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El siguiente texto es el resultado de un breve estudio sobre ciertas dinamicas del turismo
urbano, entre los guias turisticos y los visitantes extranjeros en la ciudad de Santiago de Chile
y la Quinta Region. En este estudio, se aplicd la observacion participante como principal
técnica de investigacion cualitativa, realizdndose en el marco de la cétedra “Metodologia
de la Investigacion Cualitaiva” del programa Magister de Antropologia y Desarrollo de la
Universidad de Chile. Para su ejecucion nos basamos en el intercambio y la participacion
directa, entre un guia profesional turistico, seis turistas norteamericanos que solicitaron el
servicio (dos canadienses y cuatro estadounidenses), y un traductor de inglés, quien es el
que suscribe estas lineas. En este contexto se intento investigar, sobre las percepciones y las
vivencias de las personas implicadas, en la industria del turismo urbano de esta ciudad.

The following text is the result of a brief study about certain dynamics of urban tourism,
involving tour guides and visiting foreigners in the city of Santiago and Chile’s Region
V. Participant Observation was applied as the principal technique in this study. This study
was realized for the course “Methods for Qualitative Investigation as part of the Master of
Anthropology and Development program at the University of Chile. The study’s execution is
based on the exchange and direct participation between a professional tour guide, six North
American tourists (two Canadians and four Americans), and an English translator, who is also
the researcher for this investigation. In this context, the study was intended to investigate the
perceptions and beliefs of the people involved in the urban tourism industry of the city.

Observacion participante. Investigacion cualitativa. Turismo. Percepciones.
Participant observation. Qualitative investigation. Tourism. Perceptions.
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S la antropologia socio-cultural estuviera basada
solamente en la observacion silenciosa, no habria
nada que la distinguiera de las ciencias naturales.

Dennis Tedlock

Objetivo del Estudio

El objetivo de la investigacion estd enmarcado en indagar sobre el tipo de relacion —si
es estrictamente profesional o si prevalece la informalidad- que puede establecerse entre
los turistas foraneos que visitan Chile y los guias turisticos que ofrecen sus servicios en la
ciudad de Santiago y la Quinta Region. También seintentainvestigar sobre las percepciones
de los guias no bilingties sobre los diferentes turistas que visitan Chile.

Escenarioy Fecha dela Observacion

Lasfechaen que sellevé acabo € estudio, fueron los dias Sabado 18 y Domingo 19 del
mes de Octubre de 2003. Los lugares visitados y recorridos fueron € Vifiedo Cousifio Ma-
cul, diferentes puntos de la ciudad de Santiago y de las ciudades Vifiadel Mar y Val paraiso.
Gran parte de |las conversaciones se llevaron a cabo en laVan Kia 2000 que sirvié de medio
de transporte.

Estatusy rol del investigador

En este caso, €l investigador desempefi6 el rol de traductor y guiaturistico de la ciudad
de Santiago. Al no ser este de origen chileno, tuvo que memorizar y revisar diversos temas
y datos historicos, geograficos y culturales sobre Chile y especificamente sobre las Regio-
nes Quintay Metropolitana. La traduccion se hizo entre el conductor de la unidad, quien
era el guia profecional y los turistas que solicitaron el servicio. Entretanto, el investigador
ante cualquier duda, al mostrar sitios de importancia histérica se remitia al conductor. La
solicitud para traducir, fue hecha directamente por €l investigador a la duefia de la agencia
de turismo que tiene su base de operaciones en la comuna de Providencia, Region Metro-
politana. El investigador, ya habia prestado sus servicios con anterioridad a la misma, ante
lafalta de un traductor.

