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Hacia el profesionalismo de los guias turisticos -
Manual para capacitadores

Introduccion

Hay muchas mas habilidades y responsabilidades para ser guia turistico de las que uno
se imagina. Los buenos guias turisticos deben tener mucho conocimiento, ser muy
ingeniosos, y tener una comunicacion efectiva. También tienen que poder planear y
ejecutar asuntos logisticos en un ambiente que cambia constantemente y siempre
estar preparados para emergencias médicas y una variedad de situaciones en las cuales
tienen que resolver problemas. Ademas de todo eso, los guias necesitan muy buenas
habilidades sociales y diplomaticas. En definitiva, pocas profesiones requieren tantas
habilidades diversas como la de ser guia profesional.

Creemos que muchas de las destrezas de un buen guia turistico son también las de un
buen lider. Por tal razon creemos que la capacitacion de guias turisticos, especialmente
al nivel local, debe ser un elemento integral en cualquier programa de desarrollo
turistico comunitario. Guias locales que tienen confianza y buena comunicacién son
capaces de ser embajadores para sus comunidades. Presentan su comunidad a los
visitantes y al mismo tiempo educan a su comunidad sobre las expectativas y deseos
de los visitantes. De esta manera, los guias son candidatos excepcionales para formar
parte en la conservacion del medio ambiente y asuntos locales.

Este manual para capacitar guias esta disefiado para ayudar a los capacitadores en el
proceso de desarrollar excelentes guias locales y lideres comunitarios potenciales. Este
manual usa un enfoque practico con varias actividades de campo, y supone que los
capacitadores tienen suficiente experiencia como guias que les permitira usar el manual
para prepararlos para enfrentar situaciones de la vida real, que muchas veces puede ser
exigente e impredecible. Deseamos que este manual sirva para promover el papel del
turismo sostenible como una mayor fuerza de desarrollo y la conservacion del medio
ambiente. Que el trabajo de los guias en Nicaragua contribuya al esfuerzo de alcanzar
estas metas importantes.

ey S O i Son 4 K

Tom Q’Brien Sam H. Ham
Lindblad Expeditions Universidad de Idaho
Noviembre 2012

Agradecemos a los “Patas de Perro” de Nicaragua de 2011, quienes demostraron una
gran perseverancia y un orgullo de formar la base para la capacitacion de guias en el nor-
te de Nicaragua.



Introduccion a la version en Espanol:

Hacia el profesionalismo de los guias turisticos — Manual para capacitadores

Ha llegado la era del nuevo guia turistico Nicaragiiense. Un excelente guia ya no es
la persona con un cerebro enciclopédico que sabe responder a cualquier pregunta,
nombrar cualquier especie, dar las fechas de construccion de cada edificio que se
encuentra en el camino y que habla sin parar para saturar al visitante con todo la
informacion de un sitio.

El nuevo guia escucha y analiza la vivencia del turista y les lleva a una experiencia a
través de un tema potente, con muchos elementos relevantes que impactan la vivencia
del visitante. El nuevo guia es ameno, organizado y motivado por su pasion. Sabe
interpretar la importancia de los valores universales y no tangibles ocultos detras de
las cosas o las historias. Esto también tiende a causar un cambio en el turista, que

al regresar a su casa no solo lleva de recuerdo muchas buenas fotos, sino también,
muchos pensamientos para compartir con sus amigos y familiares.

Agradecemos a Tom O’Brien y al doctor Sam H. Ham por habernos inspirado y
capacitado con mucha dedicacion y pasién para que fuéramos mejores lideres y
capacitadores para los guias locales de Nicaragua.

Los cuatro integrantes de Matagalpa Tours quienes participamos en el curso “Training
of multipliers” en Noviembre 2012 hemos tomado el compromiso de reproducir lo
aprendido a los nuevos futuros guias y lideres del Norte de Nicaragua. Esto ya ha
resultado en el primer curso donde se formé el grupo “Los Pichones del Norte”, con

25 guias de Matagalpa, Jinotega y las comunidades: La Esmeralda, La Fundadora, El
Gobiado, Sisle y Los Robles (Lago de Apanas), Yali, Pefias Blancas, Aranjuez, La Corona,
La Pita, San Ramén y Selva Negra. El curso fue impartido en Junio 2013 en el Eco
albergue La Fundadora.

A pesar de las limitaciones de recursos y tiempo, el curso ha sido recibido con mucho
éxito. Y para nosotros ha sido sorprendente en esta primera experiencia el hecho de
como esta metodologia practica de técnicas de guiado e interpretacion tematica fue
adoptada tan rapidamente y cambié radicalmente el concepto del trabajo de un guia de
turismo entre todos y todas los y las participantes.

Agradecemos a la USAID, FHI360 y La AME que han hecho posible la realizacion del
curso y la traduccién e impresion de este documento tan valioso al espafiol. También
agradecemos a Anjie Price por haber hecho la traduccion del inglés al espafiol y a
Odelba Meza, Ernesto Ocampo, Freddy Membrefio y Marlon Rivera por las revisiones de
la version en Espafiol. Agradecemos a Edwin Pineda por el trabajo de maquetacion de
esta version.
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Arjgn Roersma
Matagalpa Tours

Julio 2013
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Capitulo 1: Elementos importantes para un efectivo curso de capacitacion de guias

Seria dificil encontrar el tiempo y dinero necesario
para un curso de capacitacion de guias que inc-
luya todo lo que un guia con experiencia quisiera.
Hay muchas cosas que solo se pueden aprender
con el tiempo vy la experiencia, y un curso solo
puede darle a un guia las técnicas necesarias para
una formacién continua. Cuando surge la oportu-
nidad de capacitar guias, el instructor y coordina-
dor del curso se enfrentan a las decisiones impor-
tantes como qué incluir, cdbmo presentar los temas
-y lo mas dificil - qué omitir. Esperamos que este
manual sea un recurso Gtil en el proceso de tomar
estas decisiones y que les sirva en el momento de
presentar los temas que consideran los mas impor-
tantes.

Lo siguiente son unos elementos importantes que
hay que considerar al momento de planear y eje-
cutar un curso de capacitacion de guias efectivo:

1-1.Defina sus metas y objetivos

El tiempo que tiene para el curso, el nivel

de experiencia de los guias que se van a

capacitar, el lugar y el presupuesto disponible y muchos otros factores definiran los parametros con los cuales
usted disefara su curso. Significa que los objetivos y metas de cada curso de capacitacién siempre seran
diferentes. Es importante aclarar los objetivos y metas de su curso — para usted mismo, los patrocinadores
y los guias a quienes va a capacitar. Tome el tiempo necesario para escribirlos y para que sean claros y
realistas. Sobre todo hay que desarrollar un plan logistico detallado (Vea Anexo F) para tener una idea clara
sobre las instalaciones y recursos que se necesitaran.

1-2.:Incorporarias pruebas y formas de monitoreo?
Aungue no siempre es necesario, si usted y sus patrocinadores quieren saber sobre el éxito del curso, tendran
que recopilar datos de referencia para comparar la habilidad de los guias antes y después del curso. Esto se
puede hacer pidiendo a los guias que respondan a unas preguntas sencillas de “auto-evaluacién” al inicio del
curso y de nuevo al final del curso. Entonces se pueden comparar los resultados. (Vea el ejemplo en Anexo
A) También se puede hacer grabando un video del guia haciendo una presentacién o exposicion al inicio del
curso, y de nuevo al final. Lo mas importante es que las preguntas estén basadas en los objetivos y metas del
cursos, para saber si estos se estan logrando.

1-3.Las practicas de campo activas - participativas son esenciales
iNo se puede aprender a ser guia con un libro o en un aula de clases! Sin embargo, asi es el formato de la
mayoria de los cursos de guias. Aproveche el tiempo que tiene para capacitar a sus guias involucrandolos de
forma activa en la experiencia de guiar. Hagales presentarse entre ellos, disefiar planes para tours, participar
en tours de caminatas, y practicar entre ellos. (Vea Capitulo 8-4: “Excursiones de campo”) El curso es una
oportunidad para que ellos aprendan de un guia con experiencia. Los guias en capacitacion necesitan entender
la organizacion de grupos, la resolucion de problemas y los aspectos practicos de guiar; cosas mas dificiles
de aprender que datos y estadisticas. Visitas a los sitios turisticos y tours en bus son mas caras que una clase

—_1 —



en el aula, asi que usted tendrd que usar sus recursos y la persuasion para incorporar tanta practica de campo
como sea posible, aunque solo sea un tour a pie alrededor del edificio o un barrio.

1-4.Los guias deben saber como se siente ser turistas

Sin importar si es orador, profesor, lider, o guia, hay que entender a su audiencia. Si usted puede ponerse

en el lugar de sus clientes, sera facil darles una sensacion de seguridad y establecer las prioridades para
proporcionarles una experiencia inolvidable. Sin embargo, pocos guias han tenido la oportunidad de ser turistas
en un tour guiado. Y cuando uno comienza a trabajar como guia, raras veces tendra la oportunidad de ver un
tour con los ojos de un turista inocente. Asegiirese de incluir en el curso una experiencia de ser turista para
sus estudiantes, para que ellos entiendan las ansiedades, dudas, y deseos de sus futuros clientes.

1-5.Maneje el curso como un tour

Cuando usted ensefia un curso de guias con actividades de campo, es parecido a ser un guia turistico con

un nuevo grupo que compartira experiencias por cierto tiempo. Tome en cuenta esto durante todo el curso y
use las mismas técnicas y ajustes con el grupo de guias que usaria con un grupo de turistas. De esta manera,
lograra establecer liderazgo, trabajo en equipo, participacion, adaptabilidad, e improvisacion, y también tendra
muchas oportunidades para momentos educativos que puedan surgir.

(Vea Capitulo 8-4: “Excursiones de campo”)

1-6.Crear cohesion grupal e inspiracion

Igual que con un grupo de turistas, hay que empezar por las relaciones internas del grupo, que se sientan
cdmodos con ellos mismos y con usted, con una sensacién de compartir un viaje largo, lleno de experiencias
especiales, y hay que aprovechar el tiempo que tienen juntos. Busque la forma de dar al grupo tiempo para
la interaccion social fuera de la estructura del curso. Entre mas tiempo pasen juntos, mas aprenderan y
compartiran.

1-7.Usar sus recursos es mas importante que acumular conocimientos

El miedo mas grande de un guia nuevo es no saberlo todo, y que alguien haga una pregunta y que ellos tengan
que responder con la respuesta mas temida: “No lo sé.” No dedique demasiado tiempo y énfasis en su curso

a la historia, geologia, arquitectura, etc., porque es imposible ensefiarlo todo. Unas buenas exposiciones,
documentales, o experiencias en centros de estudio seran suficientes como ejemplos de recursos. (Vea Capitulo
5: “Conocimiento y recursos”) Haga que los guias en capacitacion se sientan comodos con el proceso de
acumular conocimientos, y que tengan la confianza de decir a los turistas cuando no sepan algo. Enfatice la
importancia de aprender a localizar y utilizar los recursos disponibles, para que puedan buscar las cosas que
no saben y sequir el proceso constante de aprender.

1-8.La comunicacion efectiva es mas importante que el conocimiento acumulado

Una vez que un guia tenga la confianza de haber estudiado un tema suficientemente para poder hablar de ello
y contestar preguntas, quieren contar a su audiencia todo lo que saben. Uno de los problemas mds comunes

en el turismo son los guias que hablan sin cesar sobre un tema sin saber su relevancia para la audiencia.

Ponga mucho énfasis en su curso en la comunicacion efectiva, jpara el bien de todos los turistas que tendran

que escuchar a esos futuros guias! (Vea Capitulo 6: “La interpretacion temdtica”)



Capitulo 2: ;Qué es un guia turistico?

Es importante establecer su vision sobre el papel del
guia y todas las responsabilidades que acompafan este
titulo, para que todos los participantes entiendan sus
metas y futuras responsabilidades. El papel de un guia
turistico es mucho mas complejo de lo que se imagina. La
gama de habilidades, responsabilidades y el horizonte de
oportunidades pueden ser una fuente de inspiracién para
un guia principiante, si se presentan con entusiasmo.

La siguiente actividad presenta diferentes formas de guiar
e identifica algunas caracteristicas y papeles de un buen
guia turistico.

CONSEJO DIDACTICO

Un instructor muy bien puede escribir y distribuir una lista de caracteristicas de un buen guia y ya. Una
técnica mucho mas efectiva es pedir a su grupo que contribuyan con ideas, escribiéndolas en una pizarra o
papeldgrafo, afiadiendo sus propios comentarios y aclaraciones, y dejar que la discusion siga hasta terminar
la lista. De esta manera, usted fomenta la interaccion en el grupo y el grupo crea su propia vision del papel
del guia turistico. Use esta técnica cuando tenga el tiempo y la oportunidad de crear una lista compartida
con el grupo.

Actividad 2-1. ;Qué es un guia?

Formato: Discusion

Resultados del aprendizaje:

e Los guias tendran una idea de los tipos de turismo y formas de guiar.
e Los guias aprenderan los papeles importantes y caracteristicas de un buen guia.

e Los guias comprenderan que el trabajo de un guia es complejo y requiere de muchas habilidades.

Procedimiento:

Paso 1: En una pizarra o papelografo, presente las siguientes preguntas sobre guias y turismo. Solicite ideas
del grupo y escribalas en la pizarra, permitiendo comentarios, preguntas, y discusiones. Sobre todo, esta es una
oportunidad para que el grupo se familiarice con el trabajo de un guia turistico a través de la discusion grupal



Paso 2: Pida al grupo que nombren los diferentes tipos de turistas y grupos que vienen a Nicaragua. Escriba en la
pizarra, “;Quiénes son los turistas?” Haga una lista de las respuestas y disc(tanlas. Por ejemplo:

:Quienes sow los turistos?

tco twristos Turismo- religioso
Twrismo- masivo- “Voluntowismo”
Cruceros Twrismo- socio-cultuwral
Agrotuwrismo- Patrocinadoresy ONGs
Mochileros Viajeros de negocios

Paso 3: Pregunte al grupo nombres de diferentes tipos de guias y formas de guiar. Escriba en la pizarra “Tipos de
guias y formas de guiar.” Haga una lista de sus respuestas y debatanlas. Por ejemplos:

Tipoy de guias y formas de guior

Guiaw local Guiov especialiston

Guiw nacional Guiw de aventurov
Guiav conductor Guiaw traductor

Guiaw de crucero Guiaw naturalistow
Guiaw de trawsters Acompariuonte de towry
Towr Lider

Guiov de sitio- (Fincas, parques; munseos, etc)



Paso 4: Pidale al grupo que nombre caracteristicas de un buen guia turistico. Escriba en la pizarra “Un buen guia
es:” Haga una lista de las respuestas y debatanlas. Por ejemplo:

Un buenw guiov es:

Puntual ttico- Paciente Dinaumico-
Apasionado- Confiable Honesto- Preparado-
Seguro Amable tlocuente Entusiastor
Considerado Abierto Inspirador Lider
Organigado- Biew presentado- Respetunoso Multilingtie
Creativo/Innovador  Enfocado Proactivo Autentico
Auto-Evaluador Ingenioso- Positivo- Tematico
Buew Comunicador

Paso 5: Preglntele al grupo los diferentes papeles que un guia turistico puede asumir. Escriba en la pizarra “Un guia
turistico puede ser un:” Haga una lista de las respuestas y debatanlas. Por ejemplo:

Un guiaw turistico-puede ser unv
Lider Profesor

Diplomatico- Psicdlogo
Enciclopediov Animador
Administrador tmbajador
Anfitriow Promotor
Diplomdtico-

Maestiro-de ceremonias
Enlace entre visitantes y compaiiow de tours

Paso 6: Los estudiantes pueden copiar las listas o usted puede copiarlas y distribuirlas después.

Para una lista mds avanzada de 20 cosas que hace un buen guia, vea Anexo B



Capitulo 3: Conozca a su audiencia

Podria argumentarse que el aspecto mas importante del turismo y de guiar es conocer a su audiencia. Un guia
dinamico puede tener mucho conocimiento y una comunicacion efectiva, pero si no es relevante a la audiencia, si
estan agotados de mucho viajar, o si estan ansiosos con mucho miedo e insequridades, el tour sera un fracaso. Es
extremadamente importante que los guias principiantes sepan que el punto de partida para cada tour o presentacion
es entender a la audiencia y adaptar el contenido y manera de presentarlo segin las particularidades de esta.

3-1. Ser turista
Para que un guia turistico entienda a su audiencia, primero tiene que entender como es ser turista. ;Como

se siente no saber donde agarrar el bus? ;Cuanto falta para la proxima parada? ;Qué hay que traer en una
excursion? ;Como se siente no escuchar o entender al guia, cuando has estado parado en el mismo lugar por
mucho tiempo, o cuando parece que el guia solo habla con una persona en el grupo? ;Cuales son las preguntas
y ansiedades que suelen tener los turistas? Son cosas que hay que entender, sin embargo, pocos guias han
tenido la oportunidad de estar en el lugar de un turista. Y entre mas experiencia tenga un guia, mas dificil es
hacer un tour como un excursionista tipico. Aproveche cada oportunidad que tenga para hacer que los guias se
sientan turistas, dandoles experiencias al inicio del curso que luego puedan analizar.




Actividad 3-1. Desarrollar un “0Ojo Critico”: Una visita guiada

Formato: Actividad de campo

Resultados de aprendizaje:

® Los guias entenderan como se siente ser turista, y a qué detalles deberan poner atencion al ser guias.
e Los guias desarrollaran un ojo critico para las técnicas de guiar y la calidad del tour.

Preparacién: Organice una visita a un lugar que tiene un guia local, como un sitio arqueoldgico, un beneficio de
café, una fabrica de puros, o una reserva natural. Aseg(rese que sea un lugar que ofrezca tours regularmente, para
que los estudiantes tengan elementos buenos y malos para criticar. No diga al guia local el propésito de la visita
para que él o ella les den un tipico tour. Seria mejor si el guia local no conoce a los miembros del grupo.

Procedimiento:
Paso 1: Antes de la visita:

® No prepare al grupo antes de la visita para que tengan preguntas y dudas al momento de partir al tour.

® Diga al grupo que lleven cuadernos para anotar sus preguntas, sentimientos, dudas, y los momentos destacados
del tour. Digales que pongan atencion a su habilidad de escuchar y entender al guia, su interés, y su deseo de
continuar con el tour o de salir temprano.

e Esta es una buena actividad después de haber desarrollado el tema de las mecéanicas de guiado (proyeccion de
voz, postura, contacto visual, etc.). (Vea Capitulo 4: “Mecdnicas de guiado”)

* Digales que tendran un debate después del tour, pero no les dé las preguntas de “Desarrollar un ojo critico” (Vea
abajo)

Paso 2: Durante la visita:

e Tome sus propios apuntes para facilitar el debate después del tour y poder introducir sus propias observaciones.

® Minimice su interferencia en el tour; solo maneje el grupo cuando sea necesario para mantener su propio horario
y propdsitos.

* No dude en hacer preguntas al guia, especialmente si es para enfatizar los puntos que quiere debatir luego con
el grupo.

Paso 3: Después de la visita:

® Es mejor dejar un poco de tiempo libre después del tour, como almuerzo, para que el grupo tenga tiempo de
hablar entre ellos sobre la experiencia.

e (Convoque al grupo de nuevo para darles el cuestionario de “Desarrollar un ojo critico,” usando como modelo el
ejemplo abajo.



EL si

Pidales que tomen su tiempo para responder a las preguntas. Es importante que cada guia piense bien sus
respuestas.

Facilite un debate abierto sobre cada pregunta, incorporando sus propios apuntes y observaciones.

Aunque es obvio que el ejercicio se trata de desarrollar un ojo critico, concluya recordandoles sobre la
importancia de reconocer sus sentimientos y observaciones durante el tour, para que siempre recuerden como es
ser turistas.

guiente es un ejemplo de un cuestionario para guias después de un tour. NOTA: Se puede adaptar esta actividad

facilmente para tours en bote, en bus, de caminata, y cualquier otro tipo de visita guiada.
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DESARROLLAR UN 0J0 CRITICO
Preguntas para considerar después de un tour

Fue interesante el tour?

Como se sintié con los siguientes elementos:
¢El tamafio del grupo?
;La proyeccion de la voz del guia?
;La postura del guia?
¢El manejo del grupo por parte del guia?
¢El ritmo del tour?
¢Fluidés del tour?

Piensa que su grupo necesitaria una preparacion especial para esta visita?
Qué penso de la introduccién/bienvenida?

Qué penso de la duracion de la visita?

Qué penso del contenido del tour?

Qué penso de la manera en que se presentd el contenido?

El guia dio una conclusion efectiva?

Cuales son otras observaciones que usted tiene?

Usted traeria a un grupo a este lugar?

Usted traeria a un grupo si pudiera hacer algunos cambios al tour?

Usted piensa que hay oportunidades de desarrollar un mejor producto turistico aqui? ;Cémo?




3-2. Intereses especiales
Parte de conocer a su audiencia es saber el tipo de paquete o experiencia de tour que han comprado. Siempre
es buena idea que el guia vea el material promocional para que esté consciente de las expectativas del grupo.
Buenos tour operadores se aseguran que sus guias estén familiarizados con su material promocional y los
intereses especiales de los grupos, aunque desafortunadamente esto no es siempre el caso.

Mucha gente viaja con grupos que venden paquetes basados en intereses especificos. Algunos ejemplos son
grupos botanicos, observadores de aves, tours historicos, fotografos, grupos de conservacion, excursionistas,
y muchos mas. Abordaremos algunos de los grupos mds importantes en el Capitulo 12: “Intereses especiales
para todos.” Si la tour operadora ha vendido un tour de interés especial, el guia necesita saber que los
turistas - o al menos la tour operadora - tiene expectativas para enfatizar en un area o tema especifico. Es la
responsabilidad del guia ajustar el contenido y presentacion del tour a tal énfasis. Es muy importante que los
guias principiantes entiendan que cada tema tiene diferente importancia para diferentes audiencias. Unos
guias se especializan en observacion de aves, fotografia, o botanica, pero la mayoria tendran que hacer lo
mejor que puedan para entender a su audiencia y adaptarse a ellos.




Actividad 3-2. Guiar usando fotos

Formato: Participativo

Resultados de aprendizaje:

e Los guias demostraran que pueden comunicar rapidamente los elementos mas importantes de una escena
pasajera o un tema definido.

e Los guias demostraran que pueden adaptar sus comentarios de acuerdo a las caracteristicas de las diferentes
audiencias.

Preparacién: Seleccione 20-30 fotos de diferentes lugares alrededor de su area, o de cualquier lugar que sea
conveniente para usted. Intente no usar fotos muy especificas o fotos de un objeto distractor para que el guia
tenga mas sobre qué hablar. Las fotos mas (tiles son las que se pueden interpretar de muchas maneras por
diferentes audiencias, como una foto que incluye un elemento natural, un elemento histérico, y un elemento de la
vida cotidiana. Entre mas practique esta actividad, mas facil sera identificar fotos que se pueden interpretar con
facilidad.

Proyecte las fotos. Prepare el aula en semicirculo para que todos puedan verlas.

Procedimiento:

Paso 1: Empezando a un lado del semicirculo, pida a los guias que comenten sobre la foto que ven, explicando
las partes mas importantes como si estuvieran en un tour. Cambie la foto para cada guia y que cada uno
reciba una foto diferente. Digales que imaginen que estan guiando un tour en bus o caminando y uno de los
turistas les pregunta, “;Qué es eso?” Su trabajo no es solo decir que es, sino también explicar por qué es
importante.

Paso 2: Después de pasar por todas las fotos, asequrandose que cada guia ha comentado sobre al menos una foto,
explique que van a repetir el ejercicio, pero ahora deben imaginar que su audiencia es un grupo en un tour de
historia cultural. Empiece esta vez con un guia elegido al azar, y de vez en cuando puede saltar una foto para que no
puedan anticipar la siguiente foto.

Paso 3: Para la tercera ronda, digales que su audiencia es un grupo de promotores de la conservacion del
medioambiente. Otras audiencias pueden ser observadores de aves, médicos de la sala de emergencia aprendiendo
sobre seguridad, o fotégrafos. Aseglrese de que los guias adapten sus comentarios a cada audiencia. .

NOTA: Este ejercicio es muy util para los guias principiantes, y se puede adaptar de muchas formas. Es una
buena manera para empezar una clase porque exige que los guias piensen rapidamente y hablen claramente
frente a los demas.

Aqui hay algunas ideas para fotos que se pueden interpretar de varias maneras:

El parque central Un puente sobre un rio

El mercado local Una iglesia y su alrededor
Una camioneta en la carretera La estacion de bomberos
Una gasolinera Un mural

Un monumento plblico y su alrededor El patio de una escuela
Una parada de buses Una finca
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3-3. Diferencias culturales
Algunas diferencias en los intereses y expectativas de grupos simplemente son el resultado de diferencias
culturales. Aunque estas diferencias son generalizaciones, es importante entender los diferentes valores y
expectativas de las culturas con quienes los guias probablemente trabajaran. Esta es una parte esencial para
entender a su audiencia. Como entrenador, usted no puede ensefiar los detalles de todas las culturas; solo
puede hacer que los guias estén muy conscientes de la importancia de aprender y entender las diferencias del
turismo en su propia cultura. Esto ayudara a los guias a prever los intereses de los turistas o lo que les llamara
la atencion.

Actividad 3-3: Diferencias Culturales

Formato: Discusidn

Resultado de aprendizaje:

e Los guias valoraran la importancia de pensar en sus posibles audiencias y sus historias culturales.

Procedimiento:

Paso 1: Distribuir la hoja “Los valores de los norteamericanos” como tarea para leer en casa (vea Anexo ().

Paso 2: Hable con el grupo sobre la lectura y preglnteles si han notado o experimentado algunas de estas
diferencias. La idea es estimular un debate en el grupo sobre los diferentes valores culturales y como se pueden
manifestar en el turismo. .

Paso 3: Preglnteles si han tenido experiencias con otras culturas que visitan Nicaragua como turistas. ;Cuales
son algunas de las caracteristicas o tendencias de estos grupos culturales? ;Cuales son los valores detras de estas
tendencias?

Paso 4: Inicie la conversacion con algunos estereotipos sobre los turistas que visitan Nicaragua, y pregunte al grupo
si han tenido experiencias que apoyan o contradicen estos estereotipos. Preglnteles si pueden identificar los valores
que estos representan. Ejemplos de estereotipos:

e Los turistas alemanes no solo llegan a tiempo para una excursion; llegan temprano.

® A los turistas alemanes les gusta el orden y la estructura, pero enfatizan su individualismo e independencia.

e Los turistas italianos hacen una fiesta de todo.

e A los turistas italianos no les interesa tanto el aprendizaje como pasarlo bien con sus amigos.

e Los turistas espafioles son muy sociales y pueden hablar mucho y muy fuerte. No ponen atencion a los horarios.

® Los turistas japoneses son muy educados y ordenados, pero pueden ponerse agresivos por tener un lugar o
espacio.

e Los japoneses siguen las instrucciones del guia.
® Los turistas australianos siempre encontrardn una manera de pasarla bien.
e A los turistas canadienses no les gusta ser confundidos con estadounidenses o que se les llame “gringos.”

® ;los turistas ticos piensan...?

Paso 5: Recuérdeles al final que lo importante es entender las diferencias culturales y conocer a su audiencia.



Capitulo 4: Mecanicas de Guiado

Este capitulo se trata sobre los detalles de guiar, los
cuales deben ser naturales para usted como instructor

de guias. Hay cosas que aprendemos a través del tiempo
y las experiencias dificiles, y a veces olvidamos que
muchas de las cosas basicas no eran intuitivas al inicio,
y tuvimos que aprenderlas. Ayude a sus guias a comenzar
con ventaja ensefiandoles los mecanismos de guiar para
que desarrollen buenos habitos antes de formar malos
habitos. Piense en todas las cosas que le hubiese gustado
que le explicaran cuando apenas estaba comenzando
como guia.

Se debe reforzar estas técnicas a través de todo el curso de forma continua, especialmente durante las actividades
de campo y en las experiencias de guiar un grupo. Este capitulo y el Capitulo 6 “La Comunicacion del conocimiento
e informacién” son capitulos que requieren tiempo y desarrollo continuo; hay que ensefarlos al mismo tiempo y
entrelazarlos con todos los temas del curso.

4-1. Aspectos fisicos de guiar
Estas técnicas son fundamentales para guiar, y cualquier compafia supone que un guia las domina antes de
contratarlo. Como instructor, usted debe explicarlas al inicio del curso y continuar reforzandolas. Haga que los
guias busquen estas técnicas y las critiquen con sus compafieros, y todos los otros guias y expositores. (Vea
Actividad 3-1: “Desarrollar un ojo critico”) Aseglrese de incluir:

e Postura

e (ontacto visual

e Postura corporal

e Posicion del grupo

e Ritmoy tono al hablar
® Pronunciacién

e Proyecci n dela voz

e Sonrisa

e (onfianzay autoridad

® Aspecto e higiene

Actividad 4-1A. Auto-presentacion

Formato: Practica

Resultados del aprendizaje:

® Los guias aprenderan las técnicas fisicas apropiadas para guiar un grupo como postura, contacto visual,
proyeccion de voz, posicion del grupo, y posicion corporal.

e Los guias podran ver su propio progreso cuando vean sus primeros intentos con las técnicas de presentacion..



Preparacién: Consiga una camara de video y una persona para filmar. Se debe hacer esta actividad al inicio del curso,
cuando los guias estén presentandose por primera vez.

Procedimientos:

Paso 1: Pidale a los guias que pasen uno por uno al frente para presentarse; deben decir su nombre, de dénde son, y
porqué estan participando en el curso. Grabar a cada guia por separado. .

Paso 2: Temprano en el curso, hable sobre los elementos fisicos de las técnicas de guiar.

Paso 3: Durante las practicas de campo, busque oportunidades y momentos para reforzar constantemente esas
técnicas de guiar, y anime a los guias a ser criticos entre ellos. (Vea Actividad 3-1: “Desarrollar un ojo critico”)

Paso 4: Al final del curso, pidale a los guias que den una presentacion final de 3-5 minutos (vea Capitulo 17-2: “Las

presentaciones finales”). “). Puede ser algo tan simple como decir su nombre, de donde son, que han aprendido en el
curso, y qué piensan hacer con esta nueva informacién. Digales que deben usar las técnicas de presentacion que han
aprendido y poner atencién a las presentaciones de sus comparieros.

Si es posible, también se debe grabar a cada guia por separado.

Paso 5 (opcional): Vea con los estudiantes los videos de sus presentaciones iniciales. Todos deben notar las mejoras
que tienen en sus técnicas de presentacion. Recuérdeles la importancia de practicar constantemente estas técnicas.

Actividad 4-1B. Proyeccion de Voz

Formato: Practica

Resultado de aprendizaje:

e Los guias desarrollaran las técnicas de buena postura, respiracion correcta, proyeccion de voz, e interaccion.
e Los guias mostraran confianza y autoridad cuando hablen con grupos.

Preparacién: Si es posible, invite a un instructor de voz a la clase para demostrar a los guias las técnicas de
respiracion correcta y como hablar desde el diafragma. También puede darles ejercicios que siempre pueden practicar.

Procedimientos:

Paso 1: Con el grupo en semicirculo, digales que se pongan de pie y se relajen. Como instructor, usted también debe
participar con el grupo.

Paso 2: Postura. Digales que miren a los otros y que noten los elementos de la postura. Sefale los problemas
comunes de postura que ve en los guias, como los hombros caidos, cabezas mirando hacia abajo, los hombros y
cuellos desalineados, apoyandose en una pierna, etc. Explique los elementos de buena postura, como mantener la
cabeza y menton arriba, los hombros para atras pero relajados, cuerpo relajado pero no caido, las rodillas relajadas,
y el peso bien distribuido en los pies. Digales que formen el habito de notar su postura en diferentes momentos del
dia, y que noten la postura de los otros guias en el curso.

