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1. OBJETO

1.1 Esta norma establece los requisitos minimos de competencia laboral y los resultados esperados
que debe cumplir el guia nacional.
2. ALCANCE

2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como guia nacional en el sector turistico.

3. DEFINICIONES
3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones:
3.1.1 Actitud. Disposicion de animo manifestada exteriormente.

3.1.2 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el
desempefio laboral y en la solucion de problemas, para cumplir con los requisitos establecidos.

3.1.3 Conocimiento. Nocion, idea, informacion, es el saber.

3.1.4 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.

3.1.5 Postura profesional. Posicién, actitud, disposicion de una persona con respecto a su trabajo.
3.1.6 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion laboral.

3.1.7 Vocabulario técnico. Conjunto de palabras de un idioma pertenecientes al uso de una actividad
determinada.

3.1.8 Ocupacion. Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de funciones, tareas
y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la obtencién de
productos o prestacién de servicios.

4. DISPOSICIONES GENERALES
4.1 Descripcion de la ocupacion. El guia nacional se ocupa, principalmente, de acompafiar, orientar
y transmitir informacién a personas o grupos, durante el trayecto de la excursion, adoptando todas las
atribuciones de naturaleza técnica y administrativa necesarias para la fiel ejecucién del programa, lo
gue comprende recibir, trasladar y acomodar al turista.

5. REQUISITOS

5.1 Resultados esperados
5.1.1 El guia nacional debe:

5.1.1.1 Organizar su trabajo:

a) Programar las actividades a realizar;
b) asegurar la comunicacion con la operadora y reportar cualquier novedad o solicitud de cambio;
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c) cumplir la programacion;

d) verificar y asegurar material y equipos necesarios para las actividades programadas;

e) estudiar y ajustar itinerarios en funcién de vias de acceso, condiciones de seguridad, horario,
puntos de paradas y necesidades especiales de los turistas.

5.1.1.2 Cumplir los procedimientos administrativos:

a) Recibir y mantener la carpeta con documentacion de la operadora y del turista, que puede incluir
orden de trabajo, etiquetas para maletas, comprobante de servicios (vouchers), lista con nombres
y distribucion de habitaciones (room list), nacionalidades, numero de documento de identidad y
condiciones médicas (dietas y alergias) del grupo;

b) elaborar reportes de gastos con sus respectivos documentos de soporte;

c) registrar novedades, alteraciones de itinerarios y/o servicios, quejas y sugerencias de los
pasajeros, informes o evaluaciones sobre el viaje;

d) gestionar la entrada y salida de los pasajeros en los diferentes servicios turisticos;

e) controlar el equipaje;

f) comprar boletos de servicios no previamente adquiridos por la operadora;

g) pagar propinas e imprevistos.

5.1.1.3 Orientar al conductor de transporte turistico:

a) Orientary coordinar itinerario, horario y punto de parada;

b) alertar sobre aspectos de seguridad, confort y velocidad adecuados al interés del grupo;
C) sugerir comportamientos al conductor;

d) supervisar la actitud y responsabilidad del conductor de transporte turistico.

5.1.1.4 Cuidar del servicio a bordo del transporte turistico:

a) Desarrollar la conferencia a bordo;

b) servir refrigerios;

c) distribuir almohadas y cobijas;

d) supervisar la limpieza e higiene del transporte;

e) asegurar que los pasajeros no olviden sus pertenencias en el transporte.

5.1.1.5 Dominar itinerarios de excursion:

a) Demostrar capacidad para guiar turistas en visita, viaje y trayecto;
b) prestar informacion y asistencia al turista en los servicios de acompafiamiento, recepcion,
traslado, hospedaje, alimentacién y entretenimiento.

5.1.1.6 Apoyar al guia especializado:

a) Recomendar viajes e itinerarios especificos;

b) preparar al turista para las actividades programadas;
¢) brindar informacién al guia especializado;

d) colaborar con el guia especializado.

5.1.1.7 Asegurar el bienestar del turista:

a) Ajustar la excursion al perfil y solicitud del turista;

b) viabilizar actividades de entretenimiento e integracion;

c) fomentar relaciones positivas entre los miembros del grupo;
d) mantener al turista motivado e interesado en la programacion;
e) mantener informado al turista sobre el programa a realizar;
f) gestionar reclamos y sugerencias;

g) ayudar a las personas con necesidades especiales;

h) celebrar cumpleafios y fechas importantes para los turistas;
i) recomendar retornos anticipados;

j) acompafar y auxiliar al turista en trdmites administrativos;
k) investigar y asegurarse de la satisfaccion del turista.
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5.1.1.8 Mantener el control del grupo:

a) Propiciar reglas de convivencia;

b) mantener el liderazgo y la unidad del grupo;

c) resolver desacuerdos en los servicios;

d) supervisar el embarque y desembarque de turistas;

e) verificar la cantidad de participantes permanentemente;

f) orientar sobre los riesgos y formas de comportamiento;

g) velar por la limpieza e integridad del ambiente y de los equipos.

