios para el
tour, como protector solar, gafas, ropa y zapatillas extras.

Explicar al turista el tiempo que estaran dentro de la movilidad, antes de llegar al

punto de partida.

PASO 3 - ORGANIZACION EN LA CUMBRE

Figura N° 9.3

Fuente: Elaboracion propia
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e Se deberd iniciar con la presentacion del equipo y hacer que los turistas den a
conocer su nombre y su nacionalidad. Esto, es de suma importancia, ya que el
turista entrara en confianza, con todos los guias y no solo con el guia lider.

e Los guias secundarios deberan cumplir con su trabajo, uno preparara todo el
equipo por tallas en una sola fila, el otro guia debera preparar el primer snack
para los turistas, como agua caliente, te, café, mates, queque, etc.

e EIl guia mecanico se encargara de la revision de las bicicletas antes de iniciar el
descenso a partir de la Cumbre.

e Cuando los turistas terminen de consumir su primer refrigerio, el guia lider
deberd convocar a los turistas para la entrega de los equipos como chaqueta,
pantaldn, protector como guantes y cascos, segun sea la talla. Si es necesario se

les indicara como colocarse el equipo.

PASO 4- EXPLICACION SOBRE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS Y LAS
ACTIVIDADES A REALIZARSE.

Figura N° 9.4
Fuente: Elaboracion propia

65



Explicar las caracteristicas del contexto paisajistico, del nivel de altura a la que
se encuentra, por ejemplo: sefialar que ésta se encuentra a 4700 sobre el nivel de
mar y que al final del recorrido se llegara a un nivel de 1200 metros sobre el
nivel de mar. Asi como el porqué del nombre.

Inicio de la actividad-recomendaciones.

Cada grupo deberd llevar un nombre que los identifique. EI guia lider pondra
como ejemplo que los grupos tengan nombres de animales, culturas bolivianas,
etc.

En caso de haber mas de un grupo, hacer notar que el nombre del grupo ayudara
para identificarlos.

Explicar al grupo que el recorrido en bicicleta no es una competencia, que cada
turista debe ir a la velocidad que crea prudente, hacerles notar que es uno de los
caminos mas peligrosos del mundo.

Indicar al turista que todas sus pertenencias deberan ser puestas en el transporte
como ser mochilas, cdmaras, celulares y otros. Todo esto para preservar la
seguridad de los mismos.

Indicar a los turistas que las fotografias seran tomadas por el equipo de guias, en
forma individual o grupal y que seran entregadas a cada turista, en las
instalaciones de la Agencia de Viajes Altitude Adventures como cortesia del
mismo, al regreso del recorrido.

La primera parte del recorrido sera de 24 km, con un tiempo de duracion
aproximadamente de 30 a 40 minutos por el asfalto, con la recomendacién que el
recorrido se debera realizar con mucha cautela.

El recorrido en la primera parte, debera realizarse siempre, manteniendo el lado
derecho.

El grupo debera mantener una sola fila, con una distancia de 6 metros entre
turista y turista y 10 metros detras del guia que va al frente del grupo.

Se debera prohibir el saludo y la mirada a la cAmara mientras se maneja, por el

riesgo que implica.
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Se deber& recomendar sobre la importancia del uso correcto del freno. Indicar
que la palanca del lado derecho es el freno trasero y el de la izquierda es el
delantero. Ambos deben ser usados al mismo tiempo, pero no de manera brusca.
Recomendar; la importancia del uso correcto de un solo freno; para evitar
accidentes, pues el derecho puede hacer que derrapen y el delantero que salga
expulsado hacia adelante.

En el caso de tener algin problema con la bicicleta, indicar al turista que deben
parar al lado derecho del camino, detrds de la linea blanca. Un guia se
aproximara para ayudarlos.

Si el turista presentara algun malestar, o miedo de continuar, comentarles que
pueden tomar un descanso dentro la movilidad.

En el caso de que se presentard problemas con la bicicleta, el guia mecéanico
debera solucionar el problema y de persistir las fallas se deberad proporcionar la
bicicleta de auxilio.

Ensefiar las 3 sefiales: adelantar, reducir velocidad y parar.

Durante el recorrido en el primer trecho, se puede presentar contratiempos, por el
recorrido de vehiculos de gran tamafio, en algunos casos, se deberd adelantar,
pero el adelantamiento por el lado izquierdo.