Paso 3: Respiracion. Después de que todos tengan una buena postura, digales que respiren profundo, de manera
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lenta y ritmica. No se debe hacer de forma exagerada o forzada, sino relajada. Se debe poner atencién a los mdsculos
que uno usa para respirar. Expliqueles que lo mas importante de la proyeccion de voz es la cantidad de aire que

pasa desde los pulmones hacia las cuerdas vocales, y lo constante que es este flujo de aire. La mayoria de los guias
respiraran desde el pecho, y van a sentir que los misculos del pecho son los que usan principalmente para respirar.

Paso 4: Respirar desde el Diafragma. Indiqueles que pongan sus manos en el estdbmago con el dedo medio al nivel
del ombligo. En esta posicion, estan tocando la pared abdominal. Después que exhalen, tensionando los misculos de
la pared abdominal, los cuales estan tocando con las manos. Estos misculos se relajaran automaticamente cuando
estén inhalando. Repita hasta que todos puedan sentir los misculos abdominales tensionandose cuando exhalan

y relajandose cuando inhalan. Explique que estos misculos estan apretando y soltando su diafragma debajo de los
pulmones, lo cual es la manera mas eficiente para que el aire pase sobre las cuerdas vocales.

Paso 5: Mantener una nota desde el diafragma. Ahora expliqueles que cuando usted dice “;Ahora!” van a mantener
una nota constante - una nota que no sea demasiado alta - siempre poniendo atencion en tensionar los misculos
abdominales.. Que noten lo rapido y lo facil que es inhalar cuando respiran correctamente, con contracciones del
diafragma. Digales que estos son los misculos que normalmente no usan, y hace falta mucha practica y capacitacion
para ponerlos en forma, pero son esenciales para la buena proyeccion de voz. NOTA: Esta actividad es ruidosa, con
muchas risas y distraccidn, asi que trate de mantener al grupo enfocado en el propésito.

Paso 6: Estirar los masculos de la boca. Digales que pronuncien los sonidos vocales sin cantarlos, exagerando los
movimientos para estirar los mdsculos de la boca. Pueden practicar los ejercicios del diafragma cantando las vocales
de forma exagerada.

Paso 7: Pronunciacion. Deles una lista de trabalenguas con los que puedan practicar la respiracion correcta
y proyeccion de voz en casa, empezando lentamente y claramente, y luego aumentando la velocidad, siempre
manteniendo la claridad. En una futura clase, haga que los guias digan los trabalenguas frente al grupo.

Paso 8: Contacto Visual. Explique la importancia de hacer contacto visual con la audiencia.

¢ Nunca use lentes de sol cuando hable con el grupo, especialmente al momento de presentarse por primera vez.
Los turistas tienen que ver los ojos de su guia para establecer confianza.

e Cuando hable con un grupo pequeiio, trate de fijarse en los ojos de diferentes personas mientras habla. Esto les
da la sensacion de que esta hablando con ellos individualmente. Evite hablar con solo una persona.

e Cuando hable con un grupo grande, mire a un punto justo arriba de las cabezas de las personas al fondo. Asi
todos tienen la sensacién que estd hablando con todos, y no solamente con una parte del grupo.

Paso 9: Higiene bucal. Enfatice a los guias que su voz es una herramienta invaluable; si tienen problemas con la voz,
tienen problemas con el trabajo. Un guia que pierde la voz tiene que cancelar su trabajo. Explique la importancia de
mantener las cuerdas vocales bien hidratadas mientras guian y siempre llevar una botella de agua. También mencione
la importancia de un aliento fresco y limpio. Esto significa lavarse los dientes reqgularmente y llevar enjuague bucal.
No hay nada peor que intentar escuchar a un guia con mal aliento.

Paso 10: Sonreir. Una sonrisa agradable es una de las técnicas mas poderosas para interactuar con una audiencia.

Sonria tanto sea posible cuando habla con sus turistas. Una sonrisa, combinada con una buena postura, proyeccion
de voz, y contacto visual, dara una impresion de autoridad y confianza que les hara sentirse comodos y seguros.

— 14 —



4-2. Las introducciones e indicaciones
Las introducciones e indicaciones son dos tipos de
presentaciones que ofrecen al guia una oportunidad
para marcar las pautas para un tour o actividad,y
también para anticipar con claridad preguntas e
inseguridades del grupo. Asi el guia podra establecer
confianza y liderazgo. La introduccion se refiere
al momento cuando el guia conoce al grupo por
primera vez, ya sea en el aeropuerto o al sitio donde
les va a guiar. La introduccion también se refiere al
inicio de un tour o excursion, donde tal vez el guia
ya conoce al grupo, y querra enfatizar el proximo
evento. Las indicaciones se refieren a una presentacion que prepara al grupo para un tour, excursion, o evento.
Se supone que el guia ya conoce al grupo y la informacion importante que deben saber para la actividad.

Actividad 4-2A. Introducciones

Formato: Discusion

Resultados de aprendizaje:

® Los guias reconoceran los elementos importantes para poder presentarse con confianza a un grupo.

Procedimientos:

Paso 1: Dé al grupo algunos ejemplos sobre diferentes situaciones en las cuales tienen que presentarse.
Paso 2: Pidales que den ideas sobre lo que es importante considerar al momento de presentarse o de presentar un
tour a un grupo. Asegdrese de incluir:

e (Conocer la audiencia. ;Quiénes son? ;De donde vienen? ;Qué conocimiento previo tienen? ;Cuales son algunos
prejuicios que podrian tener? (Esta bien preguntar al grupo si han visto o escuchado ciertas cosas, pero
preginteles después de su propia introduccion).

e Hablar con confianza y profesionalismo.

e Recordar las técnicas basicas de guiar.

e (Quitarse los lentes de sol.

e Decir su nombre, y un poco de informacion personal para darles confianza.
e ;Sonreir!

e Es bastante pequefio el grupo para que cada quien se presente?

e Dar una descripcion general sobre el proximo evento.

e Asegurarse de que todos estén preparados, y recordarles las cosas esenciales como agua, seguridad, zapatos
adecuados, etc.
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Actividad 4-2B. Briefings (Indicaciones)

Formato: Discusion

Resultado de aprendizaje:

e Los guias podran preparar briefings para poder anticipar las preguntas que los turistas puedan hacer sobre un
tour, excursion, o evento.

Procedimientos:

Paso 1: Seleccione un tour o evento que todos los guias conozcan, para el cual los guias deben hacer un briefing.
Puede ser un tour en bus al Parque Nacional Volcan Masaya, una caminata a (o en) la ciudad de Jinotega, una visita
a un partido de beisbol, etc.

Paso 2: Pidale a los guias que anticipen las posibles preguntas que harian los turistas para preparar el tour. Por
ejemplo:

e ;Por cuanto tiempo estaremos alli?
e ;Qué ropa debemos usar?

e ;Caminaremos mucho?

e Hay baos alli?

e ;Tenemos que quedarnos en toda la actividad?

e Incluye el almuerzo?

e :Por qué vamos alli?

Paso 3: Pregunte a los guias porqué piensan que este tour en particular es importante. ;Qué tiene de especial este
tour o evento? ;Por qué la tour operadora lo incluiria en su programa? Expliqueles que parte del trabajo del guia es
crear interés y entusiasmo para el tour, y todo a su alrededor. Ayudar a los visitantes a entender lo que distingue
cada lugar les ayuda apreciar los aspectos especiales de Nicaragua. Una buena frase tematica (vea Capitulo 6-3: “La
interpretacion temdtica”) ayuda mucho a enfatizar lo Gnico que es un lugar o evento.

Paso 4: Explique el proceso de preparar las indicaciones generales para un tour, recordandoles que cada situacion es
diferente.

1. Empezar con una presentacion personal si es necesario, aunque normalmente no hace falta.

2. Conectar la dltima actividad del grupo con la que viene (ej., “Ahora que hemos visto el lado salvaje de Nicaragua
con la caminata en la reserva, veremos el lado mas tranquilo con nuestra visita a....” o “Espero que estén
todavia deslumbrados con todo el color y misica del baile tradicional nicaragiiense. Vamos a ver otro aspecto
muy colorido cuando vayamos al partido de beisbol...."”)

3. Explicar por qué es un lugar importante y especial. Recuerde que los guias necesitan crear interés y entusiasmo
para el evento. Se puede hacer con una buena frase tematica y una pregunta abierta para crear un poco de
misterio.
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4, Deles las indicaciones para preparar a los visitantes, anticipando sus posibles preguntas.

5. Averigiie si tienen preguntas y recuerde esas preguntas para futuros briefings

Paso 5: Si tiene la oportunidad en el curso, seleccione un grupo de guias para preparar las indicaciones antes de

un evento, tour, o visita que piensa hacer con la clase. Tendra que trabajar con el grupo para darles la informacién
relevante. Si no tiene muchos eventos planeados, puede inventar situaciones y que los guias den indicaciones para el
grupo. Pidales que hagan preguntas que tal vez el guia contestara con sus indicaciones.

Duk Han Kee
Mrs. John Whitlock 1

Ursula ™ charlie - €steban
SW@JWWEWH@VVWQ/G

4-3. Aprender nombres
En general, es buena idea aprenderse los nombres de los visitantes, especialmente en un tour de dia completo.
En un tour de varios dias, es esencial aprendérselos lo mas rapido posible. Esto crea una conexion personal y
también ayuda al guia a notar las caracteristicas y necesidades individuales.

Hable con el grupo sobre las diferencias culturales que pueden existir en cuanto a lenguaje formal e informal y
el uso de nombres y apellidos. Los norteamericanos en general prefieren usar su primer nombre. Los alemanes,
espanoles, y otras culturas europeas frecuentemente usan lenguaje mas formal. Digale a los guias que nunca
deben temer preguntar a un visitante, “;Puedo llamarte Elizabeth?” o “;Puedo llamarle Herr Schmidt?” La
mayoria de la gente apreciara mucho que el guia le hable de forma personalizada.

Explique el beneficio de mantener una lista de los nombres de los visitantes cuando estan en un tour y anotar
cosas que les ayudara a recordar a cada persona. Deberian usar el “tiempo libre” en el bus o durante un
descanso para observar los visitantes y anotar sus caracteristicas Gnicas. Solo con poner atencion a la gente les
ayudara a recordar sus nombres.

4-4. Un nuevo tour
Cuando un guia llega para un nuevo tour, tiene que estar preparado y llegar antes del grupo. Enfatice con
el grupo lo importante que es llegar temprano. Deben haber revisado no solamente la ruta y los temas
principales, sino también el vehiculo que van a usar para asegurarse que no haya ninguna sorpresa. Si hay
acompanantes o lideres del grupo que estaran en el tour, hay que tomar el tiempo para hablar con ellos. Ellos
seran su mejor fuente para averiguar los intereses del grupo y su conocimiento previo.

e Conocer al conductor

Hablar de la ruta con el conductor

Probar el micréfono y el equipo de sonido, si hay

Revisar las ventanas, si estan limpias

¢Esta limpio el bus?
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e ;Funciona el aire acondicionado?

e :Hay un botiquin de primeros auxilios? ;Contacto de Radio?
e Mirese en el espejo si esta presentable..

e ;Cuantos turistas hay en el grupo?

e ;Hay un acompafiante o lider del grupo?

4-5, Subir y bajar del bus, microbiis, o lancha
Cuando un guia esta en un vehiculo como un bus, un microbds, o una lancha, tiene un “pablico cautivo,”
es decir, es mas facil de mantener la atencién del grupo con solo hablar con una voz amplificada, porque no
pueden escapar. Pero cuando bajan del vehiculo el grupo se dispersa, y el guia tiene que ser mas habil para
mantener la atencidn del grupo. Los visitantes pueden apartarse del grupo por varias razones: tomar fotos,
comprar, por aburrimiento, o para ver algo que les interesa. El guia no tiene que sentirse ofendido si un turista
se aparta del grupo, pero debe notarlo y preguntarse por qué. Lo mas importante es reconocer y aprovechar los
momentos cuando su piblico estd “cautivo” y tiene toda su atencidn para darles cierta informacion.

Repase el tipo de informacion que un guia necesita darle al grupo antes de bajar del vehiculo. Esto es un
ejemplo de dar indicaciones, asi que puede usar los procedimientos de la Actividad 4-2B para hablar de una
situacion en particular en un vehiculo con los guias. Mencione los detalles sobre como dar indicaciones
durante las practicas de campo, ya sea que usted es el guia u otra persona.

Unas cosas que hay que abordar antes de bajar del vehiculo::
e ;Cual es el plan?

e ;A qué hora salimos de nuevo?

e ;De donde vamos a salir?

e ;Dénde estan los bafios?

¢ Si no va a mantenerse con el grupo... (Demostrar que esta bien si los visitantes quieren ir solos y hacer
otras cosas.)

e ;Donde podemos sentarnos y descansar (donde hay sombra, algo para tomar)?
e :Vamos a tener “tiempo libre"?

e ;Podemos dejar nuestras cosas en el bus? (Demostrar su confianza en el conductor, y jasegdrese que el bus
esté cerrado con llave!)

Ahora hable con los guias de como preparar al grupo para salir de nuevo. Recuérdeles a los guias que si pierden
15 minutos esperando a un visitante, son 15 minutos que pierden en otra parte del tour.
Subiendo al bus de nuevo:

® Promueva “puntualidad relajada,” pero sea claro con la hora de partida

* Mantenga el respeto con los visitantes; no esta “arriando chanchos.” (jNada de chiflidos!)
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e Empiece a observar a los visitantes 10 minutos antes de partir, poniendo atencién a los que andan
distraidos”

® Ponga atencion a los fotografos, los compradores, los fumadores, los que toman, y los que andan distraidos,
porque suelen ser las personas que llegan tarde.

¢ Note la situacion de compras, porque muchas veces los compradores esperan hasta el Gltimo momento y se
quedan esperando para pagar.

¢ Pidale al conductor que le ayude a contar a los pasajeros, para saber cuantos faltan.

¢ Si uno o dos del grupo llegan muy tarde, no hace falta que usted los regafie, porque el grupo lo hara. Si se
vuelve un problema constante, hay que hablar con ellos. No es justo para los que llegan a tiempo.

Finalmente, hable de los elementos de guiar cuando ya esta en camino. Aproveche la oportunidad de reforzar
estos en todas las practicas de campo, sin importar quien esta guiando.

De vuelta en el bus y en camino:

® “Espero que les haya gustado esta visita a...”

e Conectar la actividad con la proxima

e Conocer la ruta

e Darles una idea de cuanto falta para la préxima parada.

* Informacién sobre el paquete (vea capitulo 6-3 “La interpretacion temdtica y Actividad 8-1: “Planear la
ruta”)

¢ Silencio. Es necesario dejar tiempo para reflexionar sobre los temas importantes.

e Use el tiempo en el bus para momentos de silencio, contestando preguntas individuales (jno con el
micréfono!)

4-6. Guiar en un mercado o pueblo con “Tiempo
libre”
Es importante explicar a los guias que hoy en dia los turistas
se sienten mas independientes del guia. Ahora con tantas
opciones personalizadas en tantos aspectos de la vida, los
turistas mas que nunca estan dispuestos a dejar el grupo o el
guia si no les interesa o simplemente porque quieren hacer
otra cosa. 0 a veces llegan con una agenda especifica que no
tiene nada que ver con el horario del grupo. También el acceso
a fotografia digital hace de cualquier persona un fotografo, y
muchos viajeros pasaran por alto la interpretacion del guia por
la oportunidad de tomar fotos (Vea Capitulo 12-2: “Fotografia
para intereses especiales”)

Esta nueva independencia del turista significa que ahora el guia debe tener en mente las particularidades de
“tiempo libre” - es decir, momentos cuando los visitantes exploran sus intereses sin la direccién del guia - en
cada parada durante el tour. Ya no existen aquellos dias cuando todos en el tour seguian ciegamente al guia
por todos lados hasta regresar al bus.
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Actividad 4-6. " Tiempo libre en el mercado o el pueblo

Formato: Discusion

Resultados de aprendizaje:

Los guias podran transmitir a los visitantes la seguridad y confianza necesaria para poder explorar sus propios
intereses en un mercado o pueblo.

Los guias estaran conscientes de las inseguridades que los visitantes experimentan cuando estan solos.
Los guias comprenderan la importancia de estar claro sobre el punto y hora de encuentro con el grupo.

Procedimiento:

Paso 1: Seleccione un pueblo o mercado que todos conozcan bien. Lo ideal seria un lugar que todos puedan visitar
antes de clase, como un mercado cerca de su centro de capacitacion.

Paso 2: Preglntele a los guias: ;De qué se preocuparia un turista si estuviera solo en este lugar? Estos son algunos
ejemplos:

® Perderse o no encontrar el punto de reunién con el grupo.
e Perder la hora de encuentro con el grupo.

® Que alguien les robe.

* No poder hablar con los vendedores.

® No saber la tasa de cambio o que alguien les estafe.

e Si pueden tomar fotos en el mercado o de la gente.

e Encontrar un bafio.

Paso 3: Preglnteles: ;Qué cosas quisiera encontrar un turista que tal vez no le interesaria a todo el grupo? Por
ejemplo:

® Una farmacia

e Elcorreo

e Un ciber

e Una tienda de camaras

e Una tienda de ropa (si perdi6 sus maletas)

e Una tienda para comprar articulos de aseo (si perdi6 sus maletas)

¢ Un enchufe adaptador

Paso 4: Hable del papel del guia durante el tiempo libre. Pregiinteles cosas como:
e El guia deberia ser el primero para dejar el grupo y tomar su tiempo libre 0 no?

e ;Qué haria si el punto de encuentro no es el mismo de partida?
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e ;Qué haria si un visitante necesita atencién personal, como encontrar una farmacia?

e ;Qué tipo de orientaciones deberia dar? ;Como sabe si deberia dar un pequefio tour de orientaciones antes de dejarlos
ir o no?

e ;Como lo van a contactar si hay una emergencia?

Paso 5: Conclusion. Digale a los guias que el tiempo libre puede ser una buena oportunidad para tomar un momento a solas,
disfrutar un cafecito, hacer unas llamadas, o actualizar gastos o papeleo. Pero primero tienen que asegurarse de que los
visitantes se sienten seguros, orientados, y comodos, y que puede contactarlos en caso de emergencia. El guia puede sentarse
en un punto estratégico para poder ver el punto de encuentro para que a la hora de salida pueda ver cuando los visitantes
empiecen a llegar. ;Esta situacion es una mas en la que le sirven los binoculares a los guias!

CONSEJO DIDACTICO

Como instructor, usted esta ensefiando a los guias en capacitacion las mejores técnicas y comportamiento que
pueden aspirar a lograr. También es importante que ellos puedan identificarse con usted como guia y ser humano,
que usted también sabe como es tener un dia malo, estar cansado, o necesitar tiempo a solas. Use sus propias
experiencias para que sepan que usted ha tenido momentos buenos y malos, y que usted puede relacionarse con
ellos al nivel personal. Ellos necesitan verlo a usted como ejemplo, un modelo a sequir, y parte de eso es saber
que usted los entiende.

4-7. Hacer “check-in y check-out” en los hoteles

La habilidad de un guia de hacer el check-in y check-out de un grupo en un hotel con confianza y sin complicaciones le
hace que el guia sea mucho mas valioso para la tour operadora. Un guia con esta habilidad es mas versatil y puede tomar el
papel de un guia de transporte desde el aeropuerto, o guia acompafiante en tours de varios dias. Sin embargo, el momento
de check-in y check-out en el hotel es estresante, cuando surgen problemas y los visitantes pueden sentir ansiedad o
decepcion. Un guia debe tener buenas relaciones con los administradores de los hoteles, estar preparado para los problemas
potenciales, y ser diplomatico para mantener a los visitantes tranquilos y satisfechos.

Actividad 4-7A. Hacer check-in en un hotel

Formato: Practica y discusion

Resultados de aprendizaje:

e Los guias seran capaces de prepararse con la informacion necesaria para traer a un grupo a un hotel para hacer
check-in.

e Los guias podran preparar a los visitantes con confianza para la llegada y check-in en un hotel.

e Los guias estaran preparados para enfrentar los problemas mas comunes asociados con el check-in en un hotel.

Preparacién: Lo ideal seria que el programa de capacitacion de guias incluya una noche en un hotel. Si eso es posible,



consiga de antemano copias de toda la informacién que normalmente tendria para un hotel, como una lista de huéspedes
y las especificaciones de los cuartos (2 camas literas, 1 cama doble, etc.). Haga copias para el grupo. Si no es posible
incluir una noche en un hotel en su programa, contacte a un hotel para hacer un simulacro de un check-in para que los
guias puedan pasar por todos los procedimientos. Si no es posible, pueden hacer el simulacro en el aula.

Procedimiento:

Paso 1: Explique a los guias que la llegada a un hotel para hacer check-in requiere indicaciones como cualquier
actividad, pero con cierta informacién especifica que hay que confirmar con el hotel. Recuérdeles que es mucho mas
facil dar indicaciones con un publico cautivo (en el bus) que cuando el grupo esta en un lugar como el parqueo del
hotel o el area de recepcion.

Paso 2: Pidales que piensen en preguntas que tendrian que contestar antes de bajar del bus. Por ejemplo:

1. ¢Donde esta la llave del cuarto y quién me la va a dar? (Hable sobre varias opciones para distribuir las llaves)
2. ;Dénde estan los bafios?

3. ¢Deberiamos llevar nuestro equipaje al cuarto?

4, ;Estan listos los cuartos?

5. ;Cuanto tiempo tengo antes del proximo encuentro con el grupo?

6. ¢A qué hora es la cena?

7. ¢Colocaran cierta informacion u horario en algln lugar?

8. :Como lo podemos contactar?

9. ¢Cuando recibiremos la informacion sobre las actividades de mafiana?

Paso 3: Explique a los guias que tendran que dar a los visitantes informacion sobre el hotel donde estaran hospedados.
Deberan enfatizar los puntos positivos, ya que probablemente la tour operadora reservé el hotel. También es importante
manejar las expectativas de los visitantes para asegurar que no estén decepcionados al momento de abrir la puerta de su
cuarto. Si el guia ya sabe algunas deficiencias del hotel (ej., los cuartos son oscuros, el hotel puede ser ruidoso) puede
ser una buena idea advertir a los visitantes antes, pero siempre mencionar también las ventajas del hotel (ej., su estilo
colonial, la ubicacion céntrica).

Paso 4: Pidales que tomen unos minutos para preparar las indicaciones para hacer check-in en un hotel imaginario
que ellos inventen. Luego cada guia presenta sus indicaciones, incluyendo informacion sobre el proximo evento en el
itinerario. El resto del grupo puede hacer las preguntas que el guia no incluyé.

Paso 5: Preglntele a los guias: ;Qué tipos de problemas podrian surgir después de dar las indicaciones y bajar del
bus? Use su propia experiencia para guiar la conversacion sobre como manejar estos problemas. (Vea Actividad 9-2:
“Situaciones problemdticas y dificiles”). Estos son algunos ejemplos:

e No todos los cuartos estan listos.
e Dos visitantes que deberian tener camas individuales tienen un cuarto con una cama matrimonial.
e Un visitante te llama o te busca porque estd muy insatisfecho con su cuarto.

e Un visitante baja a la recepcién muy enojado porque vio una cucaracha en el bafio.



e Un visitante te llama después de media hora diciendo que no le han llevado las maletas a su cuarto todavia.

® Aunque el hotel confirm6 la reservacion, ahora dicen que estan llenos.

Paso 6: Si es posible, arregle una visita a un hotel para un simulacro de una llegada con un grupo, para que pueda
llevarles paso a paso por el proceso de llegar en bus, hacer contacto con la recepcién, manejar las maletas, distribuir
las llaves, etc. No hace falta distribuir las llaves, pero hay que explicar al grupo si lo van a hacer en el bus, en la
recepcion, en otra area com(n del hotel, etc. Use su propia experiencia para aprovechar los momentos educativos.

Actividad 4-7B. Hacer check-out en un hotel

Formato: Practica y discusion

Resultados de aprendizaje:

® Los guias podran comunicarse con el personal del hotel para
organizar el check-out y salida del grupo.

e Los guias sabran como preparar a los visitantes para el check-out y la e RReuaa s
salida del hotel. vonn DUesare. A

® Los guias estaran preparados para los problemas mas comunes
asociados con hacer check-out.
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Preparacién: Vea Actividad 4-7A “Hacer check-in en un hotel.” gt ConfoRTARCE BN SUREL
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Procedimiento: CAMERLL [TE DA A W

Paso 1: Explique a los guias que la salida del hotel requiere las mismas bea Liwed
indicaciones como cualquier otra actividad, pero con informacién
especifica que hay que arreglar primero con el hotel. Si no han escrito
toda la informacion, tendran que organizar una reunion especificamente
para las indicaciones de salida donde tienen los visitantes como un
pablico cautivo.

Se puede hacer eso en conjunto con otra actividad del grupo, o el guia puede ir de mesa en mesa a la hora de la
cena la noche anterior y dar las indicaciones necesarias. Como sea, es buena idea que el guia escriba la agenda
general en un papeldgrafo o pizarra en la recepcién del hotel.

Paso 2: Preparar la agenda para explicar las indicaciones de la salida. Explique y hable sobre los siguientes pasos:

1. ;Cual es el plan para el siguiente dia? Empieza con el plan completo, y luego identifica el primer momento del
dia cuando TIENEN que estar en un sitio a cierta hora. (Ej. “Sabemos que vamos a la cooperativa de artesania en
la mafiana, y luego almuerzo a la 1 de la tarde, asi que....")

2. ;A qué hora tenemos que salir mafiana, es decir, a qué hora tiene que salir el bus/microbds del hotel para llegar
a tiempo al primer sitio que vamos a visitar?

3. ¢Como llevaremos la maletas del hotel al bus/microbls? (organizarlo con el hotel)
4, ;Como sabra que tiene todas las maletas, que no ha dejado nada?

5. ¢Los visitantes van a identificar sus maletas antes de subirlas al bus/microbds?
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10.

11.

12.

13.

¢A qué hora los visitantes deben tener listas sus maletas? (Organizarlo con el hotel)

¢A qué hora esta el café en la mafana? ;El desayuno?

¢Qué necesitan traer los visitantes para el dia?

;Cuando sera la proxima vez que los visitantes tendran acceso a sus maletas?

;Tienen que pasar todos los visitantes a la recepcion aun si no han comprado nada extra?

¢Hay otros detalles que los visitantes necesitan saber para hacer check-out? (Preguntar al administrador del hotel)
¢Qué hacen los visitantes con sus llaves?

Escriba el horario en un papeldgrafo o pizarra.

Paso 3: Dele a cada guia un papelografo. Digales que van a escribir una agenda de salida para hacer check-out en un
hotel imaginario que ellos inventen. Luego cada guia pasa al frente para dar las indicaciones de check-out al grupo.
Recuérdeles que tienen que incluir informacion basica sobre el plan del dia siguiente, para que los visitantes sepan que
llevar con ellos y como prepararse. Los otros guias pueden hacer preguntas de la perspectiva de los visitantes.

Paso 4: Preglntele a los guias: ;Qué problemas pueden surgir al momento de salir del hotel? Use su propia
experiencia para guiar la conversacion sobre cdmo manejar estos problemas. (Vea Actividad 9-2 “Situaciones
problematicas y dificiles”) Por ejemplo:

El café o el desayuno no esta preparado, y los visitantes estan nerviosos porque no van a salir a tiempo

Ve que es casi la hora de partir, y el personal del hotel alin no ha recogido las maletas.

Todos estan en el bus y el administrador del hotel le dice que tres visitantes no han pagado sus cuentas extras.
Estan a punto de salir, y el conductor le dice que faltan dos personas y sus maletas.

Un cliente le dice que no vio que pusieran sus maletas en el bus.

Salen del hotel, y 45 minutos después, un visitante le dice que dejé su pasaporte en la caja fuerte del cuarto.

4-8. Llegada y salida del aeropuerto

Los transfers en el aeropuerto son unas de las actividades mas importantes en el mundo de turismo, ya que
representan la primera y la dltima impresion que tendrd un visitante del pais. También puede ser la parte
mas exigente y ansiosa de viajar, porque mientras los precios y tramites de transporte aéreo han subido, la
calidad de atencion al cliente ha bajado. En resumen, muchos viajeros no disfrutan la experiencia de viajar
en avion.

Los transfers en el aeropuerto representan uno de los trabajos mas importantes que puede tener un guia porque
es el comienzo y conclusion de la experiencia de un visitante o grupo en el pais. Un guia que puede manejar la
logistica y los problemas potenciales del aeropuerto mientras sea un embajador amable del pais es un elemento
muy valioso para una tour operadora.

Las experiencias de llegada y salida son muy diferentes, asi que en este manual las presentamos como tal.

Lo ideal seria combinar estas actividades en una visita al aeropuerto internacional. Haga contacto con la
administracion del aeropuerto antes para pedir un tour por éste. Explique a la administracion que esta
capacitando a guias de transfers.

Por altimo, preglnteles a los guias si alguna vez han ido al aeropuerto internacional. Recuerde que para una

— 24 —



persona que nunca ha estado en el aeropuerto, puede ser una experiencia abrumadora. También recuerde que
los ndmeros de vuelo, nimeros de puertas, y la sequridad del aeropuerto puede confundir a un guia que no
tiene experiencia con esto.

Actividad 4-8A. Salida del aeropuerto

Formato: Actividad de campo

Resultados de aprendizaje:

e Los guias podran leer e interpretar la informacién de salida en un aeropuerto.

e Los guias Tendran la confianza para llevar un grupo al aeropuerto para registrarse y salir.

Preparacién: Busque los vuelos de salida del aeropuerto para el dia y hora que van a visitar el aeropuerto.
Normalmente se puede encontrar esta informacién en el sitio web del aeropuerto. Si no puede encontrar la fecha
exacta, mire los dias que salen en la pagina y vera que los vuelos llegan y salen consistentemente segin el dia, es
decir, por ejemplo, el horario es igual todos los lunes. Si tampoco puede encontrar eso, busque los vuelos de las
aerolineas mas comunes, o vaya al aeropuerto y apunte los vuelos de salida. El centro de informacion del aeropuerto
normalmente tiene horarios de vuelos.

Procedimiento:

Paso 1: Usando la informacion de las salidas de vuelos, haga un listado para la salida de un grupo imaginario,
asignando un vuelo de salida a cada guia.
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Listado de salida- Grupo La Riviera
Curso de capacitacion de guias nicaragiienses

Transferencia del grupo al aeropuerto: Saldran en el BUS a las 06:30 am.
Por favor, tenga su maleta afuera del cuarto a las 6:00 am.

Por favor, ponga una etiqueta ROJA en su maleta y escribale su nombre.

Managua (MGA) | to Atlanta (ATL) 1,484 mi
Salida 2:06 pm Llegada 6:52 pm (2,388 km) ADELTA
Terminal SUR Duracién:
3hr46mn Vuelo: DL370

1. Aura Elena Munguia Chavarria

2. Marlon Rafael Rivera Aldana

Managua (MGA) | to | Panama City (PTY) 507 mi Copa

Salida 2:43 pm Llegada 5:18 pm (816 km) Airlines 2.
Duracién: Vuelo: CM105
1hr35mn ueto:

1. Carlos Ivan Sequeira Almendarez
2. Elin del Socorro Jiron Pineda
3. José Alfredo Lanzas Hernandez

4. Marvin Uriel Perez Villareyna

Managua (MGA) | to | San Salvador (SAL) 226 m
Salida 5:30 pm Llegada 6:20 pm (2,388 km)
Duracion:
Ohr50mn

i

INTERNATIONAL
AIRLINES

Vuelo: TA397

. Ernesto Adolfo Ocampo Pérez

. Francisco Javier Sobalvarro Rugama
. Gema Yuneska Velasquez Valdivia

. José Alfredo Lanzas Hernandez

. Migdalia Iveth Arauz Arauz

. Moisés Ramiro Siles Hernandez

N O U N W N R

. Silvana Varynia Rivera Delgado
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Paso 2: Listado de salida
1. Digale a los guias que busquen su nombre en la lista y su vuelo.
2. Explique todos los elementos de la lista, empezando con las instrucciones para las maletas.

3. Aseglrese de explicar bien sobre el aeropuerto y los ndmeros de vuelo para que los guias conozcan bien las
aerolineas que funcionan en Managua y sus codigos.