Estrategias de Observacion

L as anotaciones sobre papel, constituyeron el medio més adecuado pararegistrar el de-
sarrollo del trabajo. Se realizaron preguntas sobre la base de una entrevista no-estructurada.
En este sentido, se uso primordial mente parametros de |a antropol ogia dial 6gica de Tedl ock.
La cual infiere, que el dialogo antropoldgico (del investigador con sus informantes) crea un
mundo, 0 mas bien crea una comprension de las diferencias que existen entre las personas
que participan en ese didogo cuando comienza su conversacion.! Como dato importante,
todas las personas implicadas fueron debidamente informadas sobre el proposito y desarro-
[lo de este estudio.

Contexto de lainvestigacion

L as siguientes notas son un compendio de la observacion participante de la que fui parte
aquel fin de semana.

1 Ver Reynoso, Carlos (compilador) “El surgimiento de la antropologia Postmoderna” C. Geertz, J. Clifford y
otros. Gedisa, Barcelona 1998, pp. 39.
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|. Parte

La observacion comenzé el dia Sabado 18 a las 7:00am cuando el conductor y guia
turistico al que llamare Mauro, un sefior de unos cuarenta afos pero de espiritu joven, me
recogié parair ados importantes hoteles de la comuna Las Condes a buscar alos 6 turistas
extranjeros que deseaban un city tour.

La primera impresién de Mauro, no se hizo esperar, después de intercambiar algunas
palabras me preguntd lo siguiente mientras hablaba por celular:

-¢Tu no eres chileno, verdad?-.
-Tanto como las empanadas- replique entre risas, que Mauro también compartio.

Después del ligero intercambio de nombres y de las formalidades concernientes, me
habl6 del itinerario y de los posibles cambios que podrian darse en €l transcurso del dia. Al
Ilegar a primer hotel, unafamilia estadouni dense nos esperaba. Una pareja entrada en edad,
(podria decirse que cada uno tenia mds de 50), pero lo mds notable era que el mayor de sus
hijos una nifia, no pasaba de los 12 afios, mientras que el nifio tendria unos 10. Al pasar un
rato confirmé las edades. La otra pareja era de origen canadiense y tenfan las mismas ca-
racteristicas, pero adiferenciade la primeralucian més atléticos y mas vivos, notandose en
ellos un espiritu de aventureros, lo cual se vio confirmado luego que me dijeran que habian
tomado un autobus desde Lima parallegar a Santiago. No andaban acompariados.

Al principio las dos parejas y los dos nifios se mantenian discretos y callados, luego de
haber pasado un buen rato después del saludo y las bienvenidas iniciales, uno de los pri-
meros percances se presento al |legar ala vifia Cousifio Macul. Alli, no se nos permitio la
entrada por llegar 45 mds temprano de lo pautado, lo que aparentd ser un error de la empresa
turistica. Sin mas, tuvimos que hallar |la manera de mantener a los clientes entretenidos. El
experto conductor sugirié deinmediato ir al mercado més cercano atomar caféy sodas para
losnifios, lo cua fue aceptado deinmediato por todos. El tiempo pasd mas répido de o pen-
sado y en cuestion de minutos ya estdbamos dentro la Vifia. En el momento en que fuimos a
buscar café, las conversaciones entrelos clientesy yo se habia hecho informal y mucho mas
sueltas. Alli hablamos de los paises visitados por ellos, entre los cuales hasta ahora Chile
estaba dejando una maravillosa impresién. Cuando pregunte a turista canadiense sobre lo
que mds le atrafa de Chile y especificamente de Santiago, éste me respondid textualmente:
“iswell organized, pretty clean, and also has good transportation” .

Unavez dentro de la Vifia, nuestros clientes se unieron alos demas que habian Ilegado
con otras empresas y particulares. Asi, comenzaron el tour; Mauro y yo nos dedicamos a
leer el periddico mientras esperdbamos. En ese momento, hablamos de las cosas en la que
estaba interesado en investigar, €l sin prestarme mucha atencién o simplemente fastidiado,
dijo que no habia problema a respecto. Lo primero que noté fue la poca competencia que
existe entre los que se dedican a este trabajo. Habia un minimo de 4 guias que habian traido
clientes extranjeros a mismo tiempo que nosotros. Ellos apenas advirtieron mi presencia, €l
cual pasaba por un verdadero desconocido ante la camaraderiareinante. Pregunte haaguno
de ellos sobre sus clientes, estos variaban entre alemanes, espafioles, neozel andeses; cana
dienses y estadounidenses, pero para ellos, hasta cierto punto, todos eran gringos. Todos
estos guias mostraban conocimiento de su trabajo, pero me habian hecho saber que a veces
rentaban sus vehiculos para transporte privado de fiestas y eventos o cualquier tipo de acti-
vidad que les ofreciera algo de dinero extra.

Uno de los conductores que esperaba igual que nosotros y casualmente bilingtie, (habia
vivido en USA por 8 afios hasta que decidio regresar hace dos afios), me comenté que a él le
gustabaarrendar su Van alos evangélicos, porque gque son respetuososy no ensucian, siendo
lo Unico malo, los cantos que a veces nunca terminan. Para este conductor/guia, los turistas
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gue més le gustaban eran los canadienses y estadounidenses, ya que |os europeos no solian
dejar propina alguna.

Después de unahora Mauro me dijo que fueraabuscar alos clientes, cuando me acerque
a las instalaciones la escena que encontré fue un grupo de extranjeros en fila india, listos
para desembolcillar una buena cuota de ddlares e invertirlos en vinos y otros souvenirs que
se vendian como pan caliente después del tour, a rato el canadiense que estaba con nosotros
ofrecié comprarme una copa de vino.

-You're not going to drive today... right? pregunto.

Al principio me negué, pensando que no estaba bien, pero luego Mauro me dijo sin
reparos que aceptara, ya que era mucho mejor que parecer descortés, y agregd entrerisasy
guifiando €l gjo:

-iDgjae gueiar y tomate el vino! Ademés tl no tenis que manegjar. Lo peor que te puede
pasar es que se te enrede lalengua.

El canadiense solt6 una carcajada cuando le traduje lo que Mauro habia dicho. Al final
de tour nos dieron 6 dolares...

Il. Parte

La otrafamilia era menos expresiva, pero el largo vigje ala Quinta Regién fue propicio
para un mejor intercambio entre los clientes, el guia conductor y €l traductor. Estos clientes
(termino usado constantemente por Mauro) eran la tipica familia de clase media norteame-
ricana, con la diferencia de que sus hijos no iban a la escuela convencional, estos toman
clases particulares, por eso la flexibilidad de viajar en esta época del afio.

Armados con unacamara Sony digital, Ilegamos aValparaiso y entre cerrosy funiculares
recorrimos algunos lugares turisticos, como cerro alegre, donde | os nifios obligaron alos pa-
dres a gastar buen dineros en recuerdos y artesanias, asi como latipicay exéticafotografia
con la adiestrada llama. Las preguntas variaban entre |os nombres de |os lugares visitados
hasta los diferentes tipos de comidas que se podian degustar en esta zona.

La cdmara habia grabado desde avisos publicitarios rodantes (os que disponen los auto-
buses) hasta accidentes de transito, pasando por un par de carabineros a caballos. Los nifios
no dejaban de mostrar su aburrimiento, el menor se mantenia ocupado con un ruidoso ga-
meboy. Hasta cierto momento, €l vigje podriahaber pasado por tedioso, pero hubo unapelea
entre los nifios que terminé involucrando a los padres. Uno de ellos se quejaba por que su
padre no le habia comprado la pulserita de cobre que vendian en el restaurante, mientras el
otro no le gustaba el gorro azul eléctrico que su padre comprd aun vendedor en las playas de
Vifiadel Mar. Uno de los momentos mas agradabl es fue cuando nos detuvimos a observar
alos leones marinos que reposaban cerca de unas rocas en Rancagua. L os nifios realmente
disfrutaron del espectéculo. Al regresar a Santiago, nos pidieron que los llevaramos a los
Dominicos, habian leido algo de este lugar en la guia Lonley Planet. También preguntaron
por el Majestic, restaurante hindd ubicado en le barrio Brasil. A la despedida nos dieron 10
dolaresaMauroy ami.