5.1.1.9 Asegurar la calidad de los servicios:

a) Inspeccionar la calidad de los medios de transporte utilizados y reportar anomalias a la operadora
al momento de detectarlas;

b) inspeccionar la calidad de los servicios de alojamiento, alimentacion y otros utilizados y reportar
anomalias a la operadora al momento de detectarlas.

5.1.1.10 Actuar en emergencias:

a) lIdentificar alternativas de solucion;
b) solicitar auxilio;

c) controlar situaciones de panico;

d) proveer primeros auxilios basicos;
e) identificar puntos de auxilio.

5.1.1.11 Cuidar de la imagen de la operadora contratante:

a) Demostrar confianza en la operadora y profesionalismo en el caso de equivocacion;
b) asegurar la fidelidad del cliente.

5.1.1.12 Cuidar de la apariencia personal y postura profesional:

a) Cuidar de la higiene, apariencia, postura corporal y disposicion fisica;
b) evitar relacionarse intimamente con el turista;

C) manejar situaciones incémodas;

d) usar lenguaje y trato apropiados.

5.1.1.13 Promover el turismo:

a) Recomendar opciones de interés para el turista;
b) sugerir otros itinerarios;
c) recomendar puntos de compra y paseos adicionales.

5.2 Competencia

5.2.1 El guia nacional, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente con base en los
siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

5.2.1.1 Conocimientos:

a) Leyde Turismoy Reglamento General de Actividades Turisticas;

b) vocabulario técnico de hoteleria y turismo;

c) aspectos histdricos, geograficos, naturales y culturales del nlcleo receptor y de la atraccion
turistica,;

d) técnicas de entretenimiento y recreacion, conduccion de grupos, integracion y estrategias para
solucionar conflictos;

e) reglas de protocolo y etiqueta social y cuidados con la higiene personal;

f) procedimientos de primeros auxilios basicos;

g) rutas, costos y empresas de transporte terrestre publico;

h) manejo de equipos electrénicos como el Sistema de Posicionamiento Global (GPS);

i) interpretacion de mapas, guias, tiempos e itinerarios;

j) operacion de equipos audiovisuales.
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5.2.1.2 Habilidades:

a) Facilidad de comunicarse y/o interrelacionarse con personas de otras culturas;

b) planificacion de corto plazo de acuerdo a las condiciones ambientales;

c) preparacion fisica para caminatas largas y capacidad para transportar peso;

d) expresividad en la comunicacion;

e) argumentacion légica, clara y articulada, sin vicio de lenguaje y de gesticulacion.
5.2.1.3 Actitudes:

a) Controlador. Asume el control, se responsabiliza, dirige, organiza, supervisa a otros.

b) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos, controla
explosiones temperamentales.

c) Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe cédmo actuar y qué decir, hace que otros se
sientan comodos.

(Contintia)
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APENDICE Y
(Informativo)

Y.1 Otros resultados

Y.1.1 Este apéndice tiene por objeto ejemplificar otros resultados aplicables en situaciones
particulares de la ocupacion de guia nacional. Estos resultados no son exigidos por esta norma.

Y.1.2 Conducir vehiculo por via terrestre:
a) Conducir, parquear y maniobrar microbus, furgoneta, autobus y similares.
Y.1.3 Dominar una especializacion:

a) Poseer conocimiento adicional sobre guiar en algin campo especifico como: cultural, de aventura
u otro.

Y.1.4 Dominar el uso de medio informatizado:

a) Hacer registros y reportes informatizados;
b) manejar el Internet.

Y.1.5 Comunicarse en otro idioma:

a) Poseer habilidad verbal en lengua extranjera, tal como inglés, aleman, francés y otros idiomas
necesarios para guiar grupo de extranjeros.

Y.1.6 Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en la presente norma.

(Continda)
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APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR
Ley de Turismo. Ley 2002-97, publicada en el Suplemento del Registro Oficial 733, 27-X11-2002.
Reglamento General de Actividades Turisticas. Decreto 3400, publicado en el Registro Oficial 726,
17-X11-2002.
Z.2 BASES DE ESTUDIO

NIH 32:2000. Instituto de Hospitalidade - Turismo - Guia de Turismo — excursdo — TC — Competencias
de personal. Salvador de Bahia, 2000.
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