4, Preglnteles: ;A qué hora necesita salir para llegar al aeropuerto antes de su vuelo?
5. Use su propia experiencia para hablar de las diferentes horas de salida.

6. Digale a los guias que existen muchos formatos para los listados de salida, y muchas veces es la tour operadora quien les dara el
listado. Sin embargo, siempre es buena idea confirmar la lista con los viajeros para evitar problemas a iltima hora.

7. Qué preguntas podrian tener los viajeros que salen en los vuelos mas tardes?;Todos tienen su pasaporte?

Paso 3: Salir en bus para el aeropuerto. Ademas de todos los procedimientos usuales de hacer check-out del hotel
(Vea Capitulo 7-7B Hacer check-out de un hotel), hable de cosas extras que un guia deberia mencionar antes de salir
para el aeropuerto. Algunas cosas muy importantes son:

® Todos revisaron la caja fuerte en el cuarto para asegurarse que no dejaron nada?
e ;Todos tienen sus maletas en el bus?

e Recuérdeles que solo pueden llevar cantidades pequefias de liquidos en el avién, y eso en una bolsita “Ziploc.”
No pueden llevar objetos afilados.

Paso 4: El viaje en bus hacia el aeropuerto es un buen momento para dejar a los visitantes con mensajes finales y
reforzar algunos temas principales. También es un buen momento para promover su trabajo como guia, siempre con
discrecion. Hable con los guias sobre las oportunidades comunicativas que tienen en el viaje hacia el aeropuerto.
(Ver capitulo 16-4: Conclusiones y autopromocion).

Paso 5: Cuando llegue el dia de la visita al aeropuerto, repase la informacion de los pasos 2 y 3 con los guias.
Recuérdeles que tienen que recordar su vuelo de salida. Al acercarse al aeropuerto, hable de las indicaciones que
usted daria a un grupo antes de bajar del bus en el aeropuerto.

e ;Van a llevar sus propias maletas?

e ;Habra carritos para las maletas?

e ;Deberian seguirle a usted?

e ;Dénde esta la recepcidn para registrarse?

e .Dobnde esta el primer chequeo de sequridad?

e ;Cuando y donde sera la Gltima vez que le vean a usted?

Paso 6: Orientacion en el Aeropuerto. Cuando bajen del bus, complete todos los pasos como si fuera usted quien
va a salir. Si ha arreglado para tener un guia oficial del aeropuerto, digale a los guias que revisen la pantalla de
salidas, que encuentren su vuelo y puerta, y que vean si tienen una demora. Presente al guia del aeropuerto, y
pida a uno de su grupo que presente a los guias (vea Actividad 14-2 “Conocer los administradores de hoteles y
restaurantes”). Siga con el tour del area de salida, usando su experiencia para explicar todo que pueda, o haga
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preguntas relevantes al guia del aeropuerto. Como no podran pasar por el area de seguridad, pidale al guia que
explique el proceso de seguridad e inmigracion. Deje tiempo al final para preguntas. El propdsito de esta actividad
es para que los guias se sientan comodos con todo el proceso y el drea de salidas del aeropuerto.

Actividad 4-8B. Llegada al aeropuerto

Formato: Actividad de campo

Resultados de Aprendizaje:

e Los guias sabran leer e interpretar la informacion de llegadas.

e Los guias tendran la confianza para recoger a un grupo en el aeropuerto.
Preparacién: Vea Actividad 4-8A.

Procedimiento:

Paso 1: Usando la informacion de llegadas, haga una lista para un grupo imaginario, asignando vuelos de llegada a
los guias.

Listado de llegada - grupo La Riviera
Curso de capacitacion de guias nicaragiienses

Aseglrese de confirmar las horas de los vuelos de antemano.

TTA 7717 TACA lleg de (SAL) San Salvador 03:36 PM (1536pm)

Arelis Esmeralda Moreno Lopez
Aura Elena Munguia Chavarria
Ivan Sequeira Almendarez

Elin del Socorro Jiron Pineda
Ernesto Adolfo Ocampo Pérez
Freddy Javier Parrales Gonzalez
Gema Yuneska Vasquez Valdivia
José Alfredo Lanzas Hernandez

O 00 N O U1 N W N -

José Francisco Gutiérrez Jarquin
. José Gonzalo Hernandez Caceres
. Karin Dayana Mayorga Olivas
. Marvin Uriel Perez Villareyna

[ Y
w NN Rk O

. Migdalia Iveth Arauz Arauz

UA 7442 United Airlines lleg de (MIA) Miami 05:03 PM (1703pm)

1. Moisés Ramiro Siles Hernandez
Freddy Omar Membrefio Castilblanco
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Paso 2: Lista de llegada

1.

2.

6.

7.

Digale a los guias que busquen sus nombres y sus vuelos de llegada.
Explique todos los elementos de la lista de llegada, notando la diferencia en las horas de llegada.

Asegirese de hablar del aeropuerto y los nimeros de vuelo para que los guias se sientan comodos con las
aerolineas que operan en Managua y sus cddigos.

;Cuanto tiempo antes de la llegada de un vuelo deberia llegar el guia al aeropuerto?

Use su propia experiencia para hablar de las opciones que tiene un guia cuando las horas de llegada varian
mucho. ;Puede pedir a la mayoria del grupo que esperen dos horas por los otros que faltan?

Explique a los guias que las tour operadoras les daran la lista de llegadas y que existen muchos formatos.

:Como pueden chequear el estatus de la llegada de un vuelo antes de irse al aeropuerto?

Paso 3: Entender la experiencia de llegar al aeropuerto. Es dificil entender lo desorientadora que es la llegada al
aeropuerto si nunca lo han experimentado. Preglntele a los guias si han viajado en avion antes, que cuenten su
experiencia. Aseglrese de mencionar los siguientes puntos:

A veces llegan muchos vuelos de una sola vez, y la sala de recepcidn puede estar llena y calurosa.

Muchas veces los visitantes se sorprenden porque tienen que llenar un formulario de salud que les pide mucha
informacidn personal sobre su condicién médica.

También se sorprenden que se les exige pagar US$10 en efectivo en inmigracion cuando les sellan el pasaporte.
No se les comunica esta informacion de antemano y no les dan un recibo. Muchos visitantes se sienten
incomodos o sospechosos.

Después de encontrar sus maletas y pasar por aduanas, los visitantes entran a un mar vertiginoso de caras y
rotulos, con mucha gente mirandolos y saludandoles. Es increiblemente desorientador. Hable con los guias sobre
la importancia de posicionarse para estar claramente visible a los visitantes, y que hagan contacto visual con
todos que tienen el perfil de su grupo. Pueden notar cuando empiezan a salir personas del mismo vuelo fijandose
en las etiquetas en las maletas.

Hableles de la importancia de tener una voz no apurada y una sonrisa amable, dando instrucciones de forma
clara y con confianza para que los visitantes se muevan hacia un area para esperar al resto del grupo. No deben
bajar el rotulo que llevan mientras estan hablando con los visitantes. Si el grupo es muy grande, es buena idea
tener una seqgunda persona para dirigir a los visitantes.

Esté preparado para dirigir a los visitantes al bafio y lugares para comprar agua y cambiar dinero.

Paso 4: La cara del pais. Es muy importante que los guias de transporte del aeropuerto recuerden que son la cara

de su pais y el primer contacto personal que el visitante tendra. Esta es una enorme responsabilidad, y es una
oportunidad de hacerles sentir bienvenidos, seguros, e inspirados para su visita. Recuérdele a los guias de empezar a
“Conocer a su audiencia” (Capitulo 3), poniéndose en el lugar del visitante:

Recuerda que probablemente estan cansados, y esta viéndolos en su peor momento, después de un dia largo de
viaje.

¢Cuales son sus prejuicios?
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® ;De qué tienen miedo? (robo, el agua, enfermarse, insectos que pican, serpientes)

® Recuerde que en este momento, muchos estan pensando, “;Qué estoy haciendo aqui? ;En qué me he metido?” y
en este momento el guia es el enfoque de esta experiencia.

Recuerde a los guias la importancia de todas las técnicas de presentacion (vea Capitulo 4-2) para dar la bienvenida a
Nicaragua. Use su propia experiencia para compartir con ellos algunos comentarios de bienvenida que da al visitante
una sensacion de seguridad y confort. (ej. “Bienvenidos a Nicaragua, el pais mas seguro de Centroamérica. La parte
mas dificil de su viaje ya termind.”)

Paso 5: Orientaciones basicas. Preglntele a los guias: ;Qué informacion es importante incluir en las primeras
orientaciones de un grupo que visita Nicaragua? Recuérdeles cdmo presentar nlmeros y estadisticas para que sean
relevantes para el grupo (Vea Actividad 6-1: “Dar significado a los ndmeros y estadisticas.”) La primera introduccién
también es un buen momento para introducir los temas mas importantes sobre Nicaragua para poder profundizar en
estos mas tarde. NOTA: Se puede hacer esto con el grupo de guias en el bus saliendo del aeropuerto después de su
tour. Informacién que un guia debe incluir:

e Orientacion geografica (;Dénde estamos?)

¢ Hora local

® Moneda local

e Seguridad

Paso 6: Cuando llegue el dia de su visita al aeropuerto, recuérdele a los guias la informacién del paso 2 (y toda

la informacion que han visto sobre salidas del aeropuerto). Digales que recuerden su vuelo de llegada de la lista.
Cuando termine el tour del area de salidas, continde al area de llegadas. Repase la informacion importante que los

guias tienen que dar a los visitantes cuando salgan del area de llegadas (paso 3) y hable de los lugares apropiados
para posicionarse con un rdotulo, para esperar a los visitantes con sus maletas.

Paso 7: Problemas. Mientras esta en el area de llegadas con los guias, hable de los problemas mas comunes que ellos
pueden enfrentar con un grupo que esta llegando:

e Tiene todos los visitantes menos dos, y todos se ven inquietos para irse. ;Qué hace usted? ;Como averigua si
estaban en el vuelo?

e Un visitante no recibid sus maletas, y parece que va a tardar un rato. ;Qué puede hacer usted, o a quién puede
preguntar?

¢ Uno de los vuelos estara retrasado por una hora. Los otros visitantes estan muy cansados. ;Qué hace?

e Alguien se presenta como parte de su grupo, pero no esta en la lista de llegada o en la lista del hotel. ;Qué
hace?



4-9. La administracion y el papeleo de un tour
Cada compaiia de tours tiene un formato distinto para sus informes
administrativos y documentos. Como la mayoria de los guias trabajan
como independientes, tienen que acostumbrarse a los diferentes
formatos de informacion e informes para los tours. En un programa
para capacitar guias, vale la pena explicar el tipo de informacion
que un guia puede recibir para 1) un tour de dia completo; y 2)
un circuito, o tour de varios dias. También es un buen momento
para que los guias aprendan los tipos de informes que tendran que
realizar.

Actividad 4-9. Entender el paquete de un tour

Formato: Practica

Resultados de aprendizaje:

e Los guias conoceran el tipo de informacién que recibiran de la tour operadora, o que necesitaran para hacer un
tour.

e Los guias conoceran los tipos de informes que podrian tener que realizar para una tour operadora después de un
tour.

Preparacién: Consiga toda la informacion de un tour de dia completo y un circuito, o tour de varios dias. Es mejor
consequir esta informacion de una compaiiia grande y conocida, o de una compafia que usted conoce bien.
Expliqueles que se van a usar para capacitar a guias. Haga copias para todos los guias.

Procedimiento:

Paso 1: Distribuya el paquete del tour a los guias como ellos lo recibirian de una compaiiia de tours. Deles tiempo
para revisar toda la informacién y tratar de entenderla.

Paso 2: Explique cada informe con el grupo, para el tour de dia completo y el tour de varios dias. Repita que cada
compania usa un formato diferente, y use su experiencia para enfatizar los elementos comunes. Asegdrese de hablar
de:

® Hoja de inmigracién de los visitantes (Nombres completos con nimeros de pasaporte)

e Listado de alojamiento del hotel (incluyendo cuartos compartidos, camas individuales, dobles, etc.)
e Informe médico (alergias, medicinas especiales, y situaciones médicas)

® Necesidades alimenticias especiales

e Informacion de llegada

e Informacion de salida

* Niameros de contacto para los visitantes en caso de emergencia

e Itinerario de los visitantes (la informacién que tienen los visitantes sobre su itinerario)

e Directrices sobre propinas (informacién que se han dado a los visitantes sobre las propinas)
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e Ttinerario y plan de logistica para el guia (lo que la compafia ha arreglado)
e |ista de contactos para el guia

e Informacion sobre gastos (¢El guia tendra que pagar ciertos gastos en el tour?)

Paso 3: Preglntele a los guias si conocen algunos tipos de informes que una compafia podria pedirles.

e Un informe general del viaje, para saber si salié bien y pueden prepararse para los comentarios de los turistas.
e Uninforme de los proveedores, donde el guia comenta sobre los hoteles y lugares visitados durante el tour.

¢ Un informe de transporte, donde el guia comenta sobre el vehiculo y el conductor.

e Un informe de gastos. (¢Habia gastos que tuvo que pagar en el tour?).

4-10. Mantener un control de los gastos en un tour

Cada compaiia de tours tendra diferentes formatos o requisitos para que los guias documenten los gastos que
tienen que pagar durante un tour, y todas las compaiiias son diferentes en cuanto a la libertad que dan al guia
para resolver problemas. Es importante que los guias principiantes entiendan que se le ha confiado el dinero de
otra persona para pagar los gastos del tour, y tiene que justificar todos los gastos. Ain mas importante es que
entiendan que lo que no pueden justificar, tienen que pagarlo de su bolsillo. Si quiere mantener su reputacion con

las compaiiias de tours, un guia debe presentar los gastos de forma clara y entendible.
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Actividad 4-10. Mantener un control de los gastos en un tour

Formato: Discusion

Resultados de aprendizaje:

e Los guias conoceran las categorias de los gastos mas comunes cuando estan guiando un tour.

e Los guias valoraran su responsabilidad de controlar los gastos.
Preparacién: Consiga una copia de un informe de gastos de una compaiiia de tours y haga copias para cada guia.

Procedimiento: :

Paso 1: Revise el informe de gastos paso a paso con el grupo, usando su propia experiencia para comentar sobre los
diferentes gastos. No olvide mencionar los recibos: la importancia de guardarlos, cuando son necesarios, y qué hacer
cuando no tienen uno.

Paso 2: Hable de diferentes maneras de controlar los gastos, usando su propia experiencia. Explique lo dificil que es
controlar los gastos con un bolsillo lleno de recibos y billetes arrugados después de un dia o una semana. Un gasto
olvidado es dinero que el guia tiene que pagar después. Algunas ideas son:

e Mantener un sobre, poner cada recibo alli, y escribir el gasto y la cantidad atras. Repasar la lista en el sobre
cada noche y cada mafana para asegurar que ha apuntado cada gasto.

e Mantener una carpeta con bolsillos separados y poner los gastos de cada dia en diferentes bolsillos. Si no le dan
un recibo, escribalo en una hojita y pongala en el bolsillo correcto.



Capitulo 5: Conocimiento y recursos

Una de las cosas mas importantes que un entrenador puede comunicar a los guias principiantes es, que es mas
importante aprender a localizar y utilizar sus recursos que recordar lo mayor informacién posible. Es aterrador para
los guias principiantes estar frente a un grupo y creer que deben saberlo todo, y enfrentar preguntas que no saben
contestar. Es su trabajo como instructor hacerles sentir comodos con la idea de que siempre hay algo que aprender,
y que con experiencia aprenderan a usar las preguntas de los visitantes para sacar temas provocadores, no importa si
saben la respuestas verdaderas o no.

Asegirese de dedicar tiempo para hablar de estos temas con los guias. Algunos puntos claves para hablar son:

¢ Una de las alegrias de ser guia es aprender sobre tantas cosas diferentes. Uno de los retos es que nunca sabra
suficiente, y siempre enfrentara preguntas a las que no sabra responder.

e Una de las partes mas importantes de ser un buen guia es estar preparado. Aun los guias con mucha
experiencia repasan los topicos principales y la informacién sobre el area en la que van a estar guiando. Con
mas experiencia, un guia va ampliando su repertorio de areas para guiar, lo cual significa que siempre esta
aprendiendo y tomando buenos apuntes.

Los guias recordaran los temas (vea capitulo 6: “La interpretacion temdtica”), pero siempre tendran que repasar la
informacion relacionada.

e (Con la experiencia los guias aprenderan como convertir preguntas muy sencillas como “;Qué arbol es ese?,”
“:Cuantas tejas hay en ese techo?,” o “;Quién construyé aquella iglesia?” en oportunidades para comunicar unos
de los temas importantes que quiere desarrollar.

e Esimportante que los guias sepan cuales recursos estan disponibles en las diferentes areas de conocimiento, y
como localizarlos y utilizarlos.

— 34 —



Actividad 5-1. Empezar un cuaderno de Recursos

Formato: Practica

Resultados de Aprendizaje:

® Los guias conoceran los recursos que estan a su alcance.
® los guias apreciaran la gran cantidad de informacion que tendran que aprender.

® los guias empezaran un cuaderno para categorizar los recursos y los contactos
que estan a su alcance.

Preparacion: Si es posible, regale a cada guia un cuaderno con tres secciones para que
empiecen a acumular recursos. Tenga una lista de sus recursos mas (tiles en Nicaragua
para compartir con los guias después.

Procedimientos:

Paso 1: Empiece con una actividad en la que los guias piensen en posibles recursos y lugares donde se puede
encontrar estos. Puede mencionar diferentes areas de conocimiento y preguntarles donde irian para encontrar
informacion sobre estos temas. Trate de sacar mas que solo “el internet,” mencionando que los libros, los
documentales, las bibliotecas, los expertos locales, centros de estudio, universidades, y ONGs son recursos valiosos.

Algunos ejemplos de areas de conocimiento en Nicaragua que un guia podria tener que investigar:

Areas paraw vwestigow:
Geologiau Istmoy centroamericanoy Agriculturay culbivos
Canal de Panamd.
el papel de Nicaragua Volcanes
Plantas Williavm Walker
Observacidn de aves Cultwrov indigena
Arquitectura Historiaw colonial
La bandera Nicaraguo Artesania local
Econonmua de Nicaragua Fauna nicaragiiense
tcologia tropical Gastronomua nicawragitense
Gestiow de desechos Estadisticas nicaragilenses
Gobierno nicawagitense Loy simboloy nacionales



Paso 2: Ahora que tengan una idea del volumen de conocimiento y recursos que les espera, deles sus cuadernos y
digales que empiecen a organizar la informacion que tienen.

e Deberian hacer una seccién de informacion y una seccioén para contactos.
e Pueden apuntar la lista que acaban de hacer.

* Animelos a anotar todos los recursos que encuentren y los nombres y nlimeros de personas que podrian ser
contactos (tiles en el futuro para aprender sobre otros aspectos de turismo.

e Normalmente dejaran su cuaderno en casa, pero siempre es importante copiar nuevos contactos o recursos a sus
cuadernos. Una computadora o Smart-phone pueden servir con el mismo propésito.

NOTA: La meta no es necesariamente establecer un cuaderno permanente, sino enfatizar la importancia de saber
cuales son sus recursos y poder localizarlos cuando los necesiten.



Capitulo 6: La comunicacion de conocimiento e informacion

La gente contrata a un guia para su conocimiento y familiaridad con el lugar que un visitante no tiene. Los guias
conocen la zona, las rutas, las historias internas, y mucho mas, lo cual puede ahorrar mucho tiempo y molestias para
un visitante, y puede mejorar su experiencia en el pais. Un guia ingenioso con mucho conocimiento es un elemento
valioso para una tour operadora y los turistas.

Pero tener el conocimiento es solo una parte de ser un buen guia; la habilidad de comunicar este conocimiento
determinarg, al final, si el guia tiene éxito. Las destrezas de comunicacion son apreciadas en muchas profesiones.

La comunicacion efectiva puede ser muy persuasiva, demostrar liderazgo y organizacion, y aclarar temas complejos.
Muchos guias principiantes piensan que los buenos comunicadores nacieron asi, que tienen “un don.” La realidad es
que la comunicacién efectiva es una habilidad aprendida que requiere mucha preparacién y practica. Un guia tiene
que atraer a la audiencia para no perder su atencion, hacer sus presentaciones relevantes a la audiencia para que les
importe lo que esta diciendo, y ser organizado para comunicar todo con tiempo limitado. Si un guia puede decidir
de antemano cuales son las cosas mas importantes que quiere decir, puede preparar temas poderosos que provocaran
pensamiento e interés en su audiencia y que se quedaran con ellos después de irse.

914 ¥ 25.838 ¢e3 b

6,442 m3/s 50,193 sq mi
Sep 15,1821 130,373 km®
$7,297,000,000.00 34.8°C

6-1. Nameros, estadisticas, y contexto
Aunque la poblacion, las areas en kilometros cuadrados, fechas histéricas, volimenes de erupciones volcanicas,
y el producto interno bruto (PIB) son nimeros importantes que dan a los hechos cierto aire cientifico, para
muchas personas los valores numéricos tienen poco significado. ;Qué tan grande es 130,000 km 2 (el tamano
de Nicaragua)? Esto no significa mucho para la mayoria de la gente. Si dice a un estadounidense que es mas
o menos el tamaifio del estado de Alabama, de repente tienen una idea muy clara, porque es algo que conoce.
Sin embargo, un europeo no entenderia hasta que se le diga que es aproximadamente el tamafo de Inglaterra
o Grecia. Un asiatico entenderia si se le dice que Nicaragua es 1/3 del tamafio de Japon, o 2/3 del tamafio de
Camboya.

EL PIB (producto interno bruto) es una estadistica econdmica importante que da el valor del mercado de todo
lo que es producido por los residentes del pais. Pero no revela tanto sobre el nivel de vida como el PIB per
cdpita es decir, el PIB dividido por la poblacion total. EL PIB per capita de Nicaragua es aproximadamente
US$3,000 por persona, parecido al de Vietnam o Pakistan. La gente puede entender la ganancia anual de un
individuo, asi que nos da algo con que compararlo.

Las fechas también necesitan un contexto. Los espafioles fundaron las ciudades de Le6n y Granada en 1522. El
turista no va a recordar eso. Pero cuando se le explique que fue solamente treinta afios después de la llegada
de Colon, ahora tiene un contexto. William Walker traté de apoderarse de Nicaragua en 1856. Si uno sabe que
Walker trataba de establecer mas estados esclavos en los afios de la guerra civil de los EEUU, los hallazgos

de Walker tienen un contexto histérico. Es importante que los guias aprendan a dar un contexto para las
fechas, estadisticas, y valores numéricos que se dan. La gente recordard el contexto, no los niimeros.



Actividad 6-1. Dando significado a Nameros y Estadisticas

Formato: Escrito y discusion

Resultados de aprendizaje:

® Los guias comprenderan que las estadisticas y nimeros no tienen mucho significado para los turistas.

® Los guias Podran comunicar informacién importante sobre Nicaragua de una forma que sea relevante para los
visitantes.

Procedimiento: Es mejor hacer esta actividad como tarea en casa y luego tener un debate en clase o exposicion.

Paso 1: Haga una lista de hechos importantes, estadisticas y fechas importantes en Nicaragua. Incluya el area de
lagos y departamentos, la poblacion de las ciudades, la altura de los volcanes, la exportacion anual de café, tabaco,
y ron, las fechas histdricas, y cualquier otra estadistica que los guias suelan comunicar a los turistas.

Paso 2: Introduzca el concepto de contexto y dé unos ejemplos. (Vea arriba).

Paso 3: Digales que escriban una comparacion para cada nimero que lo ponga en contexto para los visitantes. Puede
ser una comparacion directa, una analogia, o un “ejemplo en accion” (ej. “Los pescadores del siglo 19 demoraban la
mitad de un dia para remar de un lado del lago al otro.”). Explique a los guias que pueden usar el internet, un atlas,
o cualquier recurso que puedan encontrar.

Puede asignar audiencias diferentes a los guias, para que unos busquen ejemplos relevantes para estadounidenses,
otros para europeos, y otros para asiaticos. También puede dividir la lista de nimeros para que compartan una lista
acumulada al final..

Paso 4: Cuando terminen su tarea, revise las oraciones con todo el grupo. Pidales que comenten sobre éstas, siempre
recordando que son ejemplos para una audiencia no-nicaragiiense.

Seguimiento: Dé a cada guia una copia de la lista completa que han hecho y digales que estas oraciones de contexto
les puede servir durante su carrera profesional como guia, porque son estadisticas que usaran con casi todos los
grupos que guian en Nicaragua.

6-2. Decir lo importante
Para poder aprender lo basico de la interpretacion tematica y desarrollar temas fuertes para tépicos comunes,
los guias deben acostumbrarse a seleccionar las cosas mas importantes que deben decir sobre cierto topico,
tomando en cuenta su audiencia y su propdsito. Los guias dedican mucho tiempo y energia para aprender
todo lo que puedan sobre diversos topicos, y es tentador contar todo lo que uno sabe a su audiencia. Sin
embargo, este es el método incorrecto, y no ayuda a los visitantes. Ellos solo recordaran conceptos que estan
bien organizados y que tienen relevancia en su mundo. Los guias desarrollaran estos conceptos como temas
especificos en las siguientes secciones de este capitulo, pero pueden empezar ya a practicar a reconocer las
cosas mas importantes de un topico. Para un guia con mucha experiencia, muchas veces es mas dificil decidir
qué NO decir. Pero los guias tendran que aprender a ser lo mas preciso posible en su comunicacion.



Actividad 6-2A. Los simbolos nacionales

Formato: Escrito y discusion

Resultados de aprendizaje:

® Los guias podran comunicar la importancia y la relevancia de los simbolos nacionales a los visitantes.
e Los guias empezaran a afinar su pensamiento para decir las cosas mas importantes y relevantes sobre un tépico.

e Los guias empezaran a comprender los temas y la interpretacioén tematica.

Procedimiento:

Divida los guias en grupos de 3-5 personas para trabajar en equipo.

CONSEJO DIDACTICO

No deje que los grupos se formen por afinidad, ya que probablemente tendra unos grupos con mucha
habilidad y otros con menos habilidad. El trabajo en grupo es importante para practicar trabajo en equipo
y liderazgo. Para formar grupos al azar, pida a cada guia que cuente de 1 a 3 hasta que todos tengan un
numero; luego todos los 1 son un grupo, todos los 2 son otro grupo, etc. Si quiere mas control sobre la
interaccion y el liderazgo en los grupos, asignelos usted mismo.

Paso 1: Escriba los nombres de los simbolos nacionales de Nicaragua. Por ejemplo:

Pdjoro- nacional = El guawdabarranco-
Arbol nacional = EL madroio-
Flor nacional = EL sacuanjoche
Poetow nacional = Rubénw Dawrio-
Plato- nacional = EL gallo-pinto-

Paso 2: Digale a cada grupo que escriba una oracién completa que contenga un sujeto y un verbo - preferiblemente
un verbo de accién y no los verbos “ser” o “estar” - que explique a un visitante extranjero por qué cada simbolo

es importante o relevante para Nicaragua. Digales que hay muchas cosas que se pueden decir de cada uno, pero
necesitan escoger la idea principal. Explique qué quiere decir con verbo de accion.

Paso 3: Deles tiempo para escribir sus oraciones y camine al rededor para ver su progreso. Es importante que todos
en el grupo trabajen juntos y contribuyan con ideas, ya que para muchos sera tardado formar oraciones completas
con verbos de accion e ideas significativas.

Paso 4: Cuando todos los grupos hayan terminado, pidales que alguien de cada grupo pase al frente para escribir sus
oraciones en un papelografo o en la pizarra para discutirlas. Aseglrese que todas las oraciones estén completas. Anote cuales
son las oraciones que explican un dato, pero que no tiene importancia o relevancia para la audiencia (ej. “El guardabarranco
es un pajaro hermoso.” o “Gallo pinto consiste en arroz y frijoles.”) Para estas oraciones, preginteles, “;Y a mi qué?”



La idea es que los guias piensen en por qué tal cosa importara a los nicaragiienses o los visitantes. Expliqueles

que el verbo “ser” no dice mucho sobre el topico, solamente menciona una cualidad que tiene; el uso de un verbo
de accion le da mucho mas significado. (Ej. “Nuestro plato nacional, gallo pinto, varia tanto como las culturas de
Nicaragua, pero su esencia es siempre arroz y frijoles.” “Nuestro poeta nacional Rubén Dario cautivo la atencion del
mundo latino, encendiendo una luz literaria hacia Nicaragua.”)

Paso 5: Explique la diferencia entre un topico y un tema, y digale a los guias que deben aprender a pensar en las
cosas importantes que decir sobre un topico, y después tomar el tiempo para desarrollar buenos temas para cada
uno. (Vea Actividad 6-4.)

Seguimiento: Puede pedir a los guias que traigan fotos o dibujos de los simbolos nacionales y que desarrollen un
tema para cada uno para luego forrarlos con plastico para futuro uso. (Vea Capitulo 6-3 “La interpretacion temdtica”
y Actividad 7-2 “emplasticar”)

Actividad 6-2B. La moneda nacional

s BANCO CENTRAL DE
Formato: Practica TC:_'J choodly

orzQ

Resultados de aprendizaje:

® Los guias Estaran mas conscientes de los simbolos e
imagenes en la moneda nicaragiiense.

O el il I O P e

e (Continuaran identificando las cosas mas importantes y
relevantes que decir sobre un tépico

e (Continuaran comprendiendo los temas e interpretacion
tematica.

BANCO CENTRAL DE NICARAGLIA @
i i i 18680

Preparacion:

Tome fotos digitales de los dos lados de cada billete
nicaragiiense. Intente hacerlo lo mas grande posible sin
distorsionar la imagen. Use todos los ajustes electronicos
necesarios para ampliar la imagen al tamafio de una hoja,
dejando espacio en los margenes. Deberia tener dos imagenes
para cada billete, uno para cada lado. Imprima las imagenes, mejor a color si tiene el presupuesto. Luego haga
suficientes copias para todos en el grupo, con unos extras por si las necesita. También debe tener marcadores de
color para uso en clase.

DEME o b 20
-ﬂ

Procedimiento:

Paso 1: Distribuya las copias a los guias. Explique que deben examinar los dos lados del billete y desarrollar una
oracion tematica para cada lado, algo que explique la importancia de la imagen. Pueden escoger muchas ideas,

ya que cada imagen puede representar diferentes temas. Sin embargo, deben escoger un solo tema. Explique que
estan desarrollando una herramienta estatica, es decir, una herramienta que el visitante puede ver y leer sin mas
explicacion. Los turistas podran ver de cerca la moneda nicaragiiense y aprender cuales son las imagenes principales
y porqué son importantes.

Paso 2: Digales que escriban sus oraciones tematicas en un cuaderno y no en los billetes, ya que seguro querran

hacer cambios y perfeccionarlas. Digales que usted esta disponible para contestar sus preguntas porque tendran
muchas. Monitoree su progreso, y permita mucho tiempo para este ejercicio; puede ser una tarea de fin de semana.
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Paso 3: Cuando los guias ya estan satisfechos con sus oraciones tematicas, deben escribirlas legiblemente en su
copia del billete o en el margen. Explique que son los visitantes quienes las leeran, asi que deben seleccionar los
colores y el formato de escribir con cuidado.

Seguimiento:

Los guias pueden poner los dos lados del billete de doble cara, y luego emplasticarlos (vea Actividad 7-2*
emplasticado”). Ahora cada guia tiene una copia duradera de cada billete nicaragiiense, con una oracién tematica
en cada lado que dice algo importante sobre la imagen que se encuentra alli. Los guias pueden perforar una esquina
en cada uno y juntarlos como un llavero para mantenerlos juntos. Seran ayudas didacticas excelentes para el guia
cuando empiece a ensefiar a los visitantes sobre Nicaragua.

6-3. La interpretacion tematica

La interpretacion tematica es una forma de pensar y comunicar que requiere mucha preparacion y practica; sin
embargo, vale la pena dominarla para poder comunicarse de forma eficaz en el campo. La interpretacion tematica

es un campo de estudio aparte, y se debe animar a los guias a estudiar este enfoque con el libro: Interpretation—
Making a Difference on Purpose, escrito por Sam Ham. Se puede comprar este libro en el sitio web www.fulcrum-
books.com o de muchos otros distribuidores como www.amazon.com o www.barnesandnoble.com. Esta seccion dara a
los guias una introduccidén a los principios fundamentales de interpretacion tematica, y les ensefiara como construir
y mejorar sus temas.

Actividad 6-3A. Pensar tematicamente

Formato: Video y discusion

Resultados de aprendizaje:

e Los guias podran ponerse en el lugar de los visitantes y ver como las actividades guiadas pueden estimular
pensamiento.

e Los guias reconoceran que los pensamientos de los visitantes durante o después de una actividad pueden ser
diferentes a los que el guia tenia en mente; sin embargo, si el guia esta satisfecho con las conclusiones que
saquen los visitantes, ha hecho un buen trabajo.

e Comprenderan que el tema del guia es la idea principal o la “moraleja” que quiere comunicar a los visitantes y
que quiere que recuerden después de la actividad.

e Los guias Reconoceran que las conclusiones y pensamientos de los visitantes después de una actividad también
son temas, que se llaman temas personales. En otras palabras, el tema del guia puede estimular muchos temas
personales.

Preparacién: Busque el video premiado de Alonso Alvarez Barreda, La Historia de un Letrero en http://www. youtube.
com/watch?v=zyGEEamz7ZM [NOTA: Si no funciona el enlace, busque el video en Google u otro motor de bisqueda.]
Necesitara acceso a internet para ver este video, ya que los videos de YouTube no se pueden copiar y grabar
legalmente. Si se puede, use un proyector y conecte parlantes externos a su computadora. También necesita un
papelografo con marcadores y cinta adhesiva para colocar el trabajo de los guias en la pared.

Procedimiento:

Paso 1: Antes de ver el video, digale a los guias, “Este video presenta dos rotulos que pretenden lograr el mismo
resultado (el ciego quiere convencer a la gente que ponga dinero en su lata). Sin embargo, cada rotulo da una
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perspectiva distinta y usa otro tipo de comunicacion para atraer a la gente. Después de ver el video, responda a
las siguientes preguntas y hable de ellas en su grupo.” [NOTA: Hay que dividir a los guias en grupos si son mas de
cinco.]

Paso 2: Muestre el video, La Historia de un Letrero.

Pregunta 1: ;Cudl fue el propésito del primer rotulo?

NOTA: Los guias deberian ver al final que el primer rdtulo le dijo a la gente qué pensar. (“Ten compasion. Soy
ciego.”). Trata de ganar su lastima.

Pregunta 2: ;Cudl fue el propésito del sequndo rétulo?

NOTA: Los guias deberian ver al final que el segundo rotulo no le dijo a la gente que pensar, sino les provocod
que pensaran. Los pensamientos que provoco el rotulo probablemente fueron, “Si, realmente es un dia
hermoso, y es verdad, él no lo puede ver y disfrutar como yo.” Este rétulo no gana la lastima de la gente, sino
su empatia, porque la gente se pone en el lugar del ciego. Esto requiere de sus propios pensamientos sobre la
realidad de él.

De esta manera, usted puede demostrar a los guias que su prop6sito mas grande no es “ensefiar” a los
visitantes mucha informacion o decirles qué pensar. Mas bien, su proposito es estimular en los visitantes que
piensen por ellos mismos. Entre mas se provoque a los visitantes a pensar, mas profundo y significante sera su
experiencia— jy mas grande sus propinas!

Pregunta 3: ;Por qué era mas exitoso el segundo rotulo?

NOTA: Los guias deberian ver que el segundo rétulo era mas exitoso porque provoco el pensamiento de la gente.

Paso 3: Ahora dele a los grupos un papelografo y pidales que completen el ejercicio abajo. Antes de empezar el
ejercicio, dele esta introduccion:

Como guias profesionales, cuando hablamos de un “tema,” estamos hablando de un pensamiento. Cuando
planifique y desarrolle un tour guiado, siempre debe tener en mente un tema porque le ayudara a decidir donde
parar y qué decir. También le ayudara a saber qué no decir y qué no incluir. El tema es lo que quiere que los
visitantes estén pensando cuando haya terminado el tour. En otras palabras, ;qué quiere que estén pensando
cuando termine, y qué quiere que le digan a otras personas?”

“Recuerden que como un tema es un pensamiento, los pensamientos de sus visitantes también son temas. Si
usted presenta muy bien el tour guiado, puede que provoque muchos pensamientos en los visitantes, aunque
solo ha desarrollado uno. Estos son sus temas personales. Cada tema personal es como la moraleja de la
historia que la persona capté en la actividad. Asi es como un tema le puede ayudar.”

Ahora pida al grupo que complete este ejercicio::

;Cuales son los mensajes que Alonso Alvarez Barreda le ha comunicado? Suponga que usted es su audiencia
principal. ;Cuales mensajes captd personalmente, es decir, cual es la moraleja de La Historia de un Letrero en
su opinion? ;Cual es el tema personal que el video de Alonso le deja?

Escribe cada tema en una oracién completa como el siguiente ejemplo:

Mi conclusion o moraleja personal de La Historia de un Letrero es que...
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Hable con su grupo sobre sus oraciones y escojan 5 o menos oraciones principales

Escriban las oraciones en un papeldgrafo y coléquenlo en la pared.

Paso 4: Dele a los guias entre 10-15 minutos para hablar de sus temas personales y escribirlos en el papelégrafo.
Cuando terminen, aseglrese que lo coloquen en un lugar donde todos lo puedan ver..

Paso 5: Ahora pase por todos los papelografos, hablando de los diferentes temas personales que han sacado del
video. Busque los temas que tienen en comiin todos los papelégrafos. Esto es una buena sefial para Alonso. Significa
que esta provocando muchos pensamientos en la audiencia. ¢Pero estaria feliz con estos pensamientos? ;Estaria
satisfecho con los pensamientos estimulados por su video?

Por supuesto, la Gnica manera de saberlo es preguntar a Alonso cual fue su tema original. ;Cual fue la idea principal
o moraleja que él queria comunicar a la audiencia? La respuesta es:

El tema principal de La Historia de un Letrero es que Si pudiéramos ponernos en el lugar de los demas, el mundo
seria un lugar mejor.

NOTA: Muchos guias habran puesto temas personales que tienen que ver con la comunicacion. Es entendible, porque
estan aprendiendo sobre comunicacién en este ejercicio. Asi que puede explicarles que Alonso estaria feliz porque
estan sacando temas personales para ayudarles a ser mejores guias. Pero algunos habran puesto temas que tienen
que ver con la empatia hacia otras personas. Puede decir que Alonso tendria una sonrisa muy grande al ver estos
temas, porque se acercan mas a lo que él queria decir con el video.

Termine preguntandoles que les ensefi6 este ejercicio sobre como ser un buen guia. ;Ven que todos sus tours son
como el video de Alonso en que tienen el potencial de estimular pensamientos importantes en los visitantes? ;Ven
que la interpretacion tematica no es simplemente ensefiar mucha informacion sobre Nicaragua? Se trata de hacer que
los visitantes crean temas personales que duran toda la vida.

Actividad 6-3B. Ver el mundo tematico a su alrededor

Formato: Practica de campo y discusion

Resultados de aprendizaje:
e Los guias tendran la capacidad de ver mensajes tematicos en publicidad y comerciales.

e Los guias comprenderan la diferencia en cuanto al impacto y la atraccion entre temas débiles, normales, y
provocadores.

Preparacion: Esta actividad es un buen seguimiento a la introduccion sobre la interpretacion tematica, porque
demuestra a los guias la aplicacion practica de los temas en el mundo real para que sientan el impacto de
comunicacioén tematica.

Procedimiento:

Paso 1: Después de hablar de mensajes tematicos, expliqueles a los guias que uno de los usos mas eficaces de

la comunicacién tematica esta en la industria de la publicidad. Los negocios tienen que atraer la atencién de la
gente y dar un mensaje impactante en muy poco tiempo y espacio, y esto en medio de mucha competencia y otras
distracciones.
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Paso 2: Digales que mantengan un cuaderno para apuntar los mensajes tematicos que ven por cierto tiempo (un fin
de semana es suficiente). Deben anotar si el tema es eficaz y porqué, y porqué les llamé la atencion.

Paso 3: Repase todos los mensajes tematicos observados por los guias en clase, y hable de porqué creen que son
temas, si son eficaces, y porqué

Actividad 6-3C. Ensenando a los guias a escribir sus propios temas

Formato: Actividad en el aula y discusion

Resultados de aprendizaje:

e Los guias escribiran temas provocadores para sus actividades guiadas.
e Los guias incorporaran conceptos universales en sus temas.
Procedimiento:

Paso 1: Dele a los guias las siguientes instrucciones:

Solo o en un grupo, haga una lista de los tdpicos mas importantes que necesita interpretar para los visitantes.

v Para cada topico, escriba al menos un tema provocador. Recuerde que un tema provocador es un tema que
es relevante para los visitantes. Puede empezar con un borrador de cada tema y luego aplicar los siguientes
principios para hacerlos mas fuertes.

v ;0jo! Como en toda comunicacidn, los temas dependen de su audiencia. Mientras desarrolle sus temas, imagine
la gente a quien quiere impactar con estos.

v Ensefie sus temas a un compafero para que le dé sugerencias para mejorarlos.

NOTA:

Para escribir un tema, los guias deben empezar con lo siguiente:

Cuando se trata de este topico, pienso que es muy, MUY importante que mis visitantes piensen que

(Complete la oracién con su tema).

SUGERENCIA: Un tema potente casi siempre resulta cuando usted puede conectarlo con uno o mds conceptos
universales.

Ejemplos de conceptos universales que podria incorporar en un tema:.

Ira Nacimiento Conflicto

Crueldad Oscuridad El lado oscuro de la gente
Muerte Derrota El mal

Justicia (Igualdad Social) Miedo Lucha

Bien Felicidad (euforia) Odio

Heroinas y héroes Hambre Tronia
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Alegria Matanza Soledad

Anhelo Amor Seres queridos (familia, amigos)
Moralidad Mortalidad Misterio

Dolor Patriotismo Poder

Arrepentimiento Tristeza Salvacion (de algo/alguien)
Sexo Lo espiritual Lucha

Sufrimiento Poderes sobrenaturales Supervivencia

Suspenso Lagrimas Tension

Sed Amenazas Tirania

Incertidumbre Victoria

Puede afiadir mas a esta lista

Actividad 6-3D. Analizar los temas provocadores

Formato: Actividad en el aula y discusion

Resultados de aprendizaje:

* Los guias reconoceran los temas provocadores.

e (Guides explicaran en sus propias palabras qué lo hace a un tema provocador.
Preparacion: Necesitara fotocopias de la lista de temas en paso 2 o proyectarla para que todos la vean.

Procedimiento:

Paso 1: Aprender a reconocer un tema provocador y explicar por qué es provocador es una habilidad muy importante
que todos los guias deben dominar. Como un buen cuento, los temas provocadores a veces presentan alguna tension,
un conflicto o dilema que hay que resolver. En otros momentos, invocan el misterio, cierta incertidumbre o algo que
es extraordinario para la audiencia. Mas abajo se presentan algunos ejemplos de temas que han tenido éxito con las
audiencias a las que iban dirigidos. Preséntelos a los guias con las siguientes instrucciones.

Paso 2: Dele a los guias las siguientes instrucciones:

v/ Mientras analiza cada tema, imagine que usted es la audiencia destinaria:
Seleccione dos o tres que en su opinidn son los mas provocadores.
Preparese para explicar por qué le gusta este tema.

¢En su opinién, cuales son las palabras que dan poder a este tema?

N S S S

Desarrolle su propia lista de principios para escribir buenos temas. ;Cuales son algunas maneras de hacer un
tema provocador para los visitantes?
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Temas para analizar:

e  |os cientificos estan buscando agua en la luna y en otros planetas. Hay una buena razén por esto.
e  (ada animal esta disefiado para sobrevivir. Unos lo logran, y otros no.

e  Uno de los experimentos mas exitosos de la naturaleza es la creacion de la almeja.

o En ning(n lugar se ve tanto el misterio de la naturaleza como en el bosque.

®*  No hay “buenos” ni “malos” en el reino animal.

e  Los bosques son los “salvavidas” de la raza humana. Contienen las respuestas a preguntas que la ciencia ni
siquiera ha hecho todavia.

o Este valle no siempre ha sido el lugar sereno y pacifico que es hoy en dia. La violencia fue una parte necesaria
en la formacion de esta belleza natural.

o El alce podria ser el animal mas maravilloso del mundo, simplemente por su estructura..
o Perder una especie, aunque parezca un animal sin importancia, es una tragedia.
e La historia de la conservacion de la fauna salvaje es una historia de villanos, héroes, y la voluntad de la gente.

Paso 3: Ahora hable de cada tema, pidiendo a los guias que levanten la mano si piensan que es un tema provocador.
Luego preglinteles porque creen que es provocador. Anime a todos que expresen sus opiniones.

Actividad 6-3E: Usar transiciones

Formato: Actividad en el aula y discusion

Resultados de aprendizaje:

e Los guias sabran porque las transiciones son importantes en un tour.

e Los guias reconoceran los diferentes tipos de transiciones.

Preparacién: Necesitard fotocopias del siguiente ejercicio o proyectarlo para que todos lo vean.

Procedimiento:

Paso 1: Expliquele a los guias que las transiciones son importantes en una actividad guiada porque hace mas

facil que los visitantes sigan la linea de pensamiento del guia. Las transiciones comunican a los visitantes que ha
terminado de hablar de algo y va a empezar a hablar de cosas nuevas (“Ahora que hemos hablado de A, veamos B.”)
También demuestran a los visitantes que es hora de ir a otro lugar (“Bien, si no hay mas preguntas, continuemos con
la siguiente parada en el tour.”)

Ademas de estos ejemplos, hay otras maneras de usar las transiciones que ayudan a hacer una actividad mas
interesante y provocadora para los visitantes. Estas incluyen el presagio, el uso de misterio o suspenso, y dar a los
visitantes algo que hacer:
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La Prefiguracién: Significa dar una pista de lo que sigue en el tour, pero de una manera que cree curiosidad. Por
ejemplo:
"Si piensa que esta flor es hermosa, no guarde la cdmara todavia. He dejado lo mejor para la Gltima parada - que
veremos en aproximadamente 20 minutos.”

El misterio/suspenso Significa dar a los visitantes un dilema o incertidumbre para resolver. Por ejemplo:

“Los bihos al igual que los seres humanos no pueden digerir los huesos y plumas. ;C6mo manejan este problema
después de una noche de caza exitosa? Ahorita en la préxima parada sabran la respuesta - y sequro que no es lo que
tienen en mente.”

Dar a los visitantes algo que hacer significa darles una tarea o algo para pensar entre las paradas del tour. No

es solo darles una pista como cuando usa el presagio. Cuando un guia usa esta técnica, pide a la audiencia que se
involucren en una actividad que requiere que resuelvan un problema - normalmente algo que incluye observacion y
pensar en ciertos temas. Por ejemplo:

“Si no hay mas preguntas, sigamos el sendero. Pero mientras caminamos, fijense bien en el bosque a su
izquierda. Va a cambiar de tres maneras. Vea si puede averiguar lo que esta pasando y hablaremos de eso cuando
lleguemos a la proxima parada.”

Paso 2: Dele a los guias el siguiente ejercicio para completar. Cuando terminen, pidales sus respuestas para cada
transicion y debatanlas. Después de hablar de todas las transiciones expliqueles que no hay respuestas correctas ni
incorrectas. El resultado mas importante de esta actividad es que empiecen a pensar sobre los diferentes tipos de
transiciones que pueden usar cuando estén guiando.

A la izquierda hay tres tipos de transiciones. Unalas con uno o mas ejemplos que estan a la derecha. NOTA: La
mayoria de los ejemplos corresponden a mas de un tipo de transicion.

Hasta ahora hemos visto plantas que sirven como casas para los insectos. Pero en la
proxima parada, veremos una planta que hace las cosas de otra forma. Esta diseiiada no para

Dar a la fudiarlos si ersel
audiencia algo refugiarlos sino para comérselos.
que hacer . . }
Ahora vamos un poco mas adelante donde veremos tres tipos de flores que todavia son
importantes elementos de la medicina cotidiana en muchas comunidades rurales.
Misterio/ Mientras caminamos, miren hacia la izquierda. Entre aqui y la proxima parada, se encuentra
Suspenso un arbol que ha logrado sobrevivir a pesar de que este es el peor lugar en el mundo para esta
especie. Diganme cuando crean que lo han identificado.
Hemos visto lo severo que es el clima y la tierra aqui. En la proxima parada, van a ver la
primera pista para descubrir como las plantas logran sobrevivir en este ambiente tan hostil
Prefiguracion

Bien, ahora que sabemos tanto sobre la ceiba, veamos si pueden identificar a uno de sus
parientes aqui en el camino. Ambos arboles se parecen mucho, pero se diferencian por las
enormes espinas que posee el primo.

— 47 —




Actividad 6-3F. Juntar todo para realizar un tour tematico

Formato: Actividad de campo y discusion

Resultados de aprendizaje:

e Los guias desarrollaran sus propias rutas y planes interpretativos para un tour, y luego haran un tour desde el
punto de inicio hasta el final de su ruta.

® Los guias recibiran retroalimentaran sobre sus técnicas de guiado e interpretacidn por parte de los colegas a
quienes guid.

e Los guias aprenderan las realidades de seguir un plan y adaptarlo a circunstancias y sorpresas inesperadas.

Preparacidn:

Esta es una actividad culminante que puede ser la actividad mas importante para los guias en todo el curso.
Requiere un dominio completo de cémo establecer temas (Capitulo 6-3: Interpretacion tematica) y de técnicas
basicas de guiar y comunicar (Capitulo 4: Mecanicas de Guiado). Los guias deben estar en un lugar donde puedan
planear una ruta y una estrategia interpretativa en grupo, y luego guiarla y tener tiempo para retroalimentacion. Se
recomienda escoger un punto de llegada que sea diferente a él de partida, para que haya una meta y un horario real
que cumplir. Asi usted incluira en la actividad un elemento de manejo del tiempo para que los guias desarrollen esta
habilidad también.

Procedimiento:

Paso 1: Divida a los guias en grupos. En esta actividad es mejor que usted escoja los grupos para balancear

las fortalezas y debilidades de cada guia entre los grupos. Aseglrese de que cada grupo tenga un lider que
definitivamente domine los conceptos de guiar. Si hay unos guias que estan mas familiarizados con la naturaleza
y otros mas familiarizados con la ciudad, trate de distribuirlos para que cada grupo tenga una mezcla de talento
y recursos. También hay que equilibrar el nimero de hombres y mujeres en cada grupo. Los guias estaran en estos
grupos para muchas actividades guiadas, asi que tome su tiempo en seleccionarlos.. (Vea el consejo diddctico.)

CONSEJO DIDACTICO

Observe a los guias en capacitacion que estan captando los conceptos y avanzando mas rapido que los
demas. Puede usar a los estudiantes avanzados como reporteros u observadores en sus grupos, dandoles
responsabilidades especificas de organizar y reportar. Estos guias pueden asistirle a usted, y los mantiene
estimulados y activos en el proceso de aprendizaje. Pero tenga cuidado de no crear un sentimiento de
“favoritismo.”

Paso 2: Dele a los grupos un punto de llegada para una caminata guiada de 45 minutos en un area cerca del centro
del curso. El punto de llegada puede ser un lugar donde tendran un refrigerio, o el inicio de otro evento como una
visita a un restaurante o cafeteria. Ellos escogeran su punto de partida, o zona base; un lugar donde un grupo de
turistas podria encontrar su guia con facilidad y esperar un tour, como la glorieta en el parque central o la recepcién
de un hotel.

Paso 3: Digale a los grupos que desarrollen una caminata guiada de 45 minutos que contenga cinco paradas
definidas. Si quiere, usted puede escoger unos puntos de interés para ellos, como la catedral, el parque central,
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el mercado, etc. Digales que tienen que desarrollar un tema general para todo el tour, y temas para cada uno de los
cinco puntos de interés. Los temas para los puntos de interés deberian, de alguna manera, apoyar al tema general.
Digales que hablen con su grupo sobre donde seran las partes de la caminata que no son guiadas, y que técnicas
pueden usar para introducir las transiciones de un punto de interés al otro (ej., “Mientras caminamos hacia la
catedral, imaginen como un peregrino se sentiria en estos Gltimos 100 metros de su viaje de un mes.”). Cada grupo
debe entregar su zona base, puntos de interés, temas, y transiciones para que usted los revise antes del tour.

Paso 4: Hable con los grupos si tiene dudas sobre sus programas.

Paso 5: Cuando esté satisfecho con el tour que cada grupo ha preparado, seleccione un miembro del grupo como el
guia para este ejercicio. Los otros seran turistas. El papel de los turistas es dar comentarios constructivos al guia
durante el tour. Deben poner mucha atencion en las técnicas de guiar como la proyeccion de voz, el contacto visual,
la postura, la posicion del cuerpo, y la posicion del grupo. Deberian dar comentarios desde la perspectiva del turista
(ej. “Disculpe, pero no lo escucho bien” “;Esta bien si nos paramos en la sombra, o donde no haya tanto ruido?” “;Si
no es mucha molestia, podria quitarse los lentes de sol para que veamos sus 0jos?”) EL grupo puede hacer preguntas
como harian los turistas, y los guias deberian responder de forma apropiada.

Paso 6: Pidale a los guias de cada grupo que confirmen su punto de inicio y la hora que quieren que los turistas
los encuentren. Digales que piensen en sus introducciones. ;Presentardn el Tema en la introduccion? Confirme el
punto y la hora de llegada y digales que les encontrara en el punto de llegada a la hora especifica; que no lleguen
tarde.

Paso 7: Mientras los grupos dan sus tours, camine alrededor de ellos y anote sus observaciones, pero trate de
mantener una distancia apropiada para que los grupos interacttien. (Vea el consejo diddctico.) Haga sus propios
apuntes para la discusion de seguimiento con cada grupo.

CONSEJO DIDACTICO

Como instructor, a veces es mejor mantener su distancia en las actividades de campo y dejar que los guias
interactGen. Cuando esta el instructor, muchos guias resisten hacer comentarios, prefiriendo dar la palabra al
instructor. Los instructores pueden intimidar a los estudiantes sin querer.

Paso 8: Esté antes que los grupos en el punto de llegada. Mientras lleguen los grupos, observe la interaccion entre
los miembros de cada grupo. ;Estan trabajando juntos, apoyando al guia? ;0 estan discutiendo, culpandose entre
ellos?

Paso 9: La proxima vez que tenga todos los grupos en el aula, pidales que cada grupo nombre un representante que
no fue el guia en la actividad anterior. El representante pasa al frente y escribe el tema del grupo para el tour. Luego
reportan su experiencia.

e ;(Como estuvo organizado el tour?
e Describa la introduccion. ;El tema fué presentado en la introduccion, o Emergi6 durante el tour?.
e ;El guia logré comunicar el tema? ;Se mencion6 el Tema en la conclusion?

e ;Surgib algo inesperado?
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e ;Cémo reacciond el guia a los comentarios y preguntas?
e .Como estuvieron sus técnicas de guiado?
Luego, pida al guia que pase y dé sus comentarios.

Complete este procedimiento con cada grupo.

Seguimiento:

Repite esta actividad muchas veces en diferentes ambientes, para que cada persona tenga la oportunidad de guiar su
grupo. Ponga mucha atencion a la interaccion en el grupo, para asequrar que los miembros del grupo se apoyen y no
se pongan muy criticos o a la defensiva.

6-4. Desarrollar una base de datos de Temas Importantes
Ahora que los guias tienen una idea sobre como preparar sus estrategias de comunicacién para un tour guiado,
usted tiene que prepararles para la realidad del mundo de ser guia. Un guia puede tener un plan excelente con
preparaciones tematicas bien organizadas, pero siempre enfrentara interrupciones inesperadas y preguntas
que no cuadran con el tema que esta desarrollando. Imagine que estd dando un tour en una finca, sabiendo
que tiene que regresar a la casa en media hora. Un visitante sefiala un grupo de pajaros grandes que ya han
visto miles de veces y pregunta muy emocionado, “;Guau, qué tipo de pajaro es ese?” 0 esta en un bus, dando
una explicacidon muy organizada sobre los origenes de la revolucion Sandinista, sabiendo que no tiene mucho
tiempo para llegar a la cita para almuerzo. De repente alguien ve un mono en un arbol. ;Y ahora qué? Estos
son solo dos de miles de situaciones donde el guia estara aliviado de tener unos temas rapidos en mente -
temas que han desarrollado en el pasado para cada vez que ven un zopilote - para poder contestar la pregunta
rapidamente pero con calma, con el mensaje tematico mas importante para ese topico, y regresar a su topico
original.

Con un poco de pensamiento, un guia puede identificar las cosas que en cualquier tour va a atraer la atencion
de los visitantes o provocar la pregunta, “;Qué es eso?” Los guias con experiencia llegan a conocer las cosas
que tienen que interpretar en cada tour y las preguntas que casi siempre tienen que contestar. Aunque requiere
tiempo, reflexion, y preparacion, los guias simplificaran sus vidas y seran mejores guias si preparan mensajes
tematicos para todos los topicos que suelen abordar. Recuerde que puede desarrollar un mensaje tematico con
mucho o poco material, pero es el mensaje tematico que recordaran los visitantes cuando hayan regresado a
sus casas.



Actividad 6- 4. Temas para toda la vida

Formato: Actividad de campo

Resultados de aprendizaje:

e Los guias seguiran mejorando sus habilidades para desarrollar temas provocadores.

e Los guias desarrollaran temas para los topicos y objetos que suelen abordar en sus tours

Procedimiento:

Divida a los guias en grupos de 3-5. Elija un area general que represente los tours que los guias podrian dar en el
futuro. Podria ser un tour de una finca, arboles comunes, pajaros comunes, una caminata en un bosque tropical, una
caminata en un bosque seco, una caminata en una ciudad colonial, etc. Mandelos a realizar una caminata y digales
que cada grupo debe hacer una lista de todas las cosas que crean que serian importantes abordar en un tour guiado,
o que llamarian la atencion de los visitantes. Si tiene la oportunidad, puede mandar diferentes grupos con diferentes
enfoques, para que un grupo se enfoque en arboles, otro en cosas en la finca, etc.

Cuando todos los grupos hayan terminado, pida que todos contribuyan con sus listas de forma verbal, y que una
persona escriba una lista general. Copie estas listas para todos los guias, y digales que seria buena idea que
desarrollen temas para todas estas cosas comunes que saben que van a tener que abordar o explicar.

(Vea Anexo D para unos ejemplos de listas de tdpicos de Nicaragua.)
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Los guias deben aprender la importancia de prepararse. Prepararse significa conocer las rutas (Vea Capitulo 8-1:
“Conocer las rutas”), saber los temas principales (Vea Capitulo 6-3: “La interpretacion temdtica”), y tener un plan
general para la gestion del tour que se pueda ajustar y adaptar durante el transcurso de este. Los guias pueden
mejorar su habilidad de comunicarse y ayudar a los visitantes a entender los conceptos con el uso de herramientas
didacticas que puedan preparar de antemano. Algunas herramientas como cinta adhesiva y un cuchillo de bolsillo
son importantes para seguridad y situaciones problematicas. Otras, como textos, graficos emplasticados o modelos
pequefios pueden ayudar al visitante a visualizar los detalles de algo que es dificil de ver o entender. Los guias
deberian de saber los tipos de herramientas que hay que usar en diferentes situaciones.

Actividad 7-1. La mochila del guia

Formato: Discusion

Resultados de aprendizaje:

Los guias Podran identificar las herramientas que estan a su alcance, para poder preparar los materiales que
mejoraran su habilidad de comunicarse con los visitantes.

Procedimiento:

Haga una lista de herramientas que podrian ser Gtiles para los guias en situaciones diferentes, tomando el tiempo en
clase para hablar de algunos usos especificos de estos. Si es posible, traiga ejemplos al aula.

:Qué otras herramientoy podiriay aiadiv av estow Lista?

Cuchillo- de bolsillo- Repelente Camawow digital
Cintow adhesiva Guias de campo-  Briyula

Listaw de contactos Mapa Lupow

foco GPS Cuerdov

Celilaw o radio Cintow meétrica Binoculares
Silbato-de aves Bolsas ziploc Cuaderno
Telescopio-

Muestras

Botiquin de primeros aurilios
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Actividad 7-2. Emplasticado

Formato: Practica

Resultado de aprendizaje:

e Los guias Podran emplasticar sus materiales, haciéndolos duraderos y a prueba de agua, para poder usarlos como
refuerzo visual en sus presentaciones.

Preparacion:

Consiga los materiales para emplasticar que estén a su alcance. Lo mas econdmico es el plastico adhesivo que se
vende en grandes rollos en casi todas las librerias. Corte dos piezas del plastico del tamafio deseado, quite el papel
del plastico, coloque el material entre las dos piezas, y presione. Este método es menos caro y es eficaz, aunque el
plastico es delgado y débil, y el proceso puede ser complicado.

Otra manera que es mucho mejor pero mas caro son las hojas profesionales para emplasticar que venden en las
tiendas de equipos como fotocopiadoras e impresoras. Estas son paginas gruesas de plastico doblado. Se inserta el
material en el plastico doblado y se pasa por una emplasticadora para sellarlo. Una emplasticadora es una buena
inversion para los guias o una escuela, y cuesta aproximadamente tanto como un paquete grande de plastico
adhesivo. Si no se puede conseguir una emplasticadora, el plastico doblado se puede sellar con una plancha,
teniendo cuidado de sacar todas las burbujas mientras plancha. Si usa una plancha, use una tela o toalla entre la
plancha y el plastico.

Procedimiento:
Paso 1: Pidale a los guias sugerencias para materiales que en su opinién un guia deberia emplasticar, y haga una
lista de ejemplos con el grupo.

Paso 2: Pidales que escojan materiales que quieran emplasticar en la préxima clase.

Paso 3: Ensefie a los guias a emplasticar sus materiales, recordandoles sacar las burbujas y dejar espacio en las
orillas del material para que el plastico se pegue. Es buena idea dejar espacio extra en un lado para poder perforarlo
e insertar un llavero para almacenarlo. Si es posible pidales que intenten las dos técnicas.

Paso 4: Sugiera a los guias que hagan una coleccion de materiales emplasticados para usar en el campo, y
mantenerlos juntos en un cuaderno organizado.

Emplasticar es un buen seguimiento para

actividades como “Billetes locales”
(Actividad 6-2B: “La moneda nacional” y
Actividad 9-3: “Las preguntas mas frecuentes”)




Actividad 7-3. Usar binoculares

Formato: Practica

Resultado de aprendizaje:

® Los guias sabran ajustar y enfocar un par de binoculares para su propia
vision, y ensefar a otros a hacerlo.

e Los guias podran observar un objeto y después levantar los binoculares a sus ojos para verlos.
e Los guias sabran limpiar los binoculares.

e Los guias sabran que los binoculares son uno de los mejores recursos que pueden tener y valoraran la necesidad
de ahorrar dinero hasta que puedan comprar un par.

Los binoculares son unas de las mejores herramientas que hay para un guia porque aumenta su sentido mas
importante: la vision. Los binoculares no sirven solo para observar aves, sino también para identificar plantas,
detalles arquitectonicos, estrellas y constelaciones, cualquier cosa en el mar o el lago, y mucho mas. Para un guia,
también pueden ser esenciales para encontrar una persona perdida o localizar un vehiculo o pedir auxilio en una
emergencia. Pero no es suficiente tener los binoculares - hay que saber usarlos.

Preparacién:

Trate de prestar tantos binoculares como pueda para esta actividad. Las organizaciones de conservacion y
observacion de aves normalmente apoyan mucho al capacitacion en el uso de binoculares, siempre y cuando sepan
que se les dara el cuido adecuado. Relina al grupo en un area abierta con mucho espacio y con cosas en que puedan
enfocar como rétulos y edificios.

CONSEJO DIDACTICO

Si es posible, pida a alguien con mucha experiencia con binoculares que dé una demostracion, que sea alguien
del grupo o un experto de afuera. Eso rompe un poco la rutina del formato de la clase, y le da a usted la
oportunidad de observar a los guias, apoyarles cuando sea necesario, y hacer preguntas de discusion.

Procedimiento:

Paso 1: Seguridad: . Enfatice la importancia de siempre usar la correa para colgar los binoculares del cuello. Son
instrumentos de precision muy costosos, y solo hace falta que se caigan una vez para arruinar los dpticos para
siempre.

Paso 2: Limpieza: Digale a los guias que miren bien los lentes y los oculares y que revisen si hay suciedad, polvo,

o manchas. Explique las técnicas basicas de limpiar los lentes, especialmente la importancia de soplar arena o polvo
en vez de frotarlos con un pafio. Enséiieles los pafios y técnicas apropiados para la limpieza de binoculares y digales
que limpien los binoculares. Asi usted estd estableciendo un valor y respeto para los binoculares como herramienta.

Paso 3: Calibracion de los binoculares: Demuestre a los guias como calibrar los binoculares a su vision.

e Gire el dial central de enfoque de los binoculares en el sentido contrario de las agujas del reloj hasta el tope.
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e Encuentre el aro didptrico en uno de los oculares (normalmente la derecha). Esta marcado con - 0 +. Gire el aro
dioptrico en el sentido contrario de las aguas del reloj hasta el tope.

e  Seleccione un objeto como un rétulo con letras claras que esté aproximadamente a 10 metros de distancia.
Digales que cierren el ojo en el ocular ajustable (con el aro didptrico, normalmente a la derecha) y que giren el
dial central de enfoque hasta que vean claramente las letras del rotulo con el ojo abierto.

e Ahora con el otro ojo, que miren solamente a través del ocular ajustable y giren el aro didptrico hasta que vean
claramente las letras. Ahora los binoculares estan calibrados para sus ojos, y solo deberian usar el dial central
para enfocar

Asegirese de que los guias entiendan que tienen que recalibrar cualquier binocular que usen para una visualizacion
optima. Esta habilidad es importante para los guias que también compartiran con sus visitantes. Hemos conocido
muchas, muchas turistas que traen binoculares muy caros en sus viajes pero nunca han aprendido a calibrarlos
correctamente. jNunca olvidaran la expresion en la cara de alguien cuando por fin ven una imagen claramente con
sus binoculares caros!

Paso 4: Practicar como enfocar. Digale a los guias que miren en una direccién donde hay objetos que estan mas
cercanos y otros en la distancia. Que enfoquen en el objeto que esta cerca y después rapidamente que reenfoquen en
algo lejano. Que sigan cambiando el enfoque hasta que se sientan comodos con el uso del dial central.

Paso 5: Ubicando un objeto. Esta habilidad es esencial y requiere mucha practica. Digale a los guias que
seleccionen un objeto que puedan ver sin los binoculares y que sigan viéndolo. Sin quitarle la vista del objeto y sin
mover la cabeza, deben levantar los binoculares a sus ojos y enfocar el objeto, Con practica pueden hacer esto de
forma natural y podran levantar los binoculares a sus ojos y hasta ver un objeto en movimiento.

Paso 6: Puntos de referencia: Pidale a los guias que le expliquen a otra persona como encontrar lo que estan
viendo. Hable de la importancia de usar puntos de referencia bien claros como un punto de partida cuando estan
explicando a alguien donde mirar, y que siempre deberian evitar direcciones como “junto al arbol,” “en aquella
rama,” o “junto al lago.” Deben nombrar puntos de referencia que sean faciles de identificar. Repase con ellos el
sistema de referencia del reloj.

Paso 7: Guardar los binoculares: Repase con ellos el proceso de limpiar y guardar los binoculares, y coémo tenerlos
a su alcance siempre.

Seguimiento: Trate de tener unos pares de binoculares disponibles para que los guias puedan practicar con ellos
en su tiempo libre. La mayoria de los guias principiantes no podran darse el lujo de unos binoculares, pero unos
aprenderan rapido el valor de tenerlos y querran tomar cada oportunidad para usarlos. Ponga atencion en los guias
que practican mucho con los binoculares y animelos a ahorrar para tener su propio par.



Actividad 7-4. Usar un telescopio

Formato: Practica

Resultados de aprendizaje: S

® Los guias apreciaran que un telescopio es una herramienta costosa
que puede elevar a un guia naturalista a otro nivel de guiar, y dar
mucha satisfaccion al cliente.

e Los guias experimentaran la precision del uso y montaje de un
telescopio.

Un telescopio es una herramienta muy cara que da otra dimension de experiencia y satisfaccion al turismo de
naturaleza que justifica la inversion de comprarlo. Un telescopio puede convertir la observacion de un pajaro

o animal lejano en una experiencia inolvidable para un grupo entero. Puede permitir que un guia ensefie a los
visitantes las lunas de Japiter, los aros de Saturno, las montafas en la luna, y galaxias distantes que ni en suefios
hubieran imaginado poder ver. Son vistas que los visitantes jamas olvidaran.

Preparacién: Si tiene la oportunidad de prestar un telescopio para ensefarlo a los guias, aseglrese de programar una
demostracion completa. Seria alin mejor si pudiera hacer una demostracion del uso del telescopio para ver el cielo
en la noche, pero si no es posible, puede ver las caracteristicas de la luna durante el dia. Seleccione un area abierto
con el suelo nivelado, donde todos los guias puedan ver el montaje del telescopio y también observar mientras todos
lo usen.

Procedimiento: Igual como en la Actividad 7-3 “Usar binoculares,” es mejor que alguien con experiencia con el
telescopio explique coémo armarlo y usarlo. La persona deberia empezar con el telescopio en su bolso de transporte,
con el tripode y el ocular objetivo aparte. De esta manera los guias podran ver todo el proceso de montaje,
empezando con como armar el tripode.

El propdsito no es que los guias sean expertos en armar un telescopio, sino que aprendan que es un proceso
sistematico que hay que aprender si quieren usar un telescopio. Una vez que el telescopio esté armado, el expositor
debera explicar todos los niveles, cerrojos, y botones para demostrar los ajustes que hay que hacer para usarlo.
Luego el expositor deberia enfocar el telescopio en un objeto grande e inmévil, como una orquidea distante o la
luna, e invitar a los guias que miren a través del telescopio. El punto es que los guias se den cuenta del valor de un
telescopio como una herramienta y que vean que todo un grupo puede disfrutar de la experiencia de observar algo
en la distancia.

Una vez que todos los guias hayan tenido la oportunidad de ver por el telescopio, deles tiempo para que los guias
ajusten y experimenten con el telescopio. Es buena idea mantener el telescopio armado durante un tiempo libre
para que los guias con mayor interés puedan aprovechar la oportunidad de usarlo. Para el guia que pretende ser
naturalista, ser duefio de un telescopio sera una prioridad.



Capitulo 8: Planear y ejecutar un itinerario

Como aprender a andar en bicicleta o a caballo, llega un momento cuando uno tiene que combinar todo lo que ha
aprendido. La Gnica manera de hacer esto es con la practica. En este capitulo, veremos el proceso de desarrollar
un itinerario y un plan interpretativo, y como ejecutarlo con todos los ajustes y decisiones que para un guia con
experiencia son naturales. En fin, esto solo se puede aprender con practica y experiencia.

8-1. Conocer la ruta
Muchos guias principiantes piensan que una vez que un guia sabe mucha informacién, solo comentan
y cuentan historias de lo que les sale en el camino. No se dan cuenta de que las rutas y comunicacién
estan cuidadosamente planeadas y practicadas y luego revisadas para mejorarlas. Enfatice que tienen
que familiarizarse con sus rutas principales y desarrollar un plan de presentacion para esa ruta. Pensar
tematicamente sera una habilidad Gtil para desarrollar sus planes.

Actividad 8-1. Planear la ruta

Formato: Practica

Resultados de Aprendizaje:

® Los guias prepararan las rutas que van a guiar
e Los guias comprenderan los limites de tiempo para presentar la informacion.

e Los guias empezaran a construir un sistema mental para los segmentos de tiempo en un tour y los temas que
quieren comunicar y reforzar.

Preparacion: Esta actividad es especialmente Gtil para preparar al grupo para un tour que hardn como parte del
curso, o al menos una ruta que recorreran juntos. También se puede aplicar a tours en bote o de caminata. Asegrese
de saber cuando tarda para caminar o manejar entre los diferentes puntos de interés en el tour antes de hacerlo con
el grupo.

Procedimiento:

Paso 1: Seleccione una ruta con puntos de partida y llegada. En este ejemplo vamos a usar de Esteli a Masaya; el
grupo saldra de Esteli en la mafiana para almorzar en el mercado de Masaya.

Paso 2: Pidale a los guias que hagan una lista de sitios importantes o puntos de interés en el camino. Estos son
lugares que les gustaria explicar, o lugares que tienen que explicar porque son muy obvios para los visitantes cuando
pasen. Usando nuestro ejemplo, los puntos principales serian:

e Esteli

e El empalme/mercado de Sébaco

® la estatua de Rubén Dario en la entrada de Ciudad Dario

® laguna Moyua

® Hacienda San Jacinto con la estatua del héroe Andrés Castro

e El pueblo de Tipitapa, que se encuentra entre los lagos Xolotlan y Cocibolca

e El mercado de Masaya



Paso 3: Preglntele a los guias cuanto tardan entre cada punto de la ruta. Inevitablemente, habra discusion y
desacuerdo. Use esto para enfatizar la importancia de saber el tiempo minimo entre cada punto y la probabilidad de
demoras por trafico, construccion, ganado, etc.

tstell— 45 min— Sébaco— 15 min— estatua de Rubénw Dario- —
15 min— Lagunaw Moyud—> 40 min—> Haciendow Sowvjou'/:’/Vut‘o-_> 20 minw—
Tipitapa—> 20 min—> EL mercado- de Masayow .

Paso 4: Preglnte a los guias cuanto tiempo demora el viaje entero sin paradas (= 155 minutos, o un poco mas de
dos horas y media). Preginteles si piensan que es necesario una parada con un grupo de turistas, para el bafo,
estirar las piernas, u otra cosa. ;Cudles son las opciones para usar el bafio? ;Cuanto tardaria?

Paso 5: Preglnteles cuanto tiempo extra necesitarian para varias paradas o desvios en el camino. ;Vale la pena?
¢Tomaran la misma ruta de regreso, dandoles la opcion de parar en otra ocasion? ;Necesitaran un bafio o descanso al
regreso? ;A qué hora tienen que almorzar? ;A qué hora deben salir de Esteli?

Paradas opcionales en la ruta de Esteli - mercado de Masaya:
e Parada para tomar fotos en el mercado de Sébaco (;15 min? ;Se puede combinar con el bano?)
e Desvio en Ciudad Dario, para ver la casa y ciudad natal de Rubén Dario (20 min)

® Parada para estirarse en Laguna Moyua, con una oportunidad de observar aves como la jacana (15 min, sin el
baio)

e Visitar Hacienda San Jacinto y Museo (45 min, mas bafio)

Explique que los guias siempre tienen que balancear las oportunidades de visitas y desvios con el horario que tienen.
Mas tiempo en un lugar es tiempo que no puede estar en otro, y cada decision significa un compromiso. Los guias
tienen que formar el habito de pensar de esta manera (vea Capitulo 8-2)

Paso 6: (Si no ha explicado Capitulo 6-3: “La interpretacién temdtica,” puede hablar de los topicos y las cosas mas
importantes de éstos para el paso 5, en vez de hablar de temas.) Pidales a los guias que desarrollen temas para cada
punto de interés que han seleccionado para la ruta. Recuerde que ellos pueden tomar el tiempo para apoyar estos
temas con subtemas u otra informacion si el horario les permite. Pidales que agreguen algunos temas generales que
quisieran comunicar durante esta ruta (temas basados en tépicos como la transicion geolégica entre las montafas
del norte y la cuenca del lago Cocibolca, la produccion de arroz, el impacto de Huracan Mitch, etc.).

Paso 7: Digale a los guias que examinen el horario de la ruta y que imaginen en qué momento podrian introducir

sus temas (antes, durante, o después de pasar por cierto sitio), y cuanto tiempo tendrian para desarrollar, presentar,
y dar sequimiento a los temas. Luego pidales que miren la ruta al revés, y que noten el cambio en el horario y la
diferencia en la sucesion de sitios cuando viajen en la otra direccidn. Recuérdeles que siempre deberian pensar desde
la perspectiva de los visitantes, la cual podria ser diferente dependiendo de la direccién en la que van.



8-2. Contrarreloj: Como balancear entre el tiempo y la experiencia del visitante
Cualquier guia con experiencia sabe que tiene un horario fijo en un tour y que tiene que
estar consciente siempre de la hora y reajustar su plan mental constantemente. Tiene
que saber cuando el tour debe empezar y terminar, y debe saber también todas las citas
fijas entre estos dos tiempos. Sabe las experiencias y los puntos de interés que quiere
presentar a los visitantes, y sabe las distancias y tiempos entre cada uno. Basado en este
conocimiento, hace un itinerario que sequird, lo cual anticipa cuanto tiempo puede pasar
en cada parada. El guia casi siempre quiere hacer mas cosas y pasar mas tiempo en cada
lugar que el horario le permite.

Esta relacion y reajuste constante entre el tiempo, las distancias, y la experiencia del visitante es una parte
integral de guiar y debe convertirse en algo natural en el pensamiento del guia. Demoras inesperadas u
oportunidades surgen con frecuencia, y con cada parada o actividad extra, hay que reajustar la matriz de
tiempo/distancia/experiencia. Tiempo que pasan en un lugar es tiempo que no pueden pasar en otro lugar, y el
guia tiene que recalibrar constantemente para decidir cudnto tiempo van a pasar en un lugar, cuanto tarda en
llegar a la siguiente parada, y si es posible darse el lujo de una experiencia adicional. Los guias con experiencia
calculan una matriz tiempo/distancia/experiencia muy conservadora, para que cuando ganen un minuto

pueden agregar algo extra para los visitantes, en vez de enfrentar la decepcion de no cumplir con el plan que
presentaron.

Hable de este concepto con los guias y enfatice que se trata de una carrera contrarreloj, siempre recalibrando
la matriz durante el tour. Lldmeles la atencién a este concepto cuando haga un tour o viaje de campo con los
guias para que empiecen a pensar en los compromisos que tienen que hacer con el tiempo. Digales que a veces
los guias con experiencia pueden parecer muy estrictos, jpero es porque saben que una demora de media hora
en el desayuno afectara sus planes para la tarde!

8-3. Tomar decisiones instantaneas

Tomando en cuenta la relacion entre el tiempo, la distancia, y la experiencia mencionada en

la seccidn anterior, los guias se daran cuenta de que enfrentaran regularmente decisiones
instantaneas que afectaran el horario y la experiencia de los visitantes. Cada demora, cada
desvio, y cada oportunidad les quitan tiempo precioso, pero es importante que los guias no
solo consideren el elemento de tiempo. Los guias siempre tienen que dar mucho valor a la
experiencia del visitante y evaluar el valor de esta experiencia contra la consecuencia de perder
tiempo en otro lugar. Si los visitantes estan muy emocionados por ver un ave rara, tal vez el
guia deberia quitar tiempo del tour de la ciudad. El guia no tiene mucho tiempo para tomar esta
decision. Una situacién parecida surge cuando los visitantes expresan interés en algo inesperado
o0 no planeado, como una boda que esta pasando. El guia tiene que balancear los beneficios
contra el costo de una experiencia en otro lugar.

Estos son ejemplos simples de las muchas decisiones que un guia tendra que tomar en un tour.
El punto que los guias principiantes tienen que entender es que enfrentaran estas decisiones
‘U constantemente y solo tendran unos segundos para tomarlas. Siempre refuerce esta realidad
importante de guiar cuando pueda.

8.4 Excursiones de campo
Que quede bien claro: no hay mejor inversion en la capacitacion de guias que las excursiones de campo.
Normalmente no se incluyen las excursiones de campo en los programas para capacitar guias porque son caras.
Sin embargo, vale la pena buscar apoyo en negocios de tours y transporte, tanto como restaurantes y sitios de
actividades, los cuales se beneficiaran de la capacitacion profesional de guias.



Las excursiones de campo le dan a usted la oportunidad de aplicar las teorias de la clase a la realidad del
campo. Les da a los guias la oportunidad de entender una experiencia desde la perspectiva de guia y visitante
a la vez. También son buenos momentos para reforzar los conceptos importantes de guiar, desde las técnicas
basicas hasta como manejar el tiempo. Si tiene suerte, jhasta tendra situaciones problematicas como un
problema con el vehiculo para poder mostrar que hacer! (Vea el consejo diddctico.)

Trate de tener tiempo en el bus durante las excursiones de un dia completo para discusion

CONSEJO DIDACTICO

Cuando esté en el campo con los guias, recuerde que cada error, desgracia, y plan que sale mal son
excelentes “momentos educativos.” Manténgase alerta para oportunidades de explicar a los guias los retos
que pueden enfrentar y como manejarlos.

Actividad 8.4 Una excursion de campo de dia completo

Formato: Actividad de campo

Resultados de Aprendizaje:

® Los guias tendran una experiencia a través de los ojos
del turista.

® Los guias ejercitaran su “ojo critico” para las
habilidades basicas de guiar.

e Los guias apreciaran la necesidad de tomar decisiones
instantaneas que afectan el horario, la calidad de la
experiencia del visitante, y la forma en que el guia
organiza y presenta sus mensajes en el tour.

® Los guias comprenderan la importancia de resolver problemas constantemente.

e Los guias entenderan su papel en establecer y mantener las relaciones con el conductor, los guias locales, y los
administradores de restaurantes, sitios turisticos, y hoteles.

Preparacién:_Organice una excursion de campo de dia completo para los guias en capacitacion. Use sus contactos,
recursos, y poderes de persuasion para buscar apoyo para el transporte, una comida, y las entradas a diferentes
sitios. Lo mejor es tener un guia con experiencia que usted conozca bien pero que no conoce al grupo de guias.
De esta manera pueden dar un buen ejemplo y también pueden fingir errores o facilitar discusion sobre principios
basicos.

Procedimiento:

Paso 1: Complete Actividad 8-1 con el grupo para preparar la excursion. Salte el paso 5y no ha hablado de temas o
comunicacion. El beneficio principal de esta excursion es enfocarse en la logistica, acciones, y pensamientos del
guia.

Paso 2: Digale a los guias que traigan un cuaderno para escribir preguntas o dudas que se les ocurra, como hicieron
en Actividad 3-1: “Desarrollar un ojo critico.” Animeles a hacer preguntas al guia y expresar sus dudas (ej. “¢;Donde
nos vamos a encontrar?”; “;A qué hora tenemos que regresar al bus?”).



Paso 3: Deles todas las indicaciones necesarias para el dia para que estén preparados. Hable con ellos sobre los
resultados de aprendizaje para el viaje (vea arriba).

Paso 4: Explique los resultados de aprendizaje con el guia para la excursion. Hable de los planes, trucos, o
estrategias que tiene en mente..

Paso 5: Durante la excursion, siéntese en frente donde pueda comunicarse con facilidad con el guia y el conductor, y
donde pueda tomar el micr6fono para hablar con el grupo. Como una “voz de afuera” o narrador de tercera persona,
busque oportunidades para reforzar buenas técnicas de guiar y aliente a los guias a hacer preguntas y comentarios.
Refuerce los conceptos de resolver problemas, tomar decisiones instantaneas, y la re-calibracién constante de la
matriz de tiempo/distancia/experiencia. Aproveche los momentos educativos (vea el consejo diddctico). .

Paso 6: Durante la excursion, pidale al guia de la excursiéon o uno de los guias en capacitacion que presente el
grupo a los administradores de sitios o restaurantes que conozcan durante el dia (vea Actividad 14-2: “Conocer a los

administradores de hoteles y restaurantes”).

Paso 7: En el bus de regreso después de la excursion, aproveche el momento para que el guia profesional conteste
las preqguntas y hable con el grupo.

Paso 8: La proxima vez que se relina con el grupo, repase y hable de la excursién del campo. Use los resultados de
aprendizaje para iniciar la discusion.
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Capitulo 9: Ganandose el salario - Situaciones dificiles y problematicas

Un buen guia usa las técnicas basicas de guiar, conoce su
audiencia, prepara y practica sus rutas, y esta preparado
con temas importantes para cada ruta. La mayoria del
tiempo estara bien con estas técnicas. Pero el guia es

el lider designado del grupo y tiene la responsabilidad

de resolver problemas inesperados y manejar situaciones
dificiles mientras también representa la compafia para
quien trabaja. Esta es, probablemente, la parte mas dificil
todas las responsabilidades del guia. No importa si es

el manejo de una crisis, el comportamiento inapropiado
de un visitante, o la presentacion delicada de un tdpico
polémico, el guia tiene que manejar las situaciones mas
desafiantes con profesionalismo, confianza, y dignidad
imperturbable. Estas son las situaciones que realmente
desarrollan las destrezas de liderazgo y diplomacia en un guia.

9-1. Liderazgo
Hay muchos, muchos cursos de liderazgo, y muchos libros y documentos en internet que desarrollan los detalles
sobre las caracteristicas de los buenos lideres. Si le interesa, puede usar estos recursos para hablar de como
desarrollar las destrezas de liderazgo con su grupo. Para nuestros propésitos, es importante que los guias
entiendan que ellos empiezan como lideres designados; es decir, su trabajo como guia turistico les nombra el
lider del grupo. Si un guia usa las técnicas basicas de un buen guia y tiene una comunicacion eficaz, con el
tiempo seran reconocidos como lideres en su campo, a quienes los grupos respetan y confian.

Hay tres situaciones en particular que son importantes para establecer y mantener el liderazgo del guia:

1. Tomar decisiones: Como se planted en la Seccion 8-3, un guia toma decisiones rapidas constantemente que
afectan el horario y experiencia del visitante y el plan interpretativo del guia. La mayoria de estas decisiones no
son muy obvias para los visitantes, quienes normalmente no estan muy conscientes de los parametros del tiempo
en un tour. Sin embargo, hay momentos cuando el guia enfrenta una decision piblica donde los visitantes estan
muy conscientes de las opciones y donde la decisién tendra consecuencias obvias en la experiencia de ellos. En
este momento el guia necesita demostrar sus habilidades de lider, tomando una decision clara que crean que es
lo mejor para la experiencia en general.

e Digale a los guias que normalmente las decisiones no son blancas o negras; requieren un compromiso. Por eso,
hace falta un lider para tomar las decisiones.

e Digales que no deberian pensar en las decisiones como una eleccion entre una cosa u otra, y que no empiecen
a enfocarse en “la opcién correcta” versus “la opcién incorrecta.” Mas bien, imagine que es un camino que se
bifurca, y cuando ya escoge una direccion tiene que seguirlo y esperar lo mejor, sin reflexionar sobre la direccién
que no escogid

e Si una decision requiere una explicacion o aclaracion pablica, el guia debe asegurarse de usar bien sus
habilidades: postura, proyeccion de voz, contacto visual, y mucho mas para comunicarse con confianza y
autoridad.
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Una sonrisa y un poco de humor pueden funcionar para suavizar una decision dificil, pero siempre es importante
analizar bien las emociones en cualquier situacion y ser solemne y respetuoso cuando sea necesario.

Para transmitir confianza, un guia debe creer que esta tomando la decisién que garantizard la mejor experiencia
para todos.

El guia NO DEBE pedir un voto para tomar ninguna decisién. Solo garantiza que unas personas saldran
decepcionadas, y el guia habra cedido completamente su autoridad en el grupo.

Si un visitante cuestiona la decision del guia, este deberia reconocer la opinién de esa persona. Si es apropiado,
deberia explicar que la opinién fue considerada, pero tomando en cuenta todos los factores, la decision tomada
es la mejor opcidn, y que el guia “estd dispuesto hablar mas de la situacion en privado después de dar las
indicaciones.

Situaciones problematicas y emergencias: La gente reacciona de diferentes maneras cuando enfrentan un
problema o emergencia. Una situacion problematica puede ser que el bus se descomponga en el camino, o que
el hotel no tenga la reservacion, o que se inunde un puente, o que el vuelo sea cancelado. Unos entran en
panico, otros quieren tomar control de la situacion, otros empiezan a criticar, y jan otros pueden empezar a
reir como locos! Existen muchos libros y articulos excelentes sobre como manejar un grupo en una situacion
de emergencia, los cuales son lecturas valiosas para un guia. Se puede aprender como manejar heridas y
emergencias médicas en un curso de capacitacion en primeros auxilios y sequridad. Hable con los guias sobre
algunos de los problemas que enfrentaran en el negocio del turismo, y repase los pasos principales para
mantener liderazgo en un grupo:

Confirmar liderazgo: Ya que el guia es el lider designado del grupo. Es importante reafirmar su liderazgo
rapidamente, antes de que alguien lo cuestione. Puede hacer eso usando una voz calmada con el grupo y
reconocer la situacion.

Mantener la calma: Entienda que lo mas importante es mantener un ambiente de calma, no importa el tamafio
del problema. Tranquilice al grupo si es necesario.

Evaluar la situacién: Piense en la consecuencias de la situacion, y si el problema es un inconveniente o una
emergencia.

Identificar y formar un equipo: Busque personas que estén en una posicidn para ayudar a resolver el problema.
Estas pueden ser el conductor, el administrador del hotel, el gerente del aeropuerto, la oficina de la tour
operadora, o la policia. Contacte a estas personas, especialmente la oficina de la tour operadora.

Explicar la situacion a los visitantes: Los guias deben hacer esto cuanto antes, y seguir informando a los
visitantes sobre la situacion. Uno de los errores mas comunes de los lideres es olvidar mantener informado a los
demas.

iSer honesto! El error mas grave que puede cometer un guia es ser deshonesto con los visitantes. Se daran
cuenta de la mentira en algin momento, y de alli en adelante el guia pierde su habilidad de liderar el grupo.

Tenga cuidado al aceptar la ayuda de un visitante con buenas intenciones. Los visitantes pueden ofrecer su
ayuda, la cual puede ser muy (til en el caso de un doctor o mecanico que ofrece sus habilidades. Sin embargo,
tenga cuidado con los visitantes que solo quieren mostrar su disponibilidad en ayudar. Aseglrese de que
realmente hace falta su ayuda.

“Si del cielo te caen limones....."” Busque la manera de usar el problema o tiempo como ventaja. Si un guia
tiene tiempo extra mientras espera que se resuelva un problema, es mucho mejor que los visitantes estén
ocupados que estén sentados meditando sobre el problema. Un buen guia puede convertir una desgracia en



una oportunidad para ensefiar algo. Y si es posible, invite al grupo a algo, como un refresco o un helado, para
reconocer la inconveniencia. (Las buenas compafiias de tours reembolsan a los guias para gastos de “reparacion
de dafios.” Consulte a la oficina de la tour operadora.)

e Mantenerse presente: No olvide mantener los visitantes al tanto de la situacion. Mantenga contacto con ellos, y
evite la tentacidn de escapar a la incomodidad de la situacion y esconderse.

¢ Mantener liderazgo del grupo. Recuerde que una desgracia compartida es una oportunidad de cohesion grupal. El
guia también es lider emocional, asi que hay que mantener una buena actitud.

3. Visitantes enojados o inapropiados: No importa si la causa es una situacion probleméatica, un tema delicado,
fatiga del viaje, o simplemente una persona con mala actitud, llegara el dia cuando un visitante grite o haga
comentarios inapropiados a un guia frente al grupo. Uno de los retos mas grandes del liderazgo es mantener
la dignidad y aplomo frente al grupo, y mantener sin bajar al nivel de humillacion o insultos. Use su propia
experiencia para hablar de las respuestas apropiadas para poder mantener el liderazgo del grupo.

* No reaccione emocionalmente! No deje que una persona enojada le atrape en un conflicto personal o discusion.
Manténgase con calma frente a su ira.

e Recuerde que los visitantes reconoceran el comportamiento inapropiado, y sentirdn empatia con su posicion. EL
guia es su lider, haciendo lo mejor que puede para los visitantes.

e Digale a los guias que reconozcan la queja o asunto lo mas profesional y objetivo posible. Pueden decir cosas
como “Lamento mucho que usted se sienta asi, pero...” “Podemos hablar mas de este tema después si usted
desea....” o “Entiendo su frustracién, pero si yo pudiera controlar el clima (o las aerolineas, o el gobierno)
tendria otro trabajo.”

e El guia no deberia usar la ventaja de su posicion como guia y lider para denigrar o humillar a la persona enojada,
aun si esta persona trata de humillarlo. El guia tiene el poder del micréfono, y humillaciéon pdblica de un
visitante pondra al guia al mismo nivel de la persona inapropiada.

® No lo tome de forma personal, y acepte una disculpa o humildad pdblica de la persona si la ofrece. El guia
aprendera que una explosion inapropiada de un visitante resulta mas apoyo para él de parte de los demas
visitantes. Algunos mostraran de forma muy clara que no estan de acuerdo, o que lo estan pasando de maravilla
a pesar del comportamiento del otro. En fin, manténgase la calma y deje que el grupo juzgue al visitante
inapropiado.

Actividad 9-1. Situaciones problematicas y dificiles

Formato: Discusion

Resultados de aprendizaje:

® Los guias entenderan su papel en situaciones problematicas y dificiles.
® Los guias escucharan ideas sobre cdmo manejar situaciones problematicas y dificiles.

Preparacién: Esta actividad de discusiéon es muy buena en una situacién relajada e informal, por ejemplo, tomando
un refrigerio al final del dia. Pueden divertirse mucho creando escenarios y los guias disfrutaran la experiencia de
ponerse en un lugar de responsabilidad.
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Procedimiento:

Con el grupo distribuido de forma que todos pueden verse entre si (como un semicirculo o circulo), presente una
serie de situaciones; pueden ser problemas logisticos, dilemas de valores, o temas delicados. Dele a los guias la
oportunidad de expresar sus ideas sobre cdbmo manejar la situacién y comentar sobre las sugerencias de los demas.
Aproveche la oportunidad para reforzar el papel del guia como lider, quien esta en la mejor posicion para tomar
decisiones. Enfatice la responsabilidad del guia de reconocer todas las perspectivas sobre un tema delicado, y la
responsabilidad que tiene de responder al grupo y no solamente a un individuo.

Trate de empezar con situaciones problematicas que usted ha experimentado para poder usar su propia experiencia
como ejemplo. Otros posibles escenarios son:

Todo el grupo ha regresado al bus después de una visita al mercado de Masaya, menos una pareja. Les ha estado
buscando por quince minutos, y sabe que pronto tendran que salir para poder llegar a la visita mas importante
del dia: Volcan Masaya. En el Volcan Masaya quiere visitar el excelente centro turistico y luego tener tiempo para
ofrecer dos opciones para el sendero hasta la cima del volcan. El grupo en el bus estd inquieto. ;Qué hace?

En la situacion anterior, se da cuenta de que les robaron a la pareja, y la mujer fue levemente herida cuando la
empujaron y robaron su bolso. ;Qué hace?

Hay un terremoto de magnitud 6.5 mientras el grupo esta almorzando en un restaurante. No hay dafos, pero los
visitantes se ven muy nerviosos. Una visitante grita algo sobre una réplica y sale corriendo del restaurante. ;Qué
hace?

Una hora después del terremoto, cuando el grupo ya esta calmado y la situacion esta bajo control, escuchan
un reporte en las noticias que el terremoto fue el resultado de una erupcion volcanica que podrian cerrar el
aeropuerto por unos dias. El tour va a durar dos dias mas, y luego la mayoria de los visitantes se van al tercer
dia. ¢Qué hace?

Incluya problemas comunes de los que se habia hablado en otras partes del curso, como hoteles sin
reservaciones, equipaje perdido, visitantes que llegan tarde, etc.