Recomendar al turista, no pedalear y emprender velocidad en la primera fase del
recorrido, debido a la caracteristica de la via que es de bajada, puede generar
accidentes.

Durante la primera etapa de recorrido, se debera concretizar 3 paradas, la primera
en el denominado el Sapo, la otra antes del control de narcéticos y por ultimo

antes del tunel de Unduavi.
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PASO 5 -PARADAS

En cada parada se debe preguntar al turista si todo marcha bien.

En cada parada revisar el estado en que se encuentra la bicicleta.

En la parada de control narcoticos, explicar al turista que se debe manejar en
forma pausada.

Recordar al turista que la Gltima parada se realizara antes del tanel.

Tomar fotos, a los turistas que estan en movimiento, asi como en las paradas con
el fondo del paisaje.

En las paradas, de acuerdo al tiempo establecido por la empresa, el turista podra

tomar fotos con su propia cdmara.

FiguraN° 9.5

Fuente: Elaboracion propia
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PASO 6- LLEGADA A UNDUAVI

Todas las bicicletas deberdn ser puestas en las movilidades de la empresa,
asimismo explicar al pasajero que la razon de ir en el transporte es por las
dificultades y las pendientes que tiene el lugar.

En Unduavi se debera hacer un alto para repartir el segundo snack.

En este punto de control, por norma, cada turista deberé pagar 50 bs. por derecho
de ingreso y recorrido del Camino de la Muerte.

Comunicarles que el lugar cuenta con servicios higiénicos.

Preguntar al turista si cuenta con todos sus implementos para continuar con el

recorrido.

PASO 7- DESCRIPCION DE LA SEGUNDA PARTE

Antes de continuar con el recorrido, se debera dar las instrucciones necesarias.

Manejar la bicicleta y realizar el recorrido, manteniendo siempre el lado
izquierdo de la via.

El Camino de la Muerte, es la Unica via de Bolivia, que se maneja manteniendo
el lado izquierdo. Esta regla es para todos los medios de transporte sean, autos,
motos, buses, camiones y bicicletas.

El lugar de inicio del recorrido sera a partir de Chuspipata.

Realizar una breve explicacion sobre la historia y la geografia del lugar
fundamentalmente respecto a las construcciones, quienes lo hicieron y explicar
sobre el camino troncal de los Yungas

Recomendar al turista, en caso de visualizar un motorizado que esta en
desplazamiento, conservar siempre el recorrido por el lado izquierdo. Si el

camino es estrecho, parar, o bien continuar lentamente.
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El recorrido, a partir de Chuspipata sera de 32km en un tiempo de 2 a tres horas,
de acuerdo a los aspectos que va sucediendo durante el trayecto.

Durante el recorrido se realizaran, paradas cortas y paradas largas. Las cortas de
5 minutos y las largas de 15 minutos, con el fin de tomar un descanso y luego
continuar por la via.

Paradas cortas; se realizara para la toma de fotografias y compactar el grupo.
Paradas largas; se realizara un descanso, para la revision de las bicicletas y

repartir una merienda.

FiguraN° 9. 6

Fuente: Elaboracion Propia

PASO 8 - PRIMERA PARADA EN EL CAMINO DE LA MUERTE

La primera parada se realizard en el denominado Balconcillo, en este lugar se
tomaran fotografias, de acuerdo al interés del turista en forma individual o en
forma grupal.

Proceder con una explicacion sobre la historia del lugar y una descripcion breve
sobre el atractivo llamado el Balconcillo.

Toma de video mientras se desplaza el grupo de turistas por este lugar.

En caso de no tener visibilidad en este lugar, debido a la neblina, tomar video en
la primera caida de agua.
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Figura N° 9.7

Fuente: Elaboracion propia.

PASO 9 - PARADA PUENTE DEL DIABLO

e En el lugar se deberd dar una breve explicacion en referencia al nombre del
lugar.

e Toma de fotos en el lugar.

¢ Video, mientras pasan por el puente, denominado Del Diablo.

e Explicar que, en unos 10 minutos, se arribara a la siguiente parada, Ilamada la

famosa Curva Clésica.
e Recomendar al grupo de turistas que el desplazamiento sea con mucha

precaucion, debido a la estrechez del lugar.
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PASO 10 - PARADA EN LA CURVA CLASICA

e Tomar fotos a los turistas, uno por uno con las bicicletas.
e Toma de fotos grupales sentados, en la Curva Clasica.

e Indicar a los turistas, que encontrardn  sus fotos y videos en You tube y
Facebook.

e Mencionar que el mensaje y la puesta de la imagen como estampado en la polera
esta inspirada en la Curva Clésica (cortesia de la empresa-Altitude Adventures)
e Describir y contar historias de este lugar, la Curva Cléasica.

e Comunicarles que la siguiente parada sera dentro de 15 minutos en San Juan.