I nter pretaciones Generales

L as siguientes notas representan las conclusiones a las que |legamos en torno a nuestro
objetivo de investigacion.

a) Mauro entiende que no ser hilingiie es una desventaja en comparacion a los que si
lo son. Sin embargo, esta desventaja no impide establecer una buena relacién entre los
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clientesy él. Para Mauro, son importantes otras cosas como la cordialidad, buena atencién
y puntualidad. Algunos clientes dijeron sentirse comodos con un guia no bilingde, lo cual
puede permitir laprécticade su espafiol. Sin embargo, reconocen que en muchas situaciones
podrian presentarse algunos inconvenientes y malentendidos.

b) Los turistas extranjeros (estadounidenses y canadienses) mostraron satisfaccion con
lacalidez y trato de los guias, ya que a hacer lacomparacion, €l resultado es que de vuelta
en Estados Unidos la gente que trabaja en el area de servicios generamente lo hacen para
recibir la propina

c¢) La preferencia de algunos gufas por alguna nacionalidad especifica, no solo se debe a
la posibilidad de recibir alguna retribucion espontanea, sino también al trato y respeto que
generalmente se muestra con la procedencia. Ellos prefieren a los norteamericanos, ya que
los europeos con alguna excepcion no suelen dejar ninglin tipo de propinay en algunos
casos a quejarse con laempresa, -sobre este caso se hizo referenciaalos franceses-, aunque
hayan manifestado a guia el haber estado satisfecho con el servicio.

d) La relacién entre el guia y los clientes, tiende a cambiar notablemente con variables
como la edad. Los adultos mayores son 10s que generalmente necesitan mas atencion. En
este sentido el guiamés allade traducir o mostrar |os espacios de interés cultural e histérico
de los lugares visitados, ayuday previene para evitar posibles accidentes o percances. Los
nifios y jovenes (adolescentes) son los clientes con los que se tiene la relacion mds distante.
En € caso de estos Ultimos, os adol escentes que vienen acompafado de sus padres; son los
gue menos parecen disfrutar los tours, por o que presentan mayor nivel de predisposicion.

Otras Observaciones

Los guias pueden comer gratis en los restaurantes a los cuales llevan clientes hambrien-
tos.

Los guias reciben un porcentaje de o gastado en algunas tiendas de la Quinta Region.

Los guias siempre estdn dispuestos a flexibilizar los itinerarios de acuerdo a la disposi-
cion delos clientes. No necesariamente se remiten alas mismas rutas o lugares.

L os guias observados no mostraron competitividad entre ellos, mas bien un ato nivel de
confianza y amistad.

La nacionalidad de los clientes, suele influir en el tipo de relacion establecida entre
clientesy guias.

Brasileros, norteamericanos y australianos suelen romper el hielo después de algunos
minutos, mientras que gran parte de los turistasjaponesesy en menor medidalos provenien-
tes de Europa del norte, generalmente mantienen la distanciay son pocos comunicativos.

Aprendizajesy Errores

Uno de los aprendizajes méas importantes sobre este gjercicio, tiene que ver con €l regis-
tro de lainformacién, el cual hubiese sido mas adecuado si se hubiera coordinado a priori
para no interrumpir la espontaneidad y fluidez del dialogo, asi como del trabajo prestado
(traduccion) en este caso especifico.

Los errores, podrian delimitarse en el poco tiempo puesto en la preparacion para memo-
rizar diferentes datos, fechasy nombre; ademés del desconocimiento del investigador sobre
vinosy platos nacionales, lo cual esun referente importante en el &reade serviciosy entoda
laindustriadel turismo en Chile.
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