9-2. Abordar temas delicados o controversiales

Cuando un guia conoce su audiencia y los topicos del tour, puede anticipar temas que pueden ser
especialmente delicados o controversiales para algunas personas, y que pueden hasta causar respuestas hostiles
en algunos individuos. Hay un dicho famoso: “Nunca hables de religion o politica durante la cena.” Muchas
personas tienen creencias muy arraigadas sobre la religion o la politica, y puede ser muy dificil mantener la
objetividad y la mente abierta ante una perspectiva diferente. Para los estadounidenses, el aborto, el cambio
climatico, la guerra, y los puntos de vista politicos se han vueltos temas muy polémicos e intransigentes.
También, Nicaragua recibe actualmente muchos grupos de iglesias que vienen de misioneros y para turismo
religioso. La evolucién es fundamental en muchas charlas sobre la ecologia y la diversidad tropical, sin
embargo la evolucidon puede ser un tema muy sensible para estas audiencias.

Sin importar la situacion, cuando un guia reconoce un tépico delicado o controversial, debe mantener

la objetividad en su presentacion y discusion. Esto significa evitar lo absoluto, reconocer las diferentes
perspectivas, y tratar de mantener la suya fuera de la discusion. El guia tiene que mantenerse por encima de
los temas, tomando el papel de reportero o profesor presentando los temas.

Dele a los guias algunos ejemplos de frases que pueden usar para presentar los puntos de vista de la mayoria a una
audiencia delicada:



e “Aunque hay diferentes perspectivas sobre las causas y resultados de la guerra, la mayoria de los nicaragiienses
piensan que” ”

® “La mayoria de los biélogos usan la teoria de evolucién para explicar los mecanismos de la biodiversidad
tropical”

e “Existen muchas opiniones sobre la caza de animales, pero cuando no hay comida”

Otra técnica es usar material impreso para presentar diferentes puntos de vista sobre temas delicados o
controversiales. Asi el guia puede evitar una conexion personal con una perspectiva u otra.

Actividad 9-2. Las preguntas mas frecuentes (PMFs)

Una pagina de las preguntas mas frecuentes (PMFs) emplasticada es una buena herramienta para presentar topicos
delicados, temas incomodos, preocupaciones de conversacion, y oportunidades de apoyo econémico (vea Capitulo
16- 3: “La filantropia turistica y la recaudacion de fondos™). Las preguntas no tienen que ser verdaderas preguntas
que los visitantes le han preguntado frecuentemente, sino preguntas simples que presentan topicos de interés
para muchos visitantes. Con 10 PMFs, puede abordar algunas preguntas basicas, temas controversiales, conceptos
errneos, preocupaciones de conversacion, y oportunidades filantropicas. También sirven como una fuente de
informacién muy Qtil y eficaz para los visitantes.

Formato: Practica

Resultados de aprendizaje:

e Los guias podran hacer paginas emplasticadas que aborden temas delicados y controversiales de una manera
objetiva.

® Los guias aprenderan como usar materiales didacticos visuales para comunicar temas provocadores.

e Los guias estaran conscientes de temas que podrian ser delicados para los visitantes a Nicaragua.

Procedimiento:

Paso 1: Digale a los guias que seleccionen un tema que podria ser delicados para algunos visitantes y que los
escriban en oraciones completas

Paso 2: Digales que desarrollen un mensaje tematico que les gustaria comunicar sobre este topico

Paso 3: Pidales que escriban una pregunta muy sencilla que un visitante podria hacer, la cual introducira el tépico
delicado y dara la oportunidad para introducir su tema. NOTA: Los PMFs no tienen que ser una pregunta que los
visitantes realmente hagan frecuentemente. Deberia ser una pregunta simple que introduzca un tépico de interés
para muchos visitantes.

Paso 4: Que desarrollen la respuesta a la PMF con menos de 90 palabras, una respuesta que conteste la pregunta e
incluya el tema. Los guias se daran cuenta que 90 palabras no es mucho, pero es importante limitarse.

NOTA: No hace falta decir el tema explicitamente, solo transmitirlo eficazmente.

Paso 5: Si es necesario, que usen fotos, y dibujos para ilustrar la pagina de PMFs. Un subtitulo para una foto
también puede ser una buena herramienta para apoyar su tema.
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Paso 6: Si piensa emplasticar las PMFs, enumere las PMFs antes de imprimirlas. Deben ser consistentes con el texto,
color, y lugar de los nimeros en cada PMF

Paso 7: Imprima y emplastique la hoja de PMF (vea Actividad 7-2: “Emplasticar”).
Paso 8: Cuando tenga un juego de PMFs impresos y emplasticado, perfore una esquina de cada hoja y jantelas con

un llavero o alambre. Digale a los guias que usen estas como una herramienta didactica que los visitantes pueden
leer en el bus, el hotel, etc.
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Capitulo 10: Comida

10-1. El papel de la comida

Es importante que los guias entiendan la inmensa
importancia de las comidas y bebidas en la
experiencia turistica. Cuando la gente habla de sus
viajes, muchas veces mencionan una comida o un
plato especial como la experiencia mas bonita del
viaje, por ejemplo, “la vez que comimos pescado que
vino directo de la lancha.” Probar la comida local

es una parte importante de la experiencia de un
viaje, especialmente cuando los platos o bebidas son hechos de frutas, vegetales, pescado, o carne que no se
encuentra en el pais del viajero. Aun asi, muchos viajeros no son tan aventureros, o tienen estoémagos sensibles
y no estan acostumbrados a comidas diferentes. Las tour operadoras y guias deben ser extremadamente
conscientes de cuestiones de sanidad e higiene alimenticia, especialmente cuando organizan comidas para

el grupo. Es importante que usen restaurantes confiables con quienes el guia haya mantenido una relacion
profesional constante (vea Capitulo 14-2: “Relaciones profesionales”), y cuando los visitantes expresen interés
en comer comida en la calle, el guia debe explicarles el riesgo para un “estomago no acostumbrado.”

Fotos cortesia de www.vianica.com

10-2. El aspecto social de las comidas

El aspecto social de las comidas es tan importante para la experiencia del viaje como la comida en si. Para el
grupo, es un momento para relajarse, compartir sus opiniones y preguntas, y conocer un poco mas a los otros
miembros del grupo. Esto también es verdad para el guia, que debe entender que es una oportunidad excelente
para conocer a los visitantes en un nivel mas personal, y aprender mas de sus intereses. De esta manera, el
guia puede fortalecer su relacidn con los visitantes y este sentira mas interés en ellos. Los guias entenderan
que muchos de los clientes tienen historias interesantes y asi los clientes se convertiran en algo mas que
turistas.” Es importante que los guias entiendan que compartir las comidas con los visitantes es una buena
oportunidad, y no un momento para desaparecer o esconderse del grupo.

10-3. Opciones de comidas

Los guias en capacitacién necesitan entender las diferentes opciones para las comidas en un tour y las
consecuencias de cada una. Aunque normalmente la tour operadora hace los planes para las comidas, el guia
tiene mucha influencia en cuanto a los comentarios sobre el restaurante y la compafia, y debe saber los
elementos a considerar al momento de planear una comida para un grupo.

Actividad 10-3. Opciones para las comidas

Formato: Discusion

Resultados de aprendizaje:

Los guias podran tomar decisiones sobre el formato de comida que se debe usar en diferentes situaciones.

Los guias podran trabajar con los proveedores de servicios alimenticios para dar informacion sobre las comidas y
los menis.



Procedimiento: Facilite una discusion grupal sobre las
siguientes preguntas:

Pregunta 1: ;Qué factores logisticos hay que considerar
al momento de planear una comida para un grupo?
(aparte del costo y la calidad) Deben mencionar:

e El tamaiio del grupo
e El tiempo que tienen disponible

® La exclusividad de la sala o restaurante (e.j. ;Estaran
solos en la sala del restaurante?)

e (uanta variedad quieren ofrecer
¢ (Cuanta interaccién social quiere promover

e ;Esimportante que todos comiencen y/o terminen de comer a la vez?

Pregunta 2: ;Qué formatos de comidas puede usar?

e Ordenar del mend

e Escoger una comida de dos o tres opciones

¢ Una sola comida para todos

e Estilo familiar (platos grandes que se comparten en la mesa)

e Un bufet

e Un almuerzo para llevar y comer en el bus o en una parada del tour

e Un picnic organizado

Pregunta 3: Para cada uno de los formatos en pregunta 2, ;cuéles son los pro y los contra? ;Qué problemas podrian
surgir con cada uno?

Pregunta 4: ;Para qué situacion sirve cada formato?

Pregunta 5: ;Como comunicaria a un grupo lo que van a comer, tomando en cuenta el significado para sus mensajes
tematicos v las preferencias y necesidades de los visitantes?

e Etiquetas en el bufet o en los platos familiares
e Una carta con descripciones del mend en cada mesa
e El guia o anfitrion va de mesa en mesa explicando los platos

e El guia o anfitrién explica los platos al grupo antes de la comida

Seguimiento: Después de esta actividad, trate de incorporar durante el resto del curso los diferentes formatos de
comidas para que los guias puedan verlos y hablar de sus experiencias.



10-4. Facilitar la conversacion en las comidas
Como se mencion6 antes en “Los aspectos sociales de las comidas,” una de las mejores cosas que puede
hacer un guia es sentarse con los visitantes durante las comidas, cuando sea posible. ;De repente, muchos
de esos turistas fastidiosos se convierten en personas interesantes que han hecho muchas cosas diferentes
en sus vidas! Pero esto solo pasa cuando el guia hace las preguntas correctas y sabe bien cdmo manejar la
conversacion en una comida. Esto es porque para el turista, el guia es alguien de mucho interés, como una
celebridad. Quieren saber de su vida como guia, como comenzd a guiar, sus relaciones personales, y mucha
informacion personal. Con el tiempo, los guias se cansan de siempre contestar las mismas preguntas y tener la
misma conversacion, hasta que ya no les interesa comer con los visitantes para tener un poco de privacidad.

Sin embargo, es muy facil para un guia cambiar la conversacion para que el enfoque esté en el visitante.

Un guia puede esperar que al inicio, la conversacién sea primeramente sobre su vida. Pero puede empezar a
preguntar a los visitantes en la mesa: ;De donde es usted? ;Por qué decidi6 visitar Nicaragua? ;Qué quiere
aprender o ver aqui? ;Viaja mucho? ;A qué se dedica en su pais? ;Como compara Nicaragua con su pais? Vera
que todos disfrutan la conversacién mas cuando todos hablan y es mas inclusiva, y que ;los visitantes son mas
interesantes de lo que usted pensaba!



Capitulo 11: Mdsica y Danza

Igual como la comida y bebida, la misica y la danza son

una parte importante de cualquier cultura y una parte muy
importante para la experiencia del viaje. Sin embargo, los
gustos musicales de cada persona son muy subjetivos, y

un guia debe planear cuidadosamente el momento y la
presentacion de la misica y el baile. Cuando se introducen
con contexto, relevancia, y sensibilidad, la msica y el baile
son un elemento muy enriquecedor para la experiencia de un
viaje.

11-1. Mdsica grabada
Muchos guias nuevos estan ansiosos por aprovechar la oportunidad con un piblico cautivo en el bus para
poner su masica favorita (que se espera tenga relevancia nacional o local). Pero aprenden rapidamente que la
gente tiene gustos musicales y niveles de tolerancia muy diferentes, especialmente cuando estan obligados a
escuchar. Por esta razén, es muy dificil encontrar un buen equilibrio entre 20 personas, por ejemplo. Hable con
los guias de las reglas importantes sobre la mdsica grabada, para evitar situaciones incomodas en el futuro.

® Aseglrese de siempre escoger misica que es relevante a la cultura o la historia.
® Presente la mdsica que va a poner, explicando porque es relevante.

e Explique a los visitantes por cuanto tiempo va a poner la misica, y cuantos temas van a escuchar. Asi ellos
pueden enfocarse en la misica y no estar pensando solamente, “;Cuando va a terminar?”

e Evite poner misica por mucho tiempo, especialmente en el bus donde los visitantes no pueden escapar.
Cinco minutos es suficiente; para muchas personas diez minutos ya es demasiado

¢ Tenga cuidado con el volumen, es mejor bajo que alto.

11-2. Mdsica en vivo
Las presentaciones musicales en vivo son mucho mejor recibidas como parte de la experiencia del viaje,
especialmente si es misica tradicional o culturalmente relevante. Los guias tienen mas flexibilidad en la forma
en que incorporen la mdsica en vivo al viaje. Lo importante es que la mUsica sea relevante a la cultura, la
historia o el lugar. Hable con los guias sobre algunas reglas importantes de como presentar mdsica en vivo para
que estos puedan aprovechar al maximo estas oportunidades cuando se presenten.

® La mosica debe ser relevante. (La masica de mariachi de México en el norte de Nicaragua NO es relevante.)

e Presente a los mlsicos y la misica y si hay instrumentos que los visitantes no conocen, preséntelos
también.

e Comunique a los visitantes si la presentacion musical es formal, o si pueden levantarse durante la musica
para regresar al bufet, caminar, o tomar fotos. Si es mas formal, digales cuanto durara.

e (Cuando la presentacion es durante una comida, seleccione el momento apropiado para presentar y comenzar
la mdsica. En general la gente no quiere ver misica y baile en vivo mientras comen el plato fuerte. Un buen
momento para presentar la mlsica es cuando ya hayan quitado los platos de la mesa, para que se presente
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la misica o baile durante el postre o el café, y los visitantes puedan irse cuando les convenga

e Es la responsabilidad del guia sefalar el fin de la presentacion, agradeciendo a los mdsicos. Si los mdsicos
tienen cosas para vender como CDs, el guia debe anunciar esto al grupo. Todo esto puede ser parte de las
indicaciones finales para prepararlos para la proxima actividad.

11-3. Danza

Muchas veces, los bailes tradicionales acompaiian a una presentacion de mdsica en vivo como parte de un
evento cultural. Los bailes tradicionales son normalmente muy coloridos y fotogénicos. Todas las reglas de la
seccion 11-2 también aplican al baile. Ademas de ellas, explique a los guias que:

e El baile folclérico normalmente requiere un poco mas de interpretacion para los visitantes, quienes estan
muy interesados en el significado y origen del baile.

El baile tradicional normalmente se hace en ropa tradicional, la cual también requiere una explicacién, o del guia o
de uno de los bailarines.

Actividad 11-3. Debate sobre los bailes indigenas

Formato: Discusion

Resultado de aprendizaje:
e Los guias valoraran el equilibrio complejo entre los beneficios y las consecuencias de la industria de turismo.

Procedimiento:

A veces es dificil facilitar la interaccion cultural entre los turistas y las culturas indigenas, y los bailes nativos son
una de las maneras mas populares como los pueblos indigenas expresan su cultura. Sin embargo, existe un gran
debate sobre el valor y autenticidad de los bailes nativos para los turistas. Unos dicen que es incorrecto que los
nativos “vendan” su cultura a los turistas, haciendo “un show” solo por dinero. De igual manera, muchas veces es la
misma demanda turistica que mantiene los bailes y la cultura en las nuevas generaciones, porque aprenden los bailes
y la vestimenta para ganar dinero del turismo. ;Qué piensan los guias?



Capitulo 12: Intereses especiales para todos

Hay muchos, muchos tipos de turismo especializado, incluyendo turismo religioso, deportivo, ancestral y de
pasatiempos. Las tour operadoras estan constantemente desarrollando itinerarios especificos para satisfacer una gran
variedad de grupos con intereses especiales, y normalmente un guia que empieza a trabajar con grupos de intereses
especiales se prepara lo mas que pueda y luego aprende el resto en el proceso de guiar el grupo, hasta que se
convierte en un “guia experto” en esa area. Sin embargo, hay ciertos intereses especiales que todos los guias deben
conocer no solo por su popularidad, sino también porque es probable que un guia encuentre a una persona con ese
interés en un grupo normal. Aunque el tour tal vez no esta dedicado a ese interés, es importante saber cobmo apoyar
a los visitantes con esos intereses.

12-1.0bservacion de aves
Los observadores de aves son personas muy especiales que todo guia debe entender y apreciar, especialmente
los que trabajan en la naturaleza o en el campo, pero como los pajaros se encuentran por todos lados,
realmente aplica a todos los guias. Como cualquier grupo de intereses especiales, existen fanaticos que no
quieren saber nada del mundo mas alla de su interés limitado. Esto puede ser frustrante para muchos guias que
tratan de inspirar interés en muchos aspectos de su tierra natal. La mayoria de estos observadores “hardcore,”
u obsesionados, viajan con grupos especiales con guias expertos. Todos los demas
observadores son viajeros muy curiosos, y les interesa mucho el mundo a su
alrededor.

Es facil identificar un observador de aves en un grupo porque
1.  Siempre andan sus binoculares.
2.  Siempre andan una guia de aves.

3. Quieren estar afuera durante el amanecer y el anochecer.

4,  Siempre, siempre estan viendo la naturaleza

La mayoria de los observadores de aves en un tour general son personas muy auto-suficientes, y estan
acostumbrados a actividades e investigaciones individuales. Por supuesto, van a aprovechar todos los
recursos que tengan en un nuevo lugar, y su guia turistico es el recurso mas evidente. Un buen guia deberia
familiarizarse con los nombres y habitos de las aves comunes que se ven en Nicaragua y desarrollar temas
provocadores para cada uno (Vea Actividad 6-4: Temas para toda la vida). Un buen guia deberia llevar también
su propia guia de aves con él, para ayudar al visitante a buscar las aves que puedan ver en el campo, o para
mostrar fotos o dibujos detallados. Por Gltimo, un buen guia deberia empezar a observar aves por su cuenta,
porque les hara mas observador del mundo a su alrededor.

Actividad 12-1. ;Por qué fijarse en las aves?

Formato: Discusidn

Resultados de aprendizaje::

e Los guias valoraran las necesidades y deseos especiales de los observadores de aves en sus grupos..

® Los guias apreciaran los beneficios de fijarse mas en las aves a su alrededor.



e Los guias estaran inspirados a empezar a observar aves por su cuenta.

e Procedimiento: Con una pizarra frente al grupo, preginteles: ;Por qué
deberiamos fijarnos en las aves? Hable de sus opiniones con el grupo. Por
ejemplo:

® Los pajaros son interesantes: pueden volar, lo cual requiere una
construccién biolégica muy fascinante;

e Las aves estan en todas partes, asi que los turistas siempre haran
preguntas sobre ellas;

e Las aves son la parte de la fauna salvaje que es mas facil de ver y ensefiar
a los visitantes;

e Las aves estan conectadas intimamente a un habitat especifico, lo cual
hace facil usar a las aves como introduccion a un tema mas grande;

e Las aves son buenos indicadores de salud ambiental;

iCuando usted se fija en las aves, esta mas consciente del mundo a su alrededor!

Anime a los guias a que aprendan a usar los binoculares para observar aves. (Vea Actividad 7-3: Usar binoculares)

12-2. Fotografia
En el siglo 21, “La era digital,” todo el mundo es un fotografo. No importa si usan el celular, una “tablet,”
una camara digital compacta, o una cdmara avanzada SLR, la fotografia es hoy en dia una parte normal de
la experiencia de viajar. Es importante que un guia se familiarice con los fundamentos de fotografia digital y
las camaras digitales para que puedan ayudar a los visitantes con sus preguntas y problemas basicos. Le
guste o no, los visitantes siempre van primero al guia con cada problemita y es necesario
ayudarles a resolverlo.

También es importante que el guia sepa identificar a los visitantes
que son fotografos casuales y los que consideran la fotografia
como prioridad en su experiencia de viaje. Puede ser frustrante para
un guia ver a algunos turistas que estan mas interesados en tomar
fotos que realmente experimentar algo, pero esto es una realidad
comin en el turismo de hoy. Independiente de eso, es muy importante
que los guias entiendan a los fotégrafos y que hagan lo posible para
satisfacerlos.

® A los buenos fotégrafos les importa mucho la luz. Los aficionados ni siquiera piensan en la calidad de la luz
y la posicion del sol; son cosas naturales para ellos. Es importante que el guia entienda los efectos de la luz
también, no solamente para los fotégrafos sino también para crear efectos dramaticos y apreciar la naturaleza.
Una parada para tomar fotos sera una decepcion para muchos si tienen que tomar fotos en la direccion del sol.

e la luz suave de la madrugada y el atardecer son los momentos mas importantes para los fotégrafos, porque
es cuando los colores son mas profundos, las sombras son mas suaves, y el cielo es mas dramatico. Para los
fotografos, no es tanto el amanecer o la puesta de sol lo que les interesa, mas bien son esas “horas doradas”
antes y después de la salida y puesta del sol lo que ellos buscan.
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e ;los fotografos se pierden! Siempre estdn buscando otra perspectiva de cada cosa y se extraviaran del grupo en
blsqueda de esa foto perfecta.

e ;los fotografos se quedan atras! Muchas veces quieren una foto de un lugar importante sin otros turistas en la
foto, lo cual requiere tiempo y paciencia. Una vez que el resto del grupo sigue adelante, los fotégrafos se quedan
plantados buscando su oportunidad. Los guias tienen que estar conscientes de esto, y siempre deben comunicar
a todos donde encontrar al grupo después.

e Los guias necesitan prepararse para hablar de “protocolo de fotos.” A veces a los fotografos se les olvida que su
camara no es una licencia para la primera fila en un evento o para invadir la privacidad de otros. Un guia debe
mantenerse atento y notar cuando los fotdgrafos (o cualquier persona) empieza a dominar al grupo. También
necesita hablar sobre el protocolo para tomar fotos de la gente, especialmente en sus casas o en eventos
religiosos. Es mejor hablar con el grupo al inicio sobre la cortesia de preguntar a la gente si pueden tomar una
foto de ellos. Ademas, una sonrisa y un poquito de conversacion pueden resultar en una foto mucho mas natural!

® Los guias necesitan saber donde hay tiendas de fotografia o electrénicos en el area del tour. Inevitablemente

alguien les preguntara por un lugar para comprar baterias, tarjetas SD, cargadores, adaptadores, y mas. Los guias
pueden agregar estas a su cuaderno de recursos (Vea Capitulo 5-1: “Empezar un cuaderno de recursos”)

Actividad 12-2. Foto de Grupo

Formato: Actividad de campo

Resultados de aprendizaje:

e Los guias podran anticipar los problemas y confusiones que pueden resultar de una foto del grupo.

® Los guias podran organizar de forma eficiente una sesion de fotos de grupo.

Procedimiento:

Paso 1: Cuando el grupo esta en una actividad de campo, busque una oportunidad para organizar de forma
espontanea una foto de grupo. No les dé ningln aviso; simplemente anuncie que va a tomar una foto.

Paso 2: Trate de no liderar mucho, sino deje que el grupo se organice. Esto pasa mucho en la vida real, cuando de
repente un visitante dice, “;Tomemos una foto de grupo!””

Paso 3: Ponga mucha atencién a las actividades y acciones de los guias mientras intentan coordinarse para tomar
una foto

Paso 4: Cuando terminen, digales que traten de recordar los detalles de esta experiencia porque van a hablar de esta
mas tarde.

Paso 5: Cuando pueda tener la discusion, hableles de la experiencia de tomar la foto. Trate de identificar con ellos
los problemas comunes asociados con fotos espontaneas del grupo. Si no ocurrié ninguno, mencioneles lo siguiente:

e ;Fue facil escoger el lugar para la foto? ;Todos estaban de acuerdo, o teniamos que cambiar?
e ;Habia un fotografo designado? ;Esta persona fue la encargada de escoger el lugar o la posicion de la gente?

¢ ;Todos estaban en la primera foto, o habia alguien en el bafio u otro lugar?



e ;Coémo estaba la luz para la foto?
e Después de la primera foto, ;cuantos sacaron sus camaras queriendo una foto?

® En general, ;Como estuvo la experiencia, y cuanto tard6?

Paso 6: Hable con el grupo sobre la inevitable “foto de grupo,” la cual los visitantes van a pedir con frecuencia.

Es una experiencia muy valiosa, ya que indica cohesion del grupo y que estan disfrutando la experiencia, pero
también puede ser un reto logistico y tomar mucho tiempo, especialmente si surge espontaneamente y no la maneja
correctamente.

Paso 7: Diga a los guias que pueden preparar una oportunidad para un foto de grupo, notando buenos lugares con
buena luz. Repase la importancia de liderazgo y organizacion en el proceso de tomar una foto del grupo. Cuando
alguien pide una foto del grupo espontdneamente en un momento o lugar inoportuno, el guia deberia poder
responder rapidamente, explicando que pueden tomar la foto en otro momento.

Paso 8: Explique algunos de los elementos importantes de organizar una foto de grupo.

e Se debe designar un lugar y una hora de antemano, para que todos puedan planear llegar. Seria ideal hacerlo
inmediatamente antes de otro evento o actividad.

e Seleccione un fotdgrafo (con experiencia o entusiasmo) que pueda planear la luz y el espacio, y cuya camara se
puede usar para la foto. Pida a esa persona que vea el lugar y decida la posicion del grupo.

e Encuentre a alguien que no sea miembro del grupo, que tome la foto para que todos salgan.

e Digale al grupo que se tomara la foto con una camara y luego se puede bajar la foto o se puede mandar por
correo. Asi evitara la confusion de tomar fotos con varias camaras.

e Digales que si alguien no llega a la hora designada, desafortunadamente no saldra en la foto.

Paso 9: Seleccione una hora, un lugar, y un fotografo, y planee otra foto de grupo para los guias en capacitacion.
Probablemente sera una mejor experiencia y que resulte una mejor foto.

12-3. ;Qué planta es esa?
Grupos botanicos y tours de jardines son una parte grande del mercado de viajes
especializados, aunque la mayoria de estos grupos contratan a jardineros famosos
para acompaiiar y guiar a los grupos en los jardines. Los guias sirven mas como
acompanantes o coordinadores de logistica para tales grupos, cuyo enfoque principal
es el cultivo y reproducciéon de plantas exdticas. Sin embargo, las flores y plantas son
muy interesantes para muchos viajeros, y son uno de los elementos mas fascinantes y
exoticos de una visita a un pais tropical. Las plantas, arboles, bosques, y agricultura
tropical son muy diferentes a lo que los viajeros de climas templados conocen, y por
eso exigen mucha atencién y explicacion.

Una de las mas grandes diferencias entre las plantas tropicales y las plantas de
climas templados representa un reto muy grande para un guia en un pais tropical. En los climas templados,
relativamente pocas especies de plantas pueden adaptarse a las duras condiciones invernales, y los que si
sobreviven no proliferan en gran ndmero. Asi que no es muy dificil para un guia en un pais de clima templado
contestar la pregunta, “;Qué arbol es este?” En cambio, en los paises tropicales las condiciones favorecen la
creacion de multitudes de especies en niimeros pequefios que participan en una competencia bioldgica muy
intensa. Por eso, si no es una planta muy comercial, es casi imposible (exceptuando los botanicos profesionales
con mucha experiencia) contestar esa pregunta con un nombre especifico.



Los guias pueden prepararse de tres maneras:

1. Aprenderse las plantas y arboles mas comunes que se ven en la carretera, especialmente los que se ven en
parques o se usan para sombra. También aprenderse las plantas agricolas mas comunes, para contestar la
pregunta, “;Qué tienen sembrado alli?” cuando pasan campo tras campo con la misma siembra. Desarrollar un
tema provocador para cada uno de estos que sabe que encontrara regularmente. (Vea Actividad 6-6: “Temas para
toda la vida”)

2. Aprenderse las plantas y arboles medicinales mas comunes que pueden encontrar en un tour, los cuales le
proporcionaran muchos temas interesantes.

3. Preparar temas de habitat y ecologia tropical que pueda introducir cuando alguien le pregunta sobre una planta
que no conoce. Como es muy dificil conocer cada arbol o planta, use la oportunidad para explicar la diversidad
tropical o las caracteristicas de una planta tropical para dar una idea sobre la ecologia sobre ello.

Ejemplos:

e "las condiciones calurosas del bosque tropical causan un enredo tan complicado de diferentes especies de
plantas que nosotros buscamos sus adaptaciones de supervivencia y dejamos los nombres especificos a los
botéanicos.”

®* “No te puedo decir el nombre, pero esta hoja ancha con las puntas disefiadas para gotear agua demuestra que
esta planta arroja las lluvias fuertes de los bosques tropicales.”

Recuerde que al final, no son los nombres o los datos lo que la gente recuerda, sino los temas provocadores que
presenta el guia.

12-4. Clases de cocina
Las clases de cocina son una actividad turistica que cada dia es mas popular en todo el mundo, y una parte
integral de tours en muchos paises tan diversos como Italia, Turquia, Vietnam, y mucho mas. Los viajeros
estan interesados en aprender y probar la gastronomia local, pero en el mundo actual con tanto interés en
“crecimiento personal,” mucha gente quiere aprender algo cuando viaja, y por esta razén las clases de cocina
son mas y mas comunes. En Nicaragua esto no se ha desarrollado mucho, pero existe la posibilidad donde hay
ingredientes para hacer platos locales. La siguiente actividad es para una clase de guias en capacitaciéon que
podria demostrar el potencial para una clase de cocina como un producto turistico. NOTA: Requiere mucha
practica, experimentacion, y perfeccionamiento para encontrar los mejores platos y demostraciones para una
clase de cocina.

Actividad 12-4. Clases de cocina

Formato: Practica/Actividad de campo

Resultados de aprendizaje:

e Los guias comprenderan el valor potencial de una clase de cocina como un producto turistico.
® Los guias valoraran la comida nicaragiiense como un interés turistico.

e Los guias sabran como organizar una clase de cocina para un grupo.

Preparacién: Esta actividad requiere mucha preparacién, pero vale la pena por el potencial turistico que tiene.
Primeramente, requiere a alguien que pueda no solamente cocinar, sino también demostrar y ensefiarlo a un grupo.
También requiere una cocina con un espacio amplio, y suficientes cuchillos y tablas para la participacion grupal.



El mejor lugar para encontrar un buen cocinero y cocina amplia es una fritanga tipica donde se acostumbra cocinar
para mucha gente. Ademas del cocinero, necesitara “asistentes” para ayudar a los miembros del grupo.

Procedimiento:

Paso 1: Con el cocinero y el restaurante, decida cual sera el men( para la actividad. Debe incluir comida e
ingredientes tipicos de Nicaragua, especialmente los que no son muy conocidos por los extranjeros. Otras cosas que
hay que considerar cuando selecciona el men:

e Los platos deben ser relativamente faciles de preparar y rapidos en cocinar.

® Parte de la actividad sera una visita al mercado para seleccionar unos de los ingredientes, asi que trate de usar
platos con ingredientes que no sean muy conocidos para los visitantes (ej. jocote, chayote, etc.)

e El cocinero querra demostrar el plato fuerte y dejar al grupo preparar los otros. Después de la demostracion, se
puede dividir el grupo para que unos preparen los aperitivos, otros el plato fuerte, y otros el postre. Tome esto
en cuenta cuando seleccione el mend.

e La participacion practica es la parte mas divertida, asi que los platos que requieren enrollar, picar, rellenar, y
remover son los mejores.

e Recuerde que la clase culminara en una comida deliciosa, jse espera con las creaciones del grupo! Si un plato
con mucho potencial para la clase requiere demasiado tiempo para cocinar (ej. Nacatamales) el cocinero puede
hacerlos de antemano para que estén listos para el grupo, pero dejar que el grupo prepare unos como ejemplo.
También el grupo puede cocinarlos y comerlos mas tarde!.

e Esimportante que la clase de cocina sea algo divertido, asi que asegdrese de incluir bebidas tradicionales. Pinol,
arroz con pifia, agua de coco, cerveza nicaragiiense, ron con guayaba, etc., son todas buenas opciones

e Qtros platos que puede incluir son gallo pinto, vigoron, indio viejo, quesillo, sopa de mondongo, rosquillas,
tostones, tres leches, cajeta de coco, etc. Nacatamales son excelentes si puede comerlos mas tarde, y echar
tortillas es siempre divertido.

Paso 2: Después de haber seleccionado el mend con el cocinero, pidale que prepare unas recetas para los platos mas
populares. Las recetas son recuerdos muy populares, y pueden ser buenos vehiculos para anuncios, promocion del
sitio web, etc. En cada clase de cocina se debe distribuir unas recetas de los platos que se han preparado.

Paso 3: El dia de la clase de cocina, empiece con un tour en el mercado para comprar los ingredientes. Si el cocinero
ya tiene todos los ingredientes o requiere preparacion de antemano, haga el tour del mercado solo para enfatizar los
diferentes ingredientes que van a usar. Fomente preguntas sobre los origenes de los ingredientes, como saber si las
verduras estan maduras, etc.

Paso 4: Al llegar al sitio de la clase, pida al cocinero que dé la bienvenida al grupo con un refrigerio pequefio y una
introduccion para la clase. Aqui se debe dar una breve explicacion de los platos que prepararan, y también es buena
idea decir algunas cosas generales sobre la comida nicaragiiense. El cocinero deberia hacer unas demostraciones, ya
que esto establece su relacién con el grupo. Tal vez usted como instructor o uno de los guias tendra que traducir o
trabajar como intermediario.

Paso 5: Empiece con platos en los cuales todos puedan participar, y luego dividalos en grupos pequefios para los
demas platos. Todo esto depende de su mend y la coordinacion con el cocinero. Usted como instructor tendra que
tomar un papel proactivo en la divisién y organizacion de los grupos.

Paso 6: Aseglrese de que el cocinero y los asistentes estén atendiendo a los grupos, y que todos tengan claro el
trabajo que tienen que realizar. Fomente un ambiente divertido y seguro.

Paso 7: Durante la preparacién de la comida, puede permitir un momento de tiempo libre, servir comidas y bebidas
preparadas, u organizar un evento de limpieza para el grupo.

Step 8: Presente la comida y jdisfruten!

Step 9: Agradezca a sus anfitriones y distribuya las recetas



Capitulo 13: Primeros auxilios y respuestas ante emergencias

Se requiere capacitacion en primeros auxilios y respuestas ante emergencias para ser un guia certificado con licencia
en casi todas partes del mundo. Puede ser la responsabilidad mas importante de un guia. Desafortunadamente,

hay pocas asociaciones nacionales de turismo, companias privadas, o cursos de guias que ofrecen este tipo de
capacitacion para los guias de forma organizada. Capacitacion en primeros auxilios y respuestas ante emergencias
requiere mucho tiempo, y normalmente se supone que el guia conseguira la capacitacion y certificaciones de la Cruz
Roja, y luego mantendra su licencia actualizada.

Esto es lamentable porque existen muchas situaciones y riesgos que son especificos para guiar y que se

podrian abordar en una capacitacion grupal para guias. Si es posible, colabore con la Cruz Roja en su area y los
patrocinadores del curso para incorporar la certificacion de Primeros Auxilios y Respuestas Ante Emergencias en
su curso. Si no es posible, usted debe al menos concientizar a los guias sobre la importancia de saber coémo
responder ante una emergencia. Solo es cuestion de tiempo cuando un guia tenga que usar estas destrezas en el
campo laboral.

Si puede incorporar esta capacitacion en su curso para guias:

e Incorpérelo al inicio del curso, ya que estea capacitacion sirve como actividad de cohesion grupal. Pondra a los
guias en situaciones desconocidas o incomodas donde tienen que hacer socio-dramas, tocar a otra persona, y
confiar en los demas. Esta ansiedad e incertidumbre compartida sirve para unir al grupo

e Explique a los organizadores de la Cruz Roja que su grupo necesita capacitacion en primeros auxilios
especificamente para guias turisticos para que ellos puedan adaptar sus clases y ejemplos a las situaciones que
los guias enfrentaran en el campo laboral.

e Aseglrese de que los guias recibiran certificacion completa del curso que van a tomar.

Si no puede incorporar esta capacitacioén en su curso para guias:

e Hable de la importancia de esta capacitacion y certificacion con el grupo, enfatizando que no es solamente para
cumplir con un requisito, sino también para ser capaces de reaccionar con confianza ante una emergencia que
pueda surgir (y va a surgir).

e (Cuente al grupo una o dos historias de su propia experiencia, para que entiendan que es algo real y que pueden

esperar enfrentar una emergencia durante su carrera como guia.

e Incorpore una o dos emergencias en las “Situaciones Dificiles y Problematicas” (Vea Actividad 9-1), para que los
guias hablen de sus reacciones y respuestas.

® Digales que siempre deben estar pendientes de sus medios de comunicacién y contacto en caso de una
emergencia, y deben tener mucho cuidado cuando estén incomunicados.

® Repase los mecanismos y personas de apoyo que estan al alcance de los guias (Vea Capitulo 14:"Relaciones
profesionales” y Capitulo 4-9: “La administracién y papeleo de un tour”)



Capitulo 14: Relaciones profesionales

Aunque un guia esta rodeado de gente constantemente, la vida de un guia es muy independiente y muchas veces solitaria.
Los guias trabajan solos, y son pocas las veces que pasa tiempo con otros guias. Mientras los grupos de visitantes

vienen y se van, las relaciones consistentes que un guia desarrolla normalmente son las relaciones profesionales con los
proveedores de servicios en los hoteles, restaurantes, y sitios turisticos. EL guia ve a estas personas con mucha frecuencia,
y con ellos comparte sus metas y experiencias. Desarrollar y mantener estas relaciones resulta de mucho apoyo en
momentos dificiles, un buen ambiente para los turistas, y mas satisfaccion personal como guia.

14-1. Conductores

Cualquier guia con experiencia sabe que la relacidon con el conductor del bus o microbls hace la diferencia entre
el éxito y el fracaso de un tour. Los conductores se sienten igual. EL guia y el conductor son compafieros que
deben trabajar en equipo. Deben tener comunicacion reqular y constante a través de todo el dia, con todas las
sorpresas y oportunidades inesperadas. Es extremadamente importante que los guias principiantes entiendan el
trabajo y el papel del conductor, y que consideren al conductor como su compaiiero de trabajo.

Actividad14-1. Punto de vista del conductor

Formato: Discusion

Resultado de aprendizaje:
e Los guias comprenderan el trabajo y las responsabilidades del conductor.

e Los guias entenderan los papeles potenciales del conductor en un tour.

e Los guias Podran cultivar relaciones profesionales con los conductores, para el bien de los visitantes y de ellos
mismos.

Preparacién: Organice una sesion de 1-2 horas con un conductor que tenga mucha experiencia trabajando con

guias turisticos y grupos. Es mejor si el conductor es el mismo que usa para sus excursiones de campo que ha
incorporado en el programa del curso. Cada vez que use transporte en el programa de capacitacion, siempre presente
al conductor a todos, y haga que el grupo esté consciente de la comunicacién que usted tiene con el conductor para
planear y ajustar el tour. Cultive la idea de que el conductor y el guia son compafieros de trabajo.

Procedimiento:

Paso 1: En una sesion sin que el conductor esté presente, pida a los guias que piensen en papeles potenciales que
un conductor puede tener en un tour. Esto es para expandir su comprension del papel del conductor. Por ejemplo:

e Representar el bus o microbids como un transporte coémodo y seguro ”

Otro par de ojos (especialmente para la fauna o las aves, y cualquier cosa de interés)

Un conocedor de las rutas

e Una mano para ayudar

Ayudar a los visitantes a subir/bajar del bus



* (ontar a los visitantes

e Mantener limpio el bus

e Revisar el bus al final del viaje por objetos olvidados

® Ayudar a los visitantes enfermos o cansados

e Participar en un tour para acompafar a un visitante o grupo que camina lento o que esta cansado
e QOrganizar el refrigerio para cuando el guia vuelva con el grupo.

e Comprar cosas necesarias o sorpresas mientras el guia esta con el grupo

e Recurso de comunicacion y contacto

Paso 2: En un lugar comodo y relajado, pida al conductor que hable con los guias. Recuerde que los conductores normalmente
no dan muchos discursos publicos, asi que es necesario que el conductor se sienta comodo. Esté listo con algunas preguntas u
observaciones para iniciar la conversacion. Puede empezar pidiendo al conductor que explique los detalles de un dia de trabajo
en una excursion de dia completo con un grupo. Deberia incluir recoger el bus en [a mafana, limpiar, echar combustible,
aprenderse la ruta para el dia, encontrarse con el guia, y todas las responsabilidades al final del dia. Ademas de esto:

e Pida al conductor que hable de su papel en cuanto a su relacion con los visitantes.

e El conductor ha trabajado con muchos guias. Preglntele, “;Cuéles son las cualidades de una buena relacion
profesional con un guia? ;Qué cosas hacen los guias que pueden causar problemas a los conductores?”

¢ Los conductores escuchan a muchos guias y ven las reacciones de muchos grupos de visitantes. Preglntele al conductor:
“;En su opinidn, cuales son las técnicas mas eficaces para guiar? ;Como sabe si los visitantes estan disfrutando del tour?”

* Deje tiempo para preguntas entre el conductor y el grupo.

14-2. Administradores de hoteles y restaurantes
Los guias y los administradores de hoteles y restaurantes tienen los mismos objetivos de atencion al cliente, sin
embargo, tienen diferentes parametros de trabajo, prioridades, y puntos de interés. Es importante que los guias
entiendan las necesidades y preocupaciones de los restaurantes y hoteles, y que los guias valoren los beneficios
de tener buenas relaciones profesionales con ellos. A veces vale la pena comprometerse a ayudar a un restaurante
con un problema, porque en alglin momento el guia necesitara pedir ayuda o comprensién. Hable de las diferentes
maneras para desarrollar buenas relaciones con los administradores de hoteles y restaurantes. Puede incluir:

e Tomar un momento para presentarse a los administradores con una sonrisa, para que se acuerden de usted.

e Buscar una oportunidad para preguntar a los administradores si hay algo que usted o los grupos puedan hacer
para apoyar sus esfuerzos para la atencion al cliente.

e Después de una comida o a la hora de salir del hotel, agradecer pidblicamente a los administradores, para
mostrar que valoran sus esfuerzos.

e Recomiende a los guias llamar a restaurantes y hoteles si va a llegar tarde para una comida o cita.

® Discuta con los guias como manejar una situacion de sobreventa en un hotel.

e Como manejar uan situacion cuando los cuartos del hotel no estan listos a la hora designada para el Check-in.
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e Discuta con los guias acerca de la forma mas cordial y sensible para hacer una retroalimentacion o critica
constructiva a un hotel o restaurante. Use su propia experiencia para guiar esta discusion.

Actividad 14-2. Conociendo a los administradores de hoteles y restaurantes

Formato: Actividad de campo

Resultados de aprendizaje:

e Los guias comprenderan las prioridades y limitaciones de los hoteles y restaurantes.
e Los guias desarrollaran la confianza para presentarse a los administradores.

e Los guias Podran cultivar las relaciones profesionales con los administradores de los hoteles y restaurantes para
el bien de los visitantes y de ellos mismos.

Preparaciéon: En cualquier visita a un restaurante u hotel que usted incorpore a su programa de capacitacion,
contacte de antemano al administrador para explicarle que llegara con un grupo de guias en capacitacion. Expliquele
que quiere que los guias aprendan las perspectivas del servicio de los hoteles y restaurantes, y pidale que hable con
el grupo en algln momento de la visita.

Procedimiento:

Paso 1: Cuando llegue con el grupo, pida a uno de los guias que sea el “lider,” y que busque al administrador para
presentarle al grupo. La introduccién deberia incluir el propésito del grupo, porqué estan alli, y lo que esperan
lograr con esta experiencia. Ponga atencion a la posicidn corporal del guia y la posicion del grupo para que el
administrador pueda tener contacto visual con el grupo y vice versa.

Paso 2: Elija un lugar y momento conveniente durante la visita para que el administrador hable un poco con el
grupo. Pidale que inicie con una breve introduccion del lugar y su filosofia, y después que hable de sus relaciones
con grupos y los guias turisticos. Asegirese de que el administrador hable sobre como desarrollar relaciones
cooperativas con los encargados de hoteles y restaurantes. ;Qué quisiera que los guias supieran de los retos de ser
administrador? Deje tiempo para preguntas al final.

NOTA: Si usted confia mucho en los guias, puede pedir al lider que también agradezca y se despida piblicamente del

administrador. Esto requiere mucho mas delicadeza que la introduccion inicial, y es una habilidad que se aprende con
la practica.
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14-3. Administradores de sitios turisticos (ej. Canopy, Tour en lancha, Tour de café)
Los administradores de sitios turisticos también estan en la industria de servicios, y muchos de sus objetivos y limitaciones
son parecidos a los de restaurantes y hoteles. Se supone que la satisfaccién del cliente es uno de sus objetivos, aunque
definitivamente tienen prioridades y limitaciones que son diferentes a las del guia. El guia representa al grupo vy sus
intereses en una experiencia segura y exitosa. A diferencia de hoteles y restaurantes donde hay normalmente otras opciones
que crean una competencia saludable, muchas veces los sitios o actividades turisticas no tienen mucha competencia dentro
del mismo circuito. El guia tiene la responsabilidad de retroalimentar a estos sitios para tratar de mejorar las deficiencias o
para adaptarse a las necesidades y deseos de un grupo especifico. Para dar retroalimentacion y criticas constructivas, uno
tiene que establecer buenas relaciones profesionales, usando las técnicas mencionadas en 14-2.

Actividad 14-3. Retroalimentacion para administradores de sitios turisticos

Formato: Escrito

Resultado de aprendizaje:

® Los guias tendran la confianza para dar retroalimentacién constructiva y balanceada de forma oral y escrita a los
administradores de sitios turisticos.

Procedimiento:

Después de visitar un sitio turistico con el grupo en capacitacién, como un tour de café, en lancha, o canopy, pida a
los guias que:

® Hagan una lista de las cosas que les gustd del lugar, y porqué, y una lista de las cosas que no les gustoé.
e Escriban ideas para mejorar las cosas que no les gusto e ideas o recursos para poder hacer estas mejoras.

e Luego escriba una carta de retroalimentacion constructiva al sitio, de parte de todo el grupo, incorporando
los puntos que el grupo ha escrito. Ensérieles la carta y léala con ellos, enfatizando la estructura de la carta.
Explique la importancia de empezar la carta con gratitud, de mantener un lenguaje balanceado y constructivo, y
de hablar primero de los puntos positivos. No olvide mencionar en la carta que estas mejoras pueden beneficiar a
todos los visitantes, y dar ideas y sugerencias cuando sea posible

® Pida a todos los guias que firmen la carta, y mandela. Recuérdele a los guias de que una buena relacién
profesional mejora la experiencia de los visitantes y es mas beneficioso que la queja.

Vea Anexo E: “Carta de retroalimentacion constructiva al Ecolodge”



Capitulo 15: Inspiracion para los guias principiantes

Piense en los profesores que mas le impactaron.
Probablemente algo de su metodologia,

su manera de hablar, o su presentacion de
nuevas materias le inspird a estudiar mas por
su propia cuenta. Esto es todo lo que puede
esperar un profesor: inspirar a los estudiantes

a seguir aprendiendo independientemente. La
inspiracion es igual de importante para los
guias principiantes, quienes van a dedicar su
vida a un trabajo que requiere mucha energia

y un aprendizaje sin fin. Tienen que saber que
los esfuerzos e inversiones que hacen en el
presente tendran frutos en el futuro. Deben
creer que su papel como guia tiene mucho mas
influencia de lo que mucha gente cree. También
deben entender que son parte del futuro de su
comunidad. Finalmente, tienen que saber que
tendran que perseverar ante muchas situaciones
incomodas en su camino hacia el éxito.

Escultor emblemdtico, Alberto Gutiérrez, inspira a los guias a usar
su creatividad

No olvide lo abrumador que pueden ser las realidades de guiar para un principiante. Nosotros consideramos que hay
dos areas que son necesarias enfatizar en un programa para capacitacion de guias: 1) La perspectiva del futuro de
turismo en su drea, y 2) las experiencias personales de guias reconocidos.

15-1. La perspectiva del futuro del turismo en Nicaragua
Debe ser una prioridad en el curso traer a un invitado especial con mucho conocimiento en la industria del
turismo en Nicaragua para hablar con los guias. Sera mejor si esta persona tiene experiencia con turismo desde
la perspectiva de negocios y no desde una perspectiva académica. Alguien que ha trabajado en el negocio del
turismo podra entender mejor a los guias y su papel en el futuro del turismo. También podran hablar sobre
las areas de demanda desatendidas que tienen potencial en el crecimiento del turismo. Explique al invitado
especial que un propésito de la charla es inspirar a los guias a ser embajadores de su pais.

15-2. La inspiracion de los guias con experiencia
Una de las caracteristicas mas importantes de guiar y liderar es la confianza, y ésta siempre es dificil tenerla
cuando uno empieza algo nuevo. Puede ser muy intimidante para un joven guia principiante estar rodeado de
guias que tienen afos de experiencia manejando crisis y parecen tener la confianza para enfrentar cualquier
situacion. En la mente del guia principiante, jestos veteranos saben todo de todo! Un guia reconocido puede
socializar facilmente con los desconocidos, no tienen problema conociendo gente nueva, y siempre tienen
un chiste o historia para contar. Puede ser que los principiantes no puedan imaginarse haciendo estas
cosas porque no se dan cuenta del hecho de que estos guias reconocidos tienen muchos afios aprendiendo y
superando obstaculos. Por eso es muy bueno invitar a los guias veteranos a la clase para compartir sus historias
y dar consejos basados en lo que han aprendido a través de los afios.
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Actividad15-2. Las historias de los guias veteranos

Formato: Discusion

Resultados de aprendizaje:

Los guias comprenderan que adn los mejores guias eran principiantes hace muchos afios, y tenian que enfrentar
muchos retos para convertirse en guias con experiencia.

Los guias desarrollaran confianza en su futuro y la decision de haber elegido esta carrera.

Los guias estaran inspirados en aprender e invertir tiempo y energia necesaria para ser guias de calidad.

Preparacién: Elija un lugar informal si es posible, donde los guias puedan sentarse en un semicirculo y ver al
invitado y al resto del grupo. Esta actividad es buena al final del dia o después de una cena, si es posible, mejor con
un refrigerio. Invite a dos o tres guias reconocidos con experiencia para compartir con el grupo. Aseglrese de que
entiendan el propésito de la sesion.

Procedimiento: Pida a los guias veteranos que hablen de como empezaron a ser guias y como sus carreras han ido
desarrollandose. Puede facilitar la conversacion con las siguientes preguntas:

e ;Qué caracteristica tenia usted que le ayudé a iniciar como guia?

e ;Qué importancia han tenido los idiomas en su carrera?

e ;Puede contar una de sus situaciones mas dificiles como guia?

e ;Cémo se auto-promociona como guia independiente?

e Diganos una cosa que quisiera que alguien le hubiera dicho cuando apenas estaba empezando como guia.

Y por supuesto, fomente preguntas e interaccion de parte del grupo.



Capitulo 16: Usar las habilidades de guiar para efectuar un cambio

Este manual ha detallado muchos aspectos de guiar, sentando las bases para desarrollar en los guias las habilidades
de comunicacion, logistica, socializacion, y resolucion de problemas. Un guia que practica estas destrezas y prepara
bien sus planes de guiar se convertira en un lider con confianza. Podra cumplir o superar las expectativas de los
turistas y representar a su compafia con profesionalismo y aplomo. Podra presentarse con confianza ante las tour
operadoras cuando busque un trabajo, y establecera excelente reputacion y una red de contactos en el campo del
turismo.

:Pero es suficiente ser un guia exitoso? Las habilidades y caracteristicas de un guia exitoso se pueden aplicar en
muchos otros campos. Las habilidades de un guia turistico para socializarse y hacer relaciones profesionales, ademas
de su ingeniosidad y movimiento constante, resulta en contacto con muchas personas y muchas oportunidades. Las
habilidades de un guia le permiten tomar un papel de un lider proactivo para efectuar cambios importantes en los
campos de educacion ambiental, conservacion de la naturaleza, y desarrollo comunitario. Es importante que los
guias principiantes estén conscientes de estos campos y que empiecen a fortalecer sus conexiones con la gente

que trabaja en estos para que puedan crecer y madurar en sus carreras de guia turistico y tener mas oportunidades
creativas en el futuro

Usted puede inspirar a los guias principiantes explicandoles que las habilidades como guia que van a practicar y
desarrollar les servird en muchos campos profesionales y les abrird muchas puertas para futuras oportunidades.

16-1. Educacion Ambiental
Todos los guias principiantes deberian estar involucrados en los programas de educaciéon medioambiental en su
comunidad. La educaciéon medioambiental requiere muchas de las mismas destrezas de comunicacion, logistica,
y liderazgo que uno aprende siendo guia. La participacion con las organizaciones que trabajan con este tema
permite a los guias practicar y perfeccionar sus propias habilidades, mientras pueden también aprender muchos
métodos de ensefianza interactivos y actividades practicas de campo. Trabajar con nifios es especialmente
valioso para los guias principiantes porque los nifios tienden a hacer preguntas muy inesperadas que ayudan al
guia a desarrollar su habilidad de reaccionar y manejar un grupo.

Pero la razdn mas importante por la que los guias deberian involucrarse en las organizaciones de educacion
ambiental es para establecer su propia consciencia y ética medioambiental, la cual pueden luego compartir.
Un medioambiente saludable es bueno para el turismo. Un guia turistico tiene una posicion excelente para
promover las buenas practicas y politicas medioambientales, con la oportunidad de comunicar mensajes
tematicos importantes a los visitantes y a la gente local. Un guia turistico es un embajador de su pais, y
deberia también ser un embajador de su medioambiente.

Anime a los guias en capacitacion a involucrarse en las organizaciones de educacion ambiental después del
curso. Uno de los momentos mas dificiles para un guia principiante es cuando han terminado su capacitacion
y estan muy inspirados, pero aln no han encontrado un trabajo. Trabajar como voluntario o aprendices
establecera su ética medioambiental y continuara su formacion profesional. Dele a los guias la informacion

de contacto de algunas organizaciones en Nicaragua, como SONATI o Cuculmeca, para que las agregue a sus
cuadernos de recursos y se involucren. Animeles a usar sus habilidades de guia para efectuar un cambio.

16-2. La conservacion de la naturaleza
Los guias turisticos, especialmente los guias naturalistas, también deberian ser embajadores de la conservacion
de la naturaleza. Conservacidn significa la preservacion, proteccion, o restauracion del medioambiente y la



prevencion del desgaste de los recursos naturales. La conservacion de la naturaleza es importante para todo el
pais, especialmente la industria del turismo. El ecoturismo es un area del mercado turistico que cabe dentro del
perfil de Nicaragua, y los guias deberian conocer los temas de conservacion, o mejor adn, estar involucrados
directamente con organizaciones de conservacion.

Para algunos turistas, la conservacion de la naturaleza puede ser un tema delicado porque muchas veces limita
la ganancia de recursos, y a veces se ve como un obstaculo a los negocios y el crecimiento econémico. Por

esta razon, se debe tratar la conservacion de la naturaleza con la misma delicadeza que se usa para los temas
controversiales (vea Capitulo 9-2), pero siempre deberia ser parte de la presentacion de cualquier guia. En un
pais en desarrollo como Nicaragua, el manejo de los recursos naturales es una parte integral en la historia del
pais. Un guia puede promover la conservacion de la naturaleza porque su trabajo depende de ella, pero necesita
reconocer quienes opinan diferente. Una ldmina de Preguntas Mas Frecuentes, o PMFs, puede ser (til para
presentar algunos de los temas de conservacion mas complejos. (Vea Actividad 9-2 y Anexo F)

Los guias turisticos deberian conocer las organizaciones de conservacién mas importantes en Nicaragua y

el trabajo y enfoques de estas. Los guias pueden tener un papel importante en sensibilizar a la gente sobre

la conservacidn de una forma educativa. Las habilidades de comunicacién de un buen guia y el uso de los
principios de interpretacion tematica le permitiran hacer exposiciones muy convincentes sobre el manejo de
recursos naturales. Los guias deberian siempre portar informacion sobre las organizaciones de conservacion que
estan involucrados en los temas que son relevantes en sus tours.

Anime a los guias a involucrarse con al menos una organizacion de conservacion en Nicaragua. No
solamente les ampliara el conocimiento y comprension de estos temas, sino también les conectara con lugares
potenciales para futuros tours. Muchas organizaciones de conservacion, reservas naturales, y areas protegidas
necesitan guias que entiendan los temas de recursos naturales. Y si un guia estd involucrado con una
organizacion de conservacion, tiene una oportunidad tremenda de sensibilizar a los turistas y hasta conseguir
apoyo de ellos.

16-3. La filantropia turistica y la recaudacion de fondos

En general, no se considera a Nicaragua como un destino turistico muy comercializado, asi que muchas de las
personas que visitan tienen historias interesantes y estan interesados en los detalles de como funciona el pais.
Esto puede crear oportunidades excelentes para involucrar a los visitantes en los proyectos o causas con las
cuales ellos se identifican. Nicaragua ya tiene un nlmero significante de turistas que vienen como voluntarios
o miembros de un grupo para trabajar por poco tiempo. Hoy en dia, muchos viajeros de paises mas ricos estan
muy conscientes de las diferencias en riqueza y recursos de los paises con menos poder econémico. Algunas
personas se sienten culpables por esta diferencia, otros se dan cuenta de que tienen recursos para ayudar a
otros que quieren efectuar un cambio, y a veces una persona encuentra una causa, un tema, o una persona que
se conecta con sus valores personales y le inspira a actuar. La filantropia turistica se refiere a la voluntad de los
viajeros de apoyar al bienestar de otras personas y la conservacion de la naturaleza en sus destinos de viaje.

Tradicionalmente en el turismo, no ha sido facil para un viajero inspirado conseguir informacién o hacer una
conexién para apoyar a un proyecto o causa local. Simplemente no era parte de la experiencia de turismo. Hoy
en dia, mas organizaciones se estan dando cuenta de la importancia de comunicar mensajes claros y sencillos
sobre las necesidades que tienen los viajeros para hacerlo mas facil de involucrarse con donaciones o ayuda

de algin tipo. Un guia con experiencia puede facilitar la filantropia turistica usando su liderazgo, habilidades
de comunicacion, y su conocimiento del punto de vista del turista para promover causas o proyectos
seleccionados. Un buen guia trabaja mucho para ganarse la confianza de los visitantes, y debe tener cuidado de
no abusar de esta. Pero si un guia realmente cree en un proyecto, una causa, o una organizacion, la gente lo
verd y unos querran involucrarse. Como dice el refran popular, “La gente no da dinero a una causa, da dinero a
una persona con una causa.”



Normalmente las compafiias de viajes seleccionan una organizacion no-gubernamental (ONG) o proyecto que
desean apoyar con filantropia estratégica. Las ONGs estan disefiadas para manejar proyectos y recibir fondos,
y tienen responsabilidades para reportar el progreso de sus proyectos. Les conviene a las companias de viajes
apoyar un proyecto que ya existe y que es dirigido por una ONG en vez de empezar su propio proyecto. Si un
guia o grupo de guias quieren animar a los turistas a apoyar un proyecto, es importante que hablen de esto

con las compafias que representan.

La filantropia turistica es un esfuerzo que requiere compromiso y organizacion institucional. En un programa de
capacitacion para guias, es importante concientizarlos de su papel potencial en facilitar la filantropia turistica,
ya que ésta es un area en la cual un guia puede tener un impacto mucho mas alla del turismo. Al inicio,
muchos guias veran la filantropia turistica como “pedir dinero de los turistas,” y se sentirdn incomodos con el
concepto. Como su instructor, usted debe explicar que su papel es el de un facilitador que ayuda a los viajeros
a entender los temas importantes, que les sensibiliza, y que les ofrece la oportunidad de actuar si quieren.

Algunos puntos claves para facilitar la filantropia turistica:

Seleccione un proyecto bien definido o una necesidad especifica que quiere apoyar.

Ofrezca un mecanismo de apoyo que es claro y facil. Es mejor si hay una ONG involucrada, o un grupo especifico
que esta familiarizado con el proyecto o la comunidad. Las ONGs que trabajan en el area normalmente saben
mucho mas sobre las necesidades del proyecto y los temas socio-politicos que les afecta, y la ley requiere que
hagan informes piblicos de sus proyectos.

Escoja un proyecto donde los objetivos y los mecanismos de apoyo sean transparentes y no muy complicados.

Escoja un proyecto o causa con la cual los visitantes/clientes puedan conectarse y hayan conocido. Si es muy
abstracto, o algo que no pueden ver, no lo van a apoyar. Es mejor que conozcan a las personas que estan
involucradas en el proyecto.

Necesitara un mensaje impactante. Use las técnicas de un buen tema (conectar con los valores universales, usar
una metafora o analogia atractiva, hacerlo personal y relevante).

iDeje a la gente enamorarse del lugar primero! No presente los topicos criticos, la filantropia, o la recaudacion
de fondos demasiado temprano en la experiencia del viaje. Recuerde que la mayoria de los viajeros estan de
vacaciones.

Use la prefiguracion para introducir el mensaje de forma indirecta al inicio, con referencias ocasionales al tema o
a la solucion.

Busque el momento correcto. Puede ser después de un contacto impactante con el tema, organizacion, o
comunidad, o puede ser parte de una conclusién. Es mejor esperar un momento para que la gente lo hable entre
ellos.

No tenga miedo de “vender” la causa. Si cree en ella, la gente lo vera. Folletos o brochures con informaciéon y
formas de contribuir son atiles.

La gente no da dinero a una causa; da dinero a una persona con una causa. jConvénzalos!

Explique de forma clara los objetivos y el uso de los fondos. La gente quiere saber que su dinero realmente va a
ayudar en algo. No quieren dar dinero a una organizacion solo para que se pierda en la administracion.

Haga una lista de necesidades con cantidades especificas; de las necesidades mas pequefias hasta los suefios mas grandes



e (Cuente historias de éxitos que han tenido, para que la gente sepa que sus contribuciones tendran un impacto.

e Expliqueles como pueden conseguir mas informacion para seguir el desarrollo del proyecto.

16-4. Conclusiones y publicidad

Que sea al final de un tour en un sitio turistico, un tour de dia completo, o un tour de varios dias, una
conclusién impactante es necesario para reforzar los temas principales y agradecerles a los visitantes por su
apoyo e interés. También es una oportunidad excelente para promover al pais, a la compaiiia, y al mismo guia.
Es muy importante que los guias vean el valor de tener orgullo por su trabajo y de animar a los visitantes que
cuenten su experiencia a otros. Un comentario tan simple como “Gracias por su interés y apoyo para mi pais

y por favor diganles a sus amigos que Nicaragua no es un pais peligroso y que no estamos en guerra aqui”
recuerda a los visitantes la importancia de hacer correr la voz. Anime a los guias a usar sus habilidades de
interpretacion tematica para desarrollar una conclusion memorable.

Hoy en dia con el internet y las redes sociales, es buena idea para los guias imprimir una tarjeta de
presentacion u otro recuerdo (ej. una receta, una traduccién de un poema de Rubén Dario) con su informacion
de contacto, y decir a los visitantes que siempre esta disponible si sus amigos tienen preguntas o interés en
visitar Nicaragua. Asi los guias construyen su propia red de contactos, y los guias principiantes deben entender
la importancia de la auto-promocion diplomatica. Recuérdeles que cuando trabajan para una compaiiia, tienen
la responsabilidad de representarla, pero pueden dar su informacién personal si asi lo desean.

Finalmente, los guias necesitan conocer las fuentes que usan los viajeros cuando investigan y seleccionan
una compaiiia de tours, un tour, o un guia turistico. De esta manera, pueden animar a los visitantes a poner
comentarios en foros populares como Trip Advisor o Lonely Planet.

Actividad 16-4. Conocer a los criticos

Formato: Practica

Resultados de aprendizaje:

e Los guias estaran informados sobre las fuentes primarias de criticas y recomendaciones turisticas para Nicaragua.

e Los guias sabran cémo contactar a los libros guia y sitios de criticas para promover lugares turisticos en
Nicaragua y a ellos mismos..

e Los guias aprenderan cdmo promover a su compaiia y a ellos mismos con los visitantes.

Preparacion: Necesitara las copias mas recientes de los libros guias mas populares para Nicaragua, como Lonely
Planet, Moon, y Footprint. También necesitara una computadora con acceso a internet y preferiblemente un
proyector para que puedan hacer cosas en linea durante la clase.

Procedimiento:

Paso 1: Hable de los pasos que un viajero internacional hace para investigar sobre viajes a Nicaragua. ;Qué recursos
podrian usar? Aun los que viajan con un grupo usan las fuentes en internet y los libros guias para aprender sobre el
lugar que van a visitar y para buscar un viaje adicional o experiencias que quieren tener.

Paso 2: Ensefie al grupo los libros guias mas populares para Nicaragua, y hable de lo importante que son para los



negocios y guias locales. Elija un sitio que los guias conozcan y lea la descripcion del sitio de los diferentes libros.
Ponga atencion a las tour operadoras recomendadas, los guias, los hoteles y restaurantes, y note las diferencias
entre las guias para demostrar la subjetividad de cada fuente.

Paso 3: Deles la informacién de contacto para los tres libros guias, donde se espera que los lectores manden
comentarios y actualizaciones para la siguiente edicion. Explique que es recomendable que contacten a los autores
para informarles de sitios o servicios que no estan incluidos en el libro. También pueden escribir para mencionar
sus propios servicios. No es una garantia que lo incluirdn en el libro, pero definitivamente vale la pena hacer el
contacto.

Paso 4: Usando el proyector, visite algunas de las fuentes en el internet para turismo en Nicaragua. Puede usar
Google u otro motor de blsqueda para buscar “Tours en Nicaragua,” “Guias turisticos en Nicaragua,” e “Informacion
de viajes en Nicaragua” para que los guias vean el proceso y los resultados de la blsqueda. Enséfieles el sitio web
www.vianica.com y cualquier otra fuente de informacion sobre Nicaragua. Digales que deberian dedicar tiempo en
buscar informacion para poder ver como se presenta su pais en el internet y cuales podrian ser las expectativas de
los turistas.

Paso 5: Visite el sitio web de Lonely Planet, www.lonelyplanet.es para ver los Foros. (En la pagina en inglés hay
muchos mas comentarios, asi que si sus estudiantes dominan el idioma, valdria la pena verlos también.) Abra los
foros para Nicaragua, y demuestre como buscar diferentes topicos y como responder. Explique que participar en foros
de viajeros es una buena forma de ayudar a los viajeros y entender a los posibles visitantes.

Paso 6: Visite el sitio web de Trip Advisor, www.tripadvisor.com.mx. Escoja un lugar que el grupo conozca y lea
los comentarios. Mencione la importancia de leer los mejores y los peores comentarios, y también de reconocer las
diferencias en las opiniones y experiencias. Sefiale los comentarios que hablan de guias turisticos, compaiiias de
tours y hable de como estas recomendaciones sirven como herramientas de promocion.

Paso 7: En tripadvisor.com.mx, complete el proceso de registrarse y escriba un comentario para el lugar del que ha
estado leyendo. Enfatice que no se permite auto-promoverse en Trip Advisor. Use sus habilidades de comunicacién
tematica para la primera linea de su comentario. Trate de incorporar una recomendacion relevante.

Paso 8: Toman unos dias para confirmar y publicar los comentarios en Trip Advisor, asi que digale a los guias que
visiten el sitio web en las proéximas semanas para buscarlo.

Paso 9: Termine la actividad recordandoles del poder de internet y las redes sociales. Digales que no deben dudar en

decir a los visitantes en su conclusion, “Si les gusto su visita en Nicaragua y su experiencia con nuestra compaiiia,
por favor diganlo a sus amigos y familia y a todo el mundo en TripAdvisor.com.”



Capitulo 17: La conclusién del curso

Igual como la conclusion es una parte critica para un tour, la conclusion que usted dé al curso de capacitacion

de guias reforzara los temas importantes y les inspirara a continuar aprendiendo y formandose. Hay que preparar

la conclusidn del curso de antemano de manera que los guias vean el progreso que han hecho y reconozcan sus
esfuerzos y logros. Ahora esta soltandolos para ir y enfrentar el mundo profesional, y solo se puede esperar que se
hayan inspirado para darle sequimiento a esta formacion que han recibido y continuar su bisqueda de conocimiento.

17-1. Monitorear el éxito del curso
Es de su mejor interés y el de los patrocinadores del programa de capacitacion de guias evaluar los éxitos y
deficiencias del curso, tanto a corto como a largo plazo. Esto significa empezar el curso con una evaluacion
diagnostica que puede usar para comparar con las evaluaciones al final del curso (Vea Capitulo 1-2, Anexo A,
y Actividad 4-1A: “Auto-presentacion”) Si al inicio usé una auto-evaluacién basada en los objetivos del curso,
distribuya la misma auto-evaluacién a los guias para que la completen de nuevo. En el proceso de completarla,
los guias se daran cuenta de todo que han aprendido. Recuerde que una auto-evaluacién no es un examen, sino
una medida del nivel de confianza que tiene el guia a cerca de su conocimiento en varios aspectos de guiar que
ha enfatizado en el curso. Puede comparar el nivel de confianza de cada guia antes y después del curso para
que pueda informar sobre esto. Si quiere algo mas cuantitativo, puede preparar un examen para el inicio y para
el final del curso, sin embargo esto puede ser intimidante para los guias principiantes, ya que se supone que no
tenian mucha formacion antes del curso.

Otra manera de mostrar a los guias como han progresado es hacer una grabacién de cada uno durante una
presentacion final o hablar en pdblico al final del curso, y luego comparar esta con la grabacion que hizo de
su presentacion en Actividad 4-1A. Cuando vean los videos originales, veran inmediatamente la mejora en sus
habilidades de hablar en pablico y su confianza.

También el monitoreo a largo plazo es muy valioso. Asegirese de hacer una lista de contactos para que todo el
grupo se mantengan en contacto. De esta manera, los guias pueden fortalecer las relaciones y amistades que
hicieron durante el curso, las cuales les pueden servir como base para su red profesional. También le permite

a usted contactarlos luego para hacerles otro cuestionario o para organizar una reunion y saber como van
avanzando con sus carreras de guia. Es muy gratificante para un instructor escuchar como los estudiantes han
usado su capacitacion después de dos, cinco, o diez afios trabajando como profesionales.

17-2. Las presentaciones finales
Es importante que los guias experimenten el proceso de organizacion y la presién de dar una presentacion
final frente a sus comparieros de clase. También le da a usted y otros observadores la oportunidad de evaluar
sus habilidades de comunicacion pablica al final del curso. Los guias necesitan tiempo para preparar bien
sus presentaciones finales, y es bueno si la audiencia puede incluir otras personas mas que sus compaferos
de clase. Esta es su primera experiencia con la presion que enfrentaran cuando empiecen a trabajar con un
pablico!

Se puede adaptar las presentaciones finales a los objetivos del curso. Es recomendable que esta requiera
evidencia de que conocen los conceptos del turismo y como resolver problemas. Las siguientes dos actividades
para presentaciones finales se pueden adaptar o improvisar segln sus necesidades.
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Actividad 17-2A. Presentacion final individual

Formato: Practica

Resultado de aprendizaje:

e Los guias demostraran las habilidades de comunicacién pablica que han aprendido en el curso.

Preparacién: Distribuya las instrucciones para este trabajo de antemano para que tengan tiempo de prepararse y
practicar. Si es posible, grabe las presentaciones para una futura referencia.

Procedimiento:

Paso 1: Escriba las instrucciones para la tarea y distriblyalas con la gravedad de un examen final. No tiene que
hacer una evaluacién cuantitativa de las presentaciones, pero los guias deben saber que esto es la culminacién de
todas las cosas que han aprendido en el curso. Es Gtil decirles que otros observadores estaran presentes, como los
patrocinadores del curso, gente de INTUR, o gente de tour operadoras.

Paso 2: Explique el trabajo a los guias detenidamente. Lo siguiente es un ejemplo de un trabajo final:

Haga una presentacién de 3-4 minutos frente al grupo, usando las técnicas de comunicacién y presentacion y
mostrando un poco de “chispa.” Su presentacion deberia contestar a las siguientes preguntas:

1. ;Quién soy? (Preséntese de una manera mas interesante que solo “Mi nombre es...”)

2. ;De donde soy y donde trabajo? (Use palabras descriptivas y relevantes sobre su trabajo y su casa, y despierte el
interés de la audiencia)

3. ¢Qué es importante para mi? (Escoja un tépico que sea relevante a sus objetivos como guia y lider, y desarrolle
un tema provocador con informacion para apoyarlo.)

4. ;Como veo mi papel y habilidad como guia para alcanzar mis metas personales (Pregunta #3) en los proximos
5-10 afios, y como me ha ayudado este curso?

No se permite el uso de proyector o la pizarra en la presentacion, pero puede usar cualquier otro material visual
que quiera. Use buenas técnicas de guiar y comunicacion durante la presentacion y no dude en moverse entre la
audiencia.

Paso 3: Aseglrese de que tenga tiempo para ayudar a los guias durante vayan preparando sus presentaciones.
Recuerde que la mayoria de ellos van a estar muy nerviosos.

Paso 4: Dia de las presentaciones. Diviértase, anime a los guias, y siéntase orgullo del trabajo que ha hecho con
ellos.
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Actividad 17-2B. Presentacion final en grupo

Formato: Practica

Resultados de aprendizaje:

e Los guias demostraran su habilidad de trabajar en equipo para explicar de forma creativa una problematica en el
turismo.

e Los guias demostraran su conocimiento en problemas y situaciones en turismo y como abordarlos.

Preparacién: Distribuya las instrucciones para este trabajo muy de antemano para darles tiempo de preparar y
practicar. Si es posible, grabe las presentaciones para una futura referencia.

Procedimiento:

Paso 1: Divida a los guias en grupos de 4-5 personas. Puede formar los grupos al azar o designarlos para balancear
las habilidades en cada grupo.

Paso 2: Decida si quiere crear escenarios para las presentaciones finales o si quiere que el grupo lo haga. Los topicos
deberian reflejar los problemas fundamentales en el turismo. Algunas ideas son:

e Llegar con un grupo al hotel y que este no tenga la reservacion.

® Un accidente durante un tour

e Reunir un nuevo grupo para una introduccion y orientaciones basicas.
e Hacer check-in y check-out en un hotel

e Encontrarse con un grupo que esta llegando al aeropuerto.

Paso 3: Digales que van a hacer un socio-drama de 3-5 minutos que represente uno de los escenarios antes
mencionados, o crear uno para su grupo. Deberian incorporar problemas o situaciones de la vida real en sus
presentaciones y demostrar que entienden las situaciones, y los problemas y respuestas potenciales. Digales que
también pueden incluir ejemplos de qué no hacer, y explicar las consecuencias de guiar mal. Finalmente, digales que
ise diviertan con esta presentacién final!

Paso 4: Aseglrese de que tenga tiempo para ayudar a los guias durante se vayan preparando sus presentaciones.
Recuerde que la mayoria de ellos van a estar muy nerviosos.

Paso 5: Dia de las presentaciones. Diviértase, anime a los guias, y siéntase orgullo en el trabajo que ha hecho con
ellos.

17-3. Premios y distinciones
Igual que guiar a un grupo de turistas, una de sus metas como instructor de guias es establecer una fuerte
cohesion grupal. Esto anima a los principiantes a aprender el uno del otro y compartir su educacion y
experiencias, con la esperanza de que sigan en contacto en el futuro. La culminacion de esta cohesion del
grupo es al final del curso, cuando todos votan por las diferentes distinciones individuales. Esta es una
actividad de reconocimiento y compaferismo muy importante, y los premios se deben incorporar en el
presupuesto original.



Actividad 17-3. Premios y distinciones

Formato: Practica

Resultados de aprendizaje:

e Los guias reconoceran el aprendizaje compartido y apoyo mutuo como un grupo de guias en capacitacion.
e Los guias reconoceran los papeles de cada uno durante el curso.

® Los guias apreciaran las contribuciones y logros individuales.

Preparacién: Usted tendra que conseguir los premios de antemano.

Procedimiento:

Paso 1: Consiga un premio para cada una de las categorias individuales que desea reconocer. Unos premios (tiles y
estratégicos serian: :

e (Guias de campo y libros guia de Nicaragua, nuevos o usados.

e Binoculares, nuevos o usados.

e Un espacio publicitario en un directorio de guias nacionales.

e Un Boucher para hacer tarjetas de presentacion, o para comprar en una libreria.

e Un tour gratis de dia completo con un guia con experiencia donde el guia va como observador.

® Un curso de capacitacion en educacién medioambiental en una ONG.

NOTA: No hace falta que los premios estén relacionados con la categoria, y puede esperar hasta los resultados finales
para decidir cual ganador recibe cada premio.

Paso 2: Escriba una hoja de votacion con categorias de distinciones individuales. Por ejemplo:
Distinciones:

e ;Quién fue la persona mas inspiradora del grupo?

e ;Quién demostrd el mayor avance desde el inicio hasta el final del curso?

® ;Quién fue la persona mas trabajadora del grupo?

e ;Quién hizo las mejores preguntas?

e ;Quién ayud6 mas a los demas durante el curso?

e ;Quién fue la “PMV” (Persona Mas Valiosa) del curso?

Paso 3: Distribuya la hoja de votacidn al grupo, especificando que solo pueden elegir a una persona para cada
categoria.

Paso 4: Recolecte las hojas y calcllelas. Haga una lista del primero y segundo lugar para cada categoria.
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Paso 5: Una vez que conozcan los ganadores, designe los premios a las categorias individuales, tratando de dar cada
premio a la persona que le dard mejor uso.

Paso 6: Con mucha algarabia, anuncie a los ganadores de cada categoria, asegurandose de mencionar también el
segundo lugar en cada categoria. También anuncie los premios para cada ganador. Puede hacer esta presentacion de
distinciones durante la misma ceremonia de conclusién con otros reconocimientos, certificados, y palabras de cierre.

17-4. Certificados y reconocimientos
Nunca olvide el esfuerzo y compromiso de los principiantes en algo nuevo y desconocido, y todo el miedo e
incomodidad que tienen que superar. Sobrevivir un curso riguroso en un campo nuevo es un logro que amerita
reconocimiento pablico. Igual como el pablico en general no valora las habilidades y responsabilidades de un
guia turistico, la familia, amigos, profesores, y jefes de los guias tampoco pueden entender todos los requisitos
y educacién que acaban de cumplir

Es importante que usted cierre el curso con una ceremonia piblica y otorgar certificados elegantes a cada
individuo que ha terminado el curso. Estos certificados deberian reflejar el orgullo con que los guias van a
representar su pais y su comunidad. Se debe incluir en el diploma cualquier acreditacion de INTUR u otras
organizaciones que dan licencias; usted y el patrocinador del curso o certificador deben firmarlo.

Si es posible, distribuya los certificados durante una ceremonia pablica de conclusion con los patrocinadores y
diputados de turismo presente. jTermine con un refrigerio y muchas felicitaciones y despedidas emocionantes!



ANEXO A - Auto-evaluacion para guias en capacitacion

Pensando como guia turistico, por favor denos su opinion de lo siguiente. No hay respuestas incorrectas ni correctas
- por favor responda honestamente seglin como se siente. Ponga una ‘X" en el recuadro que mejor describa su
opinién. Escoja de las siguientes opciones: “Puedo hacer esto,” “Puedo hacer esto mas o menos,” o “No puedo hacer
esto.”

INTRODUCCION AL TURISMO Y ECOTURISMO Y EL PAPEL DEL GUIiA

Puedo Puedo hacer No puedo
hacer esto esto mas o hacer esto
menos
Puedo explicar las diferencias entre turismo,
turismo naturalista, y ecoturismo Q a a
Puedo explicar la importancia de turismo
naturalista en Nicaragua Q a a
Puedo describir los papeles y las
responsabilidades de un guia
naturalista en Nicaragua Q d a

PERFILES Y EXPECTATIVAS DE LOS VISITANTES

Puedo describir las caracteristicas de
los visitantes internacionales a Nicaragua Q d d

Sé como y donde consequir e interpretar
informacion sobre visitantes a Nicaragua Q a a

Puedo describir e identificar diferentes
tipos de turistas Q a a

Puedo describir diferentes tipos
de eco turistas en Nicaragua Q a a

Puedo explicar la importancia de saber las
expectativas de los turistas en los tours guiados Q a a

Puedo explicar que significa autenticidad
y como crearla en un tour guiado Q a a



COMUNICACION E INTERPRETACION

Puedo explicar la diferencia entre
interpretacion y ensefianza.

Sé hacer actividades interpretativas
que sean divertidas

Sé hacer actividades interpretativas
que sean relevantes

Sé hacer actividades interpretativas
que sean personales

Sé hacer actividades interpretativas
que sean significantes

Sé hacer actividades interpretativas
que sean organizadas

Puedo escribir y desarrollar un tema provocador
Puedo explicar que significa estilo personal

Sé preparar y presentar charlas y caminatas
tematicas para turistas

Sé como concluir una charla o caminata
de forma efectiva

Puedo explicar la regla de 2-3-1

ATENCION AL CLIENTE

Puedo
hacer esto

a

Puedo dar una excelente bienvenida y orientacién a un grupo U

Puedo describir que quiere decir con “servicio de alta calidad O

Puedo dar servicio de calidad

Puedo manejar las quejas de los visitantes

a

a

Puedo hacer
esto mas o
menos

d

No puedo
hacer esto

a



LIDERANDO UN TOUR GUIADO

Puedo Puedo hacer No puedo
hacer esto esto mas o hacer esto
menos
Puedo describir las caracteristicas de un buen lider Q a a
Puedo describir los diferentes estilos de liderazgo Q a a
Puedo adaptar mi estilo de liderazgo al grupo Q a a
Puedo aplicar las técnicas de liderazgo con éxito Q a a

COMUNICACION INTERCULTURAL Y GRUPOS ESPECIALES

Puedo explicar que significa “cultura”
y en qué consiste Q d a

Puedo describir las necesidades y deseos
de los visitantes de otras culturas Q a a

Puedo dar a los visitantes una experiencia
de la cultura nicaragiienses Q a a

Sé evitar y manejar malentendidos culturales d d d

Puedo atender a las personas con capacidades
diferentes (ej., ciegos, personas en silla de ruedas). Q d d

TECNICAS PARA MANEJAR GRUPOS

Sé balancear las necesidades del grupo y las de individuos Q a a

Puedo explicar las responsabilidades
legales y morales de un guia Q a a

Sé crear compaferismo y bondad en un grupo Q d d

Puedo manejar conflictos y dificultades
en un grupo d d d
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Sé planear actividades que son
ecolégicamente responsables

Puedo hacer actividades con un impacto
minimo al medioambiente

Sé monitorear el impacto ecoldgico
de mis actividades

Sé cuando y como usar un cddigo de ética

MINIMIZAR IMPACTOS

Puedo Puedo hacer
hacer esto esto mas o
menos
a a
a a
a a
a a

No puedo
hacer esto

a



Anexo B: 20 cosas que hace un buen guia

Un buen guia:

1. Prepara de antemano

2. Conoce el grupo cuando llega

3. Inmediatamente da la informacién critica sobre seguridad, confort, y placer
4. Habla fuerte y claramente

5. Usa un lenguaje interesante y facil de entender

6. Usa comunicacion no-verbal a propdsito

7. Involucra a la audiencia (verbalmente y fisicamente)

8. Hace 2 o 3 preguntas provocadoras cada hora con el grupo

9. Usa el silencio estratégicamente al menos una vez durante un tour
10. Usa objetos en cada tour

11. Tiene un tema provocador para cada comentario

12. Planea una estructura para cada comentario (introduccion, desarrollo, conclusién, y
transicion)

13. Inicia una conversacion relevante cuando es apropiado

14. Puede identificar y hablar de aves locales y otra fauna

15. Puede improvisar con fluidez y aplomo

16. Anticipa una oportunidad interpretativa inesperada (“momentos educativos”)
17. Anticipa y maneja preguntas dificiles

18. Lleva el equipaje necesario (para seguridad e interpretacion)

19. Evalda cada tour guiado

20. Da seguimiento a los visitantes como es apropiado

Lista expandida por Sam H. Ham de la original escrita por Jon Kohl, Cynthia Brown (Mayoral), y
Matt Humke, http://www.jonkohl.com/publications/legacy-pubs/ngtp.htm
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Anexo C: Los valores de los norteamericanos

La mayoria de los ciudadanos de los Estados Unidos y Canada tendrian dificultad en decirte especificamente cuales
son los valores que guian sus vidas. Creen que cada individuo es tan Gnico que no se puede aplicar la misma

lista de valores a todos. A pesar de esto, la siguiente lista de valores comunes describe a la mayoria (pero no a
todos) los norteamericanos. Una vez que entienda que estos 13 valores estan profundamente arraigados en los
norteamericanos, podras entender 95% de las acciones de los estadounidenses y canadienses. Estas acciones pueden
parecer raras o increibles cuando se evaldan desde la perspectiva de una persona de otra cultura y sus valores. Los
norteamericanos consideran que todos estos valores son positivos. Con esta lista se pretende ayudar a entender a los
norteamericanos con quien se vas a relacionar - desde la perspectiva de su sistema de valores y no la suya.

1. El control humano sobre el medioambiente Los norteamericanos hoy en dia no creen en el poder del destino,
y ven a los que si creen en el destino como haraganes o supersticiosos. En los Estados Unidos, se cree que es
normal y correcto que los seres humanos deberian controlar la naturaleza, en vez de lo contrario. Se cree que
los problemas de uno vienen de su pereza y falta de iniciativa para conseqguir algo mejor. Se considera que es
normal pensar primero en los intereses de uno mismo.

2  El cambio En la mente norteamericana, el cambio es algo bueno. EL cambio esta vinculado con el desarrollo,
las mejoras, el progreso, y el crecimiento, mientras en muchas culturas tradicionales el cambio interrumpe el
orden establecido.

3. Eltiempoy el control del mismo El tiempo para el ciudadano comin norteamericano es algo sumamente
importante. Para ellos, se planean los horarios para seguirlos al pie de la letra. Se considera muy grosero llegar
tarde, aunque sea 10 minutos, para una cita.

4. Laigualdad/el igualitarismo La igualdad es uno de los valores mas preciosos para los norteamericanos. Dicen
que todos somos “creados iguales.” La mayoria de los norteamericanos creen que Dios ve a todos los humanos
como iguales sin importar inteligencia, condicion fisica, o estatus econémico. De tal manera, todos tenemos
una oportunidad igual para tener éxito en la vida. Esperan que la gente les trate “igual a los demas” cuando
estan en otro pais.

5. Elindividualismo y la privacidad En los Estados Unidos, se ve a cada individuo como un ser completamente
(nico, y por lo tanto, precioso y maravilloso. Los norteamericanos se creen mucho mas individualista de lo que
realmente son. Participan en muchos grupos, pero aun asi se creen un poquito diferentes a los demas.

La privacidad es el resultado final del individualismo. En muchos idiomas del mundo, la palabra “privacidad”

ni siquiera existe, y en los casos que si, muchas veces tiene una connotacion negativa, de sentirse solitario y
aislado del grupo. En los Estados Unidos, la privacidad no es solamente algo positivo, sino algo esencial para
cada ser humano. Por eso es muy com(n escuchar a un norteamericano decir, “Si no tengo al menos una hora al
dia a solas, me vuelvo loco!”

6. Concepto de auto-ayuda En los Estados Unidos, una persona puede tomar el crédito por lo que ha logrado
solo. Muchos norteamericanos se sienten orgullosos de haber nacido pobre y, por su propio esfuerzo y sudor,
haber superado y logrado muchas cosas - completamente a solas. La imagen del “hombre/mujer que prospero
por su propio esfuerzo” es un ideal en los Estados Unidos de hoy.

7. La competencia y el libre comercio Los norteamericanos creen que la competencia saca lo mejor de un
individuo. Valoran mucho la competencia, han disefiado su sistema econémico con esta idea - el libre
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10.

11.

12.

13.

comercio. Creen firmemente que una economia muy competitiva saca a la luz lo mejor de las personas

La orientacion hacia el futuro Los norteamericanos valoran tanto al futuro que aun si una persona esta muy
feliz en el presente, esperan que el futuro les traerd alin mas felicidad. Casi toda su energia esta dirigida en
crear un futuro mejor.

La orientacion hacia la accion/el trabajo Ya que los norteamericanos planean sus vidas con mucha actividad,
igual su descanso tiene que ser planeado y limitado, y siempre con el propdsito de “recargar” para trabajar adn
mas y ser aln mas productivos cuando termina el descanso. Cuando las personas que son adictas a su trabajo
toman unas vacaciones, estas estan cuidadosamente planeadas.

La informalidad Los norteamericanos representan una de las culturas mas informales en la comunicacion
interpersonal. Los jefes en los Estados Unidos insisten que sus empleados usen su primer nombre y a veces se
sienten incomodos cuando alguien usa el titulo de “Mr.” o Mrs.” La forma de vestir también puede ser informal,
la cual se puede notar en los viajeros. La informalidad también se nota en los saludos. No se usa tanto el
formal “How are you?”; es mas com(n el saludo informal “Hi.” Se puede decir esto a un superior o a su mejor
amigo.

Ser directo, abierto, y honesto En muchas culturas la gente ha desarrollado maneras sutiles de dar
informacién desagradable. Sin embargo los norteamericanos suelen ser completamente honestos cuando dan
evaluaciones negativas. Para ellos, cualquier forma de expresarse que no sea la mas directa es deshonesta y
pierden la confianza en las personas que suavizan el mensaje o hablan con rodeos en vez de decir las cosas
directamente.

La funcionalidad y eficiencia Los norteamericanos tienen una reputacién de ser muy realistas, pragmaticos,
y eficientes. Antes de hacer cualquier cosa, preguntan, “;Va a generar fondos?,” “;Va a haber ganancias?,” o
“:Qué gano yo con esto?””

Los norteamericanos tratan de evitar ser muy sentimentales cuando toman decisiones. El famoso “ensayo y
error” es un enfoque norteamericano que refleja este pensamiento pragmatico. Este método incluye hacer una
lista de soluciones y probar cada uno para ver cual es la mas eficaz.

El materialismo/La acumulacion de cosas Los norteamericanos son materialistas. Sin embargo, les gusta
pensar que los objetos materiales simplemente representan el trabajo duro que han hecho para conseguirlos.
Esto significa que valoran y coleccionan mas objetos que otras personas de otras culturas. Una familia
norteamericana promedio tiene:

® uno o mas televisores

®  una secadora de pelo

® una calculadora electrénica

®  una grabadora que toca CDs

e una lavadora y secadora de ropa
®  una aspiradora

®  una cortadora de césped con motor de gas
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®  una refrigeradora, una cocina, y una lavadora de platos

. uno o mas vehiculos
® un teléfono fijo.

®  una computadora personal.

Ya que los norteamericanos valoran la novedad y la innovacidn, venden o descartan las cosas frecuentemente para
reemplazarlas con nuevas cosas. Muchas personas mantienen un carro solo por dos o tres afios, y una casa cinco o

seis afios, y luego los cambian por algo nuevo.

Valores norteamericanos

EL control humano sobre el medioambiente
El cambio

El control del tiempo

La igualdad

El individualismo

La auto-ayuda

La competencia

La orientacion hacia el futuro

La orientacién hacia la accion/el trabajo
La informalidad

Ser directo/abierto/honesto

La funcionalidad/eficiencia

El materialismo/la acumulacion

;Cudl lista representa mejor a su pais natal?

Con este conocimiento, podras entender a los norteamericanos y sus acciones. Entre mas los entienda, menos “raro”

parecera su comportamiento.

Valores de otros paises

Destino

Tradicién

Interaccion humana
Jerarquia/rango/estatus

El bien del grupo
Herencia/patrimonio

La cooperacion

La orientacion hacia el pasado
La orientacién hacia la existencia
La formalidad

Ser indirecto/apariencias

El idealismo

El espiritualismo/desprendimiento
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ANEXO D: Topicos que necesitan temas para guiar

Los guias siempre deberian estar preparados con un tema (es decir, una historia con una moraleja importante)

relacionado con los siguientes topicos:

Una caminata en el bosque:

Epifitas Bromelias Orquideas
Musgos Helechos Heliconias
Lianas Liquenes Hongos
Mata palo (ficus) Trepadoras Filladendro

Ventana claros del bosque

Soto bosque

arboles maderables

Plantas medicinales (Cuculmeca) Zompopos Hormigas guerreras
Simbiosis Plantas frutales Mimbre
Aves mas notables Bambu Pacaya
Tipos de palma Vistas panoramicas Raices

Helechos arborecente

Arbol caido

Secropia (guarumo)

Aves:
Guardabarranco Quetzal Macau
Perico Oropéndola Tucanes
Trogon Tangaras Colibries
Urracas Urraca copetona Urraca parda
Reinita alidorada Carpintero Zanate
Colchonera Tityra Zopilote
Kiskadee - Giiis Lechuza Flycatcher - Mosqueros
Garza de Ganado Garza blanca Garza azul
Jacana - gallinita de agua Ani - Pijul
Martin pescador Zenzontle
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En una finca:

Ganado

Los cultivos (maiz, frijol, arroz, papas)

Produccion de abono organico

Preparacion de alimentos (recetas, tortillas, molino)

Actividades cotidianas (hacer queso, ordefiar)

Plantas frutales, ornamentales, maderables

Historia de la finca, estructura de la familia

Diversificacion de una finca

Relacion socio-ambiental

Forma de vida de la familia

Relacion entre hombre y naturaleza

Plantas y frutas con buenas historias

Uso correcto del suelo

Proceso del café

Conservacion de medio ambiente

Uso racional de las plantas

Manejo de agua

Avance de la frontera agricola

Certificaciones

Ciclo productivo

Uso de excremento

Uso de la energia

Paisajes, vistas

Potencial de agroturismo

Comunicacidén y vias de acceso

Comercializacion de sus productos y servicios
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Anexo E - Carta de retroalimentacion constructiva a un Ecolodge

Matagalpa 23 de noviembre de 2011
Estimada Dofia Maria Angeles-

De parte de todo nuestro grupo de guias en capacitacion, quisiéramos agradecerle por los dos excelentes dias que
pasamos durante nuestro taller en el Ecolodge Superior la semana pasada. Fue un ambiente perfecto para nuestro
curso, y un ejemplo increible de agricultura y turismo sostenible. Estamos muy impresionados con la atencién al
cliente de todo el personal y el espacio lindo y acogedor de todo el ecolodge.

Usted menciond que estaria interesada en saber nuestras sugerencias para mejorar los senderos y laminas
interpretativas en el Ecolodge Superior. Hemos hablado de nuestra experiencia y hemos hecho la siguiente lista de
recomendaciones. Creemos que estas ideas podrian ampliar la experiencia de los visitantes y hacer que su visita
sea mas memorable y significativa. Esperamos que pueda trabajar con su personal y los estudiantes para desarrollar
algunas de estas ideas, y si podemos servirle de otra manera, por favor avisenos.

e Etiquetar las plantas y arboles principales alrededor del hotel con rétulos e indicar los nombres y algunos de los
usos.

® Poner comederos de colibries y estantes con bananos y otras frutas para atraer a las aves del bosque donde los
visitantes las puedan ver desde el area del comedor o la plataforma.

® Poner unos ejemplos decorativos de la naturaleza tropical alrededor de la plataforma.

e Poner unas laminas de aves comunes en la pared de la plataforma donde los visitantes puedan consultar para
saber los nombres de las aves.

e Hacer el sendero Heliconia circular para minimizar el impacto y hacerlo mas interesante.

e Establecer un sendero corto que se pueda caminar sin guia, con paradas definidas que estén rotuladas con
ldminas interpretativas o que estén indicadas en un panfleto que se devuelve al final.

e Mas rotulacion o paradas definidas en el sendero largo.
Por favor contacteme si tiene preguntas.
Un saludo muy cordial,

Tom O’Brien
Representante del Grupo Pata de Perro

Curso para Guias 2011.
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Anexo F - Ejemplo de plan logistico para un curso de guias

Curso para la
formacion de
multiplicadores

Plan curricular y

necesidades
logisticas
Roberto Matus,
Presentado a FHI360 Jefe del equipo
Proyecto #4342 FHI360
. Programa de
Nica ragua conservacion y
turismo sostenible
Sam H. Ham de Nicaragua

Tom O’Brian
Universidad de Idaho

16 de julio de 2012
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