Lugar, donde podran tomar un descanso.

Figura: N° 9.8

Fuente: Elaboracién propia
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FiguraN° 9.9
Fuente: Elaboracion propia

PASO 11- PARADA EN SAN JUAN

e En la parada de San Juan, se deberd tomar un descanso de 15 minutos.

e En este lugar se realizara la entregar4 de la merienda como cortesia de la
empresa.

e Toma de fotos del lugar y a los turistas.

e Los turistas podran usar sus camaras para tomar fotos del lugar.

e Comentar a los turistas que la temperatura sera mas alta por la variacién del nivel
ecologico y por la mayor vegetacion, y sugerirles que pueden quitarse las
chamarras y pantalones extras.

e Explicarles que uno de los guias tomara videos, mientras se pase por debajo de la
caida de agua de San juan.

e Contar una breve historia del lugar.

e Los guias mecanicos, deberan revisar el estado de todas las bicicletas.
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PASO 12 - PARADA EN LA CASA DEL ALEMAN

e Explicar sobre la estancia de Klaus Barbie en Bolivia, hacer énfasis que él era
jefe de la Gestapo en el sur de Francia.
e Narrar la historia y los antecedentes de este personaje, las cosas que hizo en

Bolivia y sobre su llegada el afio de 1950.

PASO 13 - CURVA DEL SOLARIO

e El guia a la cabeza debera encargarse de hacer que el grupo se mantenga
compacto.

e Explicar que después de unos 15 minutos de recorrido, se presentara la parte mas
plana de la via, que facilitara con menor dificultad y esfuerzo el desplazamiento.

e EIl guia que estara al medio del grupo deberad esperar a que llegue el ultimo

turista.

PASO 14 - PARADA EN CERRO ROJO

e Eneste punto el turista debera tener un descanso de unos 15 minutos.

e Comentar al turista que en ese lugar hay servicios higiénicos.

e Al turista se le proveera agua.

e Mientras se realice un momento de descanso, se deberad tomar fotos, uno por uno
a los turistas o en forma grupal, bajo cierto consentimiento.

e Explicar que es la ultima parada, y que dentro de unos 15 a 20 minutos se
arribaré a la meta.

e Recomendar a los turistas, que tengan cautela, que deben recorrer en forma lenta

y demostrar cierta técnica para el manejo de la bicicleta, por las dificultades del
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medio y que deben mantener un solo ritmo de velocidad, no deben correr
demasiado.
Tener cuidado con los nifios que salen de las escuelas, para evitar algun tipo
accidentes.
Comentar que existe un desvid que es mas técnico, para el que desee realizar el

recorrido, bajo la ayuda de uno de los guias.

Figura N° 9.10

Fuente: Elaboracion propia
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PASO 15 -LLEGADA A PUENTE HELENA

A cada turista se le debera recibir al final del tour, con un célido aplauso.

Indicar a los turistas que deben entregar los equipos, como ropa, guantes,
protectores y cascos, al personal de la empresa.

Los guias deberan verificar la cantidad y tipo de equipo usado durante el
recorrido

Cargar las bicicletas y acomodar en el vehiculo de la empresa.

El guia lider debera demostrar entusiasmo y felicitar a todo el grupo que
participd en el recorrido y hacer la entrega de las poleras, antes de ello, el guia
lider debera explicar en referencia a la imagen puesta en las poleras, sefialando
que es la imagen corporativa de la empresa y que se hace la entrega a nombre de
la misma como reconocimiento por su participacion.

Toma de fotos de todo el grupo, una de frente, otra de espalda y la ultima
saltando.

Luego se debera invitar a los turistas que aborden el vehiculo, para ir al hotel
donde estdn alojados para el almuerzo buffet, cuyo recorrido demandara
alrededor de 15 minutos.

Figura N°9.11
Fuente: Elaboracion propia.
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PASO 16- LLEGADA AL HOTEL VILLA VERDE

Al llegar al hotel, se debera conducir al grupo de turistas al espacio de recepcion,
donde se les entregara una toalla y shampoo.

El guia lider debera indicar el tiempo que demandara para llevarse a efecto una
ducha, en caso de que el turista necesitara, para luego concentrarse y mostrarles
donde es el almuerzo Buffet y el tiempo de estadia entre una a dos horas.

Indicar que en el paquete de servicios no esta incluido el derecho al consumo de
bebidas.

Indicar que la caracteristica del restaurant del hotel es brindar al turista un auto
servicio.

Indicar a los turistas que cuiden sus pertenencias.

Indicar que el hotel cuenta con piscina, por si alguien desea usarla.

Indicar a cada pasajero que debe entregar sus toallas en la movilidad, antes de
retornar a la ciudad de La Paz.

Los guias deberan proceder con el lavado de las bicicletas antes de retornar a la

ciudad de La Paz.

PASO 17 - RETORNO A LA CIUDAD DE LA PAZ

Indicar que el retorno a la ciudad de La Paz durard& unas 3 horas
aproximadamente.

Antes de partir del hotel Villa Verde, cada pasajero deberd revisar sus
pertenencias.

Cada guia dentro de la movilidad debera entregar un cuestionario para que cada
pasajero, pueda responder a las preguntas. Indicar que es para saber como fue su

experiencia con la familia Altitude Adventures y la prestacion de servicios.
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e En la ultima parada, en el lugar denominado Yolosita, se debera preguntar si

alguien desea comprar algun tipo de producto.

PASO 18 - LLEGADA A LA PAZ

e 10 Minutos antes de llegar al hospedaje del pasajero, en la ciudad de La Paz, se
debera entregar la hoja de control, para que cada uno firme, como testimonio,
que no se olvid6 nada dentro de la movilidad.

e EI Gltimo pasajero deberd dar un vistazo a toda la movilidad y firmar como
testimonio que todo estd en orden y que no se encuentra ninguna pertenencia de
algun pasajero, en caso de encontrar alguna pertenencia de otro pasajero debera
reportar y anotar en la hoja de control.

¢ Indicar a los pasajeros que las fotografias pueden recogerlas después del arribo a
la ciudad de La Paz, o al dia siguiente, en la oficina de la empresa.

e En el caso de que los turistas fueran de grupos privados, la entrega de las
fotografias del recorrido por cortesia de la empresa, se debera hacer en el area de
recepcion de sus hospedajes, en un tiempo de 3 horas.

e En caso de surgir problemas en la entrega de las fotografias del recorrido, se
deberd indicar que los turistas encontraran en Facebook de la empresa o en
Facebook de Altitude Biking.

e Al momento de despedirse, el guia debera pedir al turista que ponga algln

comentario positivo o negativo en el trip advisor sobre el servicio.
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PASO 19 - ENTREGA DE LA CAMARA FOTOGRAFICA EN LA OFICINA

e El guia lider debera entregar las memorias de la camara fotografica, en la oficina
central de la empresa.

e En el cuaderno de control, el guia debera reportar como fue el tour.

e En caso de realizarse algun tipo de cobro por un servicio prestado, el guia debera

reportar, a la administracion de la empresa.

PASO 20 LLEGADA AL TALLER

e Cada guia que particip6 en el recorrido, debera entregar el equipo utilizado por
los turistas al encargo del taller; éste debe ser verificado bajo un levantamiento
de datos respectivamente.

e Descargar las bicicletas del vehiculo y realizar la entrega al encargado del taller.

e Las radios, deberan ser entregadas al personal designado por la empresa.

e Entregar las cdmaras al responsable del taller.
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CAPITULO IV. EVALUACION

10 EVALUACION
10.1 Logros

Después de la elaboracion del Manual de Procedimientos, la aceptacion por parte de la

empresa y la adecuada aplicacion a las necesidades de la misma, fue positiva.

Su aplicacion fue permanente como un pardmetro para la prestacion de servicios

especializados para el deporte de biking en el Camino de la Muerte.

Entre los logros obtenidos, por la incorporacion de un manual de procedimientos
a la empresa y la puesta en préactica por los guias del area de Guiaje; la empresa,
fue reconocida por el Gobierno Municipal de la Ciudad de La Paz, como una de
las empresas generadoras de mas empleos en el departamento de La Paz.

Por otro, la empresa Altitude Adventures obtuvo convenios con grupos privados
como el “grupo Gav, y G. Adventures” estos grupos renovaron contratos y
decidieron continuar trabajando con la empresa.

La Empresa, por la mejoria en prestacion de servicios por parte de los guias,
decidié aumentar el pago a los mismos, de lo que era 250 bs subid. a 300 bs. por
recorrido.

Asimismo, por la mayor demanda de turistas y el mejor posicionamiento de la
empresa, los duefios decidieron realizar un tour con el grupo de guias por el
Camino de la Muerte, ademas como un reconocimiento por ser parte de la
misma.

A partir de la aplicacion del manual de procedimientos, el trabajo de los guias
fue mas ordenado, aspecto que generd en los turistas una buena impresion y
satisfaccion por el servicio brindado y como reconocimiento del mismo, los
turistas respondieron con mayores propinas.

Dentro del ranking de las empresas mas destacadas a nivel departamental, nos

llevd a ocupar un segundo lugar, dentro de la gama de servicios, a pesar de
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haberse fundado recientemente, es decir el afio 2012. La empresa crecio a pasos
agigantados, desplazando a otras dentro de su rubro.

En relacion a los puntos anteriores y la toma de conciencia de los guias para una
mejor prestacion de servicios, hizo que baje el numero de accidentes, es decir se
generd mayor responsabilidad en ellos para auxiliar a los turistas y poner en un
buen estado los equipos, fundamentalmente, las bicicletas.

Asimismo, se generd en los guias, el interés a la mejor preparaciéon para la
explicacion y descripcion de los atractivos turisticos, en el contexto del Camino
de la Muerte.

A partir de la aplicacién del manual de procedimientos, los guias tuvieron mayor
conocimiento, para las medidas de seguridad, el manejo de primeros auxilios, y
mejor desenvolvimiento frente a las necesidades surgidas por el grupo de

turistas.
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11 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1 Conclusiones
El guiaje turistico constituye una de las herramientas mas importantes de la cual se valen
las agencias de viajes y turismo para adentrarse con éxito en el mercado turistico, para
consumir su producto y orientar al turista avido de retos y experiencias particulares a
partir de la labor de un guia, como la apreciacion de la naturaleza y la practica de

actividades diversas como el deporte del ciclismo en un contexto especial.

La preparacién especializada de guias de turismo, con conocimientos y técnicas, en una
actividad determinada constituye un aspecto muy importante que toda empresa de

servicios deberia considerar dentro de sus politicas.

Los problemas principales que afectan los niveles de calidad de servicio es el trabajo
improvisado, sin seguir procesos ni pasos establecidos por normas y manuales de
procedimientos que deben ser parametros para el cumplimiento y seguimiento de
actividades diversas.

Un manual de procedimientos constituye una herramienta para el desarrollo de las
buenas practicas de servicio de guiaje, proporcionan lineamientos a seguir en la
prestacion de guiaje en turismo extremo para minimizar el impacto que las realizaciones

de las actividades deportivas puedan tener sobre el medio ambiente.

La existencia de un manual de procedimientos, permitira a la empresa Altitude
Adventures y a su personal del area de guiaje poder determinar de la mejor manera la
ruta mas conveniente para ser utilizada en su situacion de brindar el servicio al turismo
de deporte de biking reduciendo inconvenientes o desconocimiento y aumentando la

confianza y satisfaccion al turista con respecto a la atencion que le brinda la empresa.

El manual de procedimientos, serd una pauta para el desarrollo de las buenas practicas
de servicio de guiaje especializado en el Camino de la Muerte a partir de la empresa
Altitude Adventures.
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11.2 Recomendaciones

a. La empresa Altitude Adventures debe motivar a que los guias de biking
cumplan las funciones del manual de procedimientos para el desarrollo
optimo del servicio turistico.

b. Evaluar por lo menos dos veces al mes los niveles de satisfaccion del
turista para determinar las posibilidades causas y establecer las medidas
correctivas para evitarlo.

c. Supervisar constantemente al personal de guiaje para constatar el
cumplimiento de los lineamientos establecidos en el manual de
procedimientos de atencion al turista para la realizacion del deporte de
biking.

d. Nombrar a una persona responsable de dar seguimiento a la aplicacién
del manual de procedimientos dentro de la empresa ajeno al

departamento de guiaje y servicio al cliente,
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13 ANEXOS

e Bicicletas usadas para el tour camino de la muerte

Bicicleta specialized doble suspension

Bicicleta Transition doble suspension
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Bicicleta Kona doble suspension

Equipos de proteccion cascos
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Equipos de proteccion rodilleras coderas

Poleras de la empresa Altitude Biking
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