N P ' e
CARACTERIZACION DEL PERFIL ECONOMICO, SOCIAL Y

OCUPACIONAL DE LOS GUIAS DE TURISMO DE LA CIUDAD DE
CARTAGENA, PARA ESTABLECER ACCIONES ENCAMINADAS A

FORTALECERINTEGRALMENTE ESTE SUBSECTOR. 20 ‘I 5

Union temporal FONT“R
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Objetivos
Metodologia

Informe de la caracterizacion social econdmica y del perfil
ocupacional de los guias de turismo de los guias de turismo de la
ciudad de Cartagena

Informe de la identificacion de las necesidades de
capacitacion que presentan los guias de turismo de la ciudad
de Cartagena y de los aspectos donde mas se requiere
acompanamiento a las asociaciones de guias de turismo
Informe de la caracterizacion de la oferta de tour guiados en la
ciudad de Cartagena

Informe de caracterizacion de la demanda, en los segmentos
del mercado: cruceros, vacacional y eventos /convenciones
Conclusiones sobre las caracteristicas de los guias, asociaciones
y del mercado turistico en la ciudad.

Plan de accidn orientado a suplir las necesidades de
capacitacion identificadas en el subsector

* Plande capacitacion para guias

Unién temporal

* Plande capacitacion para asociaciones Optimos LTDA - Peter Dale
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Objetivos Generales

Unién temporal

Optimos LTDA - Peter Dale

Caracterizacion e ldentificacion del perfil econdmico, social y ocupacional

de los guias de turismo de Cartagena y sus necesidades de capacitacion.

Caracterizacion de las asociaciones de guias y determinacion de sus

necesidades de capacitacion.

Caracterizacion de la oferta de tours guiados. Y elaboracion de Fichas

Técnicas de los tours mas representativos.

Caracterizacion de |la demanda: Turistas de cruceros; Turistas de

Vacaciones; y Turistas de congresos y eventos.

FONTUR
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Metodologia
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Metodologia

Cuadro No. 1 Actividades para identificar las principales caracteristicas de los guias de turistas y asociaciones de guias.

PARA IDENTIFICAR LAS CARACTERISTICAS DE LOS GUIAS Y SUS Pl DA LS U (08

DE LAS ASOCIACIONES Y SUS
NECESIDADES DE CAPACITACION

NECESIDADES DE CAPACITACION

i l:ecop"gr Recopilar informacién primaria Recopilar informacion
informacion P P secundaria y primaria
Secundaria
FASE 1 DESK FASE 2
RESEARCH CUALITATIVA FASE 3 CUANTITATIVA FASE 4 CUALITATIVA
Desk Research * Realizamosun censo de guias « DeskResearch
6 Entrevistas en cony sin RNT., mediante la
Recopilacién de profundidad: recopilacion de listados en RNT, Revisién de objetivos de asociaciones
planes en Sociedad portuaria, en nacionales e internacionales.
gubernamentales . Guias de Asociaciones de guias, y guias sin
y fendencias cruceros. RNT que frabajan en monumentos » 10 Entrevistas personales en
turisticas de + Guiasde de la ciudad. ] profundidad con los directivos de las
guianza Congresos. * Se convocarontfodoslos guias y 9 Asociaciones de guias
Revisidn de « Guiasde se realizaron 212 encuesfas de turismoy 1 conla empresa VP,
estudios previos. V acaciones personales con guias: considerada por los guias como una
« 167 Guias conTarjeta Profesional Gisociacion.
Para disenar YRNT . . Grilado de informacion, andlisis y
adecuadamenteel * 33 Qwos mformoles sin RNT ni conclusiones
cuestionario de la tarjeta profesional
fase siguiente. » 12 Estudiantes de Tecnologia en
Guianza.

Diagndstico de las Asociaciones e
identificacion de sus necesidades de
capacitaciéon

Union temporal FONT“R @
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Procesamiento, andilisis y conclusiones sobre el perfil e Identificacion desde el punto
de vistade los guias de necesidades de capacitacion de ellos



Metodologia

Cuadro No. 2 Actividades para identificar las principales caracteristicas de la oferta y demanda del mercado de la
ciudad de Cartagena que utilizan servicio de guias.

METODOLOGIA

DEMANDA DE TOURS GUIADOS ENTRE TURISTAS DE CRUCEROS,
OFERTA DE TOURS GUIADOS EN CARTAGENA VACACIONES, CONGRESOS Y EVENTOS
FASE 9
INFORMACION PRIMARIA
CUANTITATIVA

FASE8
INFORMACION
PRIMARIA CUALITATIVA

FASE 6 INFORMACION
PRIMARIA INVESTIGACION
CUALITATIVA

FASE7
INFORMACION
SECUNDARIA

FASE 5
INFORMACION
SECUNDARIA

Redlizacion de 6
entrevistas con
turistas de
cruceros, de
eventosy de
vacaciones.

*Censo entre furistas
aéreos 2741 contactos
para dimensionar la
proporcién de utilizacion
de tours guiados entre este
fipo de furistas (1 semana
entrevistando pasajeros de
todos los vuelos)

+ Deskresearch +20 Entrevistas en
profundidad con :

12 agencias u operadores
lideres, que ofrecian tours
guiados a nivelnacional e
internacional.

*8 Entrevistas de
profundidad con directivos
de atractivos turisticos
donde hay guianza

*11 Observaciones

Desk Research.

+ Recopilacién de
productos
turisticos de
Cartagenaque
incluian guianza.

Recopilacion de
informaciény
datossobre
turistas nacionales
y extranjeros que
utilizan guianza
ensus tours a
Cartagena.

Para disenar
adecuadamente
la encuestadela
fase siguiente.

*300 Encuestas a Turistas
Nacionales y Extranjeros
que habian tomado tours
guiados en Cartagena, de

Diseno del
contenido de las
Fichas Técnicas

etnogrdficas (tipo Mystery
Shopper) en los principales
tours guiados.

los segmentos de cruceros,
convencionesy eventosy
turismo v acacional.

Establecimiento de bases de datos y andlisis y
conclusionessobre laofertade tours guiados.

Elaboracion de 50 fichas técnicas de los principales tours guiados ofrecidos en la ciudad y sus alrededores

Procesamiento, andlisis y conclusiones de las caracteristicas de la
demanda de tour guiados del mercado

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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Metodologia

Cuadro No 3

PLAN DE ACCION PARA EL MEJORAMIENTO DE LAS COMPETENCIAS
A nivel de los guias A nivel de las Asociaciones

Diseno de un Plan de accidén con base en las

necesidades manifestadas por los guias, las

necesidades de los guias expresadas por los Diseno de un Programa de coaching para las 10

contratantes, por los atractivos turisticos, por los turistas, asociaciones, con base en las necesidades

por Fontur en el pliego de la licitacion y por las manifestadas por las mismas asociaciones, necesidades

tendencias del mercado turistico mundial. expresadas por los confratantes, las actividades
realizadas por asociaciones de destinos competitivos y

El programa de capacitacion fue disenado con mddulos los temas incluidos en el pliego por Fontur.

que pueden conformar un plan de 120 horaos.

Especifica la disposicion de salones, equipo audiovisual y El programa estd disenado por mddulos, podrd incluir 60

demds logistica que se empleard para el desarrollo de la horas o mds.

capacitacién. Y una certificacion por parte de una

institucion de educacion.

Union temporal FONT“R @
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1. INFORME DE LA CARACTERIZACION SOCIAL ECONOMICA Y DEL PERFIL
OCUPACIONAL DE LOS GUIAS DE TURISMO DE LOS GUIAS DE TURISMO DE LA
CIUDAD

» Tendencias del mercado
* Planes gubernamentales de turismoy la
guianza
* Requisitos para ejercer la profesion de guias
» Determinacion del Universo de guias
» Caracterizaciony perfil de los guias
* Perfil demografico
* Perfil ocupacional
* Actitudes de los guias
* Interés de capacitacion

FONTUR
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Fase I: Tendencias del mercado (Desk research)

El Plan Sectorial de Turismo de Colombia, 2014-2018 senala :
“Necesidad de mejores competencias gerenciales 'y laborales a nivel del furismo”

“La falencia en el manejo de idiomas extranjeros es notable”

“El recurso humano vinculado al sector deberd tener altos niveles de calidad”

“El turista de hoy esta buscando mds experiencias en vez de un turismo pasivo.”

Organizaciéon Mundial de Turismo destaca:
“La calidadtotal esla apuesta mds segura para lograr la com petitividad”

“La calidad del servicio deberia servir a los guias de turismo como objetivo”

g';)i;?:'\::in:ﬁ)or—l Peter Dale FONTUR @

COLOMBIA



Fase I: Tendencias del mercado (Desk research)

Plan Estratégico de Cartagena y Bolivar - Sector del Turismo

“Cartagena sera la ciudad lider en la oferta de productos turisticos en

Colombia y el Caribe.”

Principales estrategias senaladas por:

Importante el desarrollo de
mads atractiv os turisticos

Alta necesidad de lograry
exigir alos guias de turismo
el dominio de una
segunda lengua

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Se debe desarrollary generar
ambientes propicios para los
negocios y la faciidad de crear
empresas

Alta necesidad de lograr y exigir a
los guias de turismo una
certificacion de calidad

Los turistas estdn interesados en
la naturaleza, experiencias de
etnoturismo.

Mds agencias vendiendo
turismo de naturaleza, mas
alojamientos rurales, mds guias
especializados”. (FEDEC 2012).

FONTUR ()
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Requisitos para ejercer profesidon de guias

Guias en
Colombia y
Cartagena

Poseer Tarjeta
Profesional de Guia de
Turismo.**

Estar inscrito en el
Registro nacional de
furismo.

**Se expide a quienes
tienen el titulo de
técnicos/tecndlogos en
guianza turistica del
Sena.

*GUIAS ESPANA La comunidad de Madrid

*Guias en
Espana

Certificacién que se obtiene

alhacer el curso de 4

moddulos sobre:

+ Mobdulo en Disenode
productos y servicios
turisticos locales.

 Informaciénturistica.

+ Gestion de unidades

+ Procesos de gestion de
calidad turisfica

Certificar Inglés profesional

para turismo.

Y tomar como Material

complementario:

*Atencion e informacion

viajeros delautobUs

*Técnicas para hablaren

publico

*Prevencién de riesgos

- Técnicas de bUsqueda de

empleo

Guias en
México

Se exige:

» Cerlificacion Turistica de
acuerdo a las Normas
Mexicanas Oficiales:

NOM 08 GUIA
ESPECIALIZADO EN
TEMAS Y LOCALIDADES
ESPECIFICAS DE
CARACTER CULTURAL.

NOM 09 GUIA
ESPECIALIZADO EN
ACTIVIDAD ESPECIFICAS

«Certificacion del dominio
delinglés.

Guias en Peru

CURSO DE FORMACION
GENERAL duracién 4
semestres en turismo, debe
incluir: turismo, flora, fauna,
técnicas de vida al aire libre,
entre ofros
+ FORMACIONEN SU
ESPECIALIDAD: los guias
especializados deben
demostrar:
Conduccion de grupos
(Comunicaciones y
experiencias vivenciales)
y atencién al cliente.
Seguridad y Orientacion.
Primeros Auxilios
IDIOMA EXTRANJERO:
minimo nivel intermedio
y dominar los términos
técnicos y de seguridad
de su especializacion.

en colaboracion conlas asociaciones profesionales de guiasestablecenlas

pruebasque permitan alos guias acreditar el conocimiento de idiomas y de las materiasrequeridas para ser guias.

FONTUR ()
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Requisitos para ejercer profesion de guias

e Mar Carive ¢
Los paises competitivos mundialmente exigen a sus guias , (;mgem[;

especializarse en las normas turisticas. =i
Y dominar por lo menos el inglés.

En Colombia y Cartagena se necesita exigir una capacitacion mas
exigente para ser guia general, tanto a nivel de conocimientos
histéricos, antropolégicos, como en un segundo idioma y para tours
tematicos, especializarse en los temas pertinentes.

lcj)';)i;?:'\::es.n:{)l;iq—l Peter Dale FONTUR @
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Determinacion del universo de guias de Cartagena

Uniendo los listados suministrados por asociaciones, operadoras, el puerto, RNT, chequeo callejero, la
universidad, construimos una base de datos de 400 guias y al contactarlos, se encontro:

UNIVERSO - TOTAL
Fallecidos 16
Guiasinformales no certiicados | 2
Estudiantes ulfimo semestre 12
Guias con farieta profesional 330
Total guias . 400

De los 330 guias con tarjeta profesional y RNT, hay:

GUIAS CON TARIJETA TOTAL

Activos 269 » Participaron en lainvestigacion 167 = 62%
Inactivos™ 7

Smifornacion 14

Total 330

** Enfermos, discapacitados, de edad muy mayor, viven en ofro pais, dedicados a ofra actividad.

Union temporal FONT“R @
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Criterios de segmentacion de los guias

Guias Premium 19% de los guias activos de Cartagena (50 guias)
Su nivel de estudios es Su experiencia es
universitario mayor de 10 ahos

Profundizan en los
conocimientos requeridos para
los tours histérico-culturales y/o

se han especializado en un tours Manejan bien mas de 1 un

tematicos idioma (calificacion 4-5)

Tienen cerlificado como En el 70% de sus tours guian

guia shore excursions
(Aquila)

a extranjeros en inglés u
ofros idiomas

Tienen su RNT actudlizado Han recibido premios

por guianza

Es reconocido como un
guia de alto rendimiento
por las agencias

FONTUR
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Criterios de segmentacion de los guias

Guias Integrales 33% de los guias activos de Cartagena (89 guias)
Nivel de Estudios Su experiencia es
Tecnolégico mayor de 5 aios

Tienen certificado como

. guias shore excursions
por guianza (AQU“G)

Han recibido premios

Manejan bien uno o mas
idiomas exiranjeros

lifi ion 4-5
Manejan 60% de sus tours (caliicacion )

con exiranjeros en ingles u
otfro idioma

Tienen una actitud de
actualizacién continua

Trabajan con agencias Tienen su RNT
reconocidas actudlizado

lcj)';)i;?:'\:)esn:r;r—l Peter Dale FONTUR @
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Criterios de segmentacion de los guias

Guias Basicos

Trabajan generalmente como
guias independientes

La mayoria no tienen su RNT
actualizado

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

28% de los guias activos de Cartagena (75 guias)

Nivel de estudios Su experiencia es de

Técnicos

2 anos o mas

Tienen actitud de

actualizaciéon y desean
capacitarse

Pocos Manejan bien el ingles u

ofro idioma (calificacion 4-5)

"Sienten que deben mejorar

su nivel de inglés”

FONTUR
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Criterios de segmentacion de los guias

Guias Rezagados 20% de los activos de Cartagena (55 guias)
Nivel de estudios Su experiencia es de
técnicos 20 anos o mas

Generalmente frabajan como

guias independientes y ceden No manejan bien el ingles ni

el turno por el idioma ofro idioma

Tienen actitud "Solo me
inscribo en cursos, cuando veo No tienen deseos de seguir

que estos van a aportarme capacitdndose

mayores ingresos"

Tienen la actitud "Estoy satisfecho

con mi calidad de guianza por eso
no asisto a capacitaciones”

lcj)';)i;?:'\:)esn:r;r—l Peter Dale FONTUR @
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Criterios de segmentacion de los guias

Guias informales no capacitados

Eran vendedores

No han realizado estudios

ambulantes o taxistas que

se volvieron guias

Se dan a conocerenlas
calles, playas o pdginas
web

Generalmente trabajan
como guias independientes

Unién temporal
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Actitud "Siento que debo mejorar

mi nivel de inglés”

sobre turismo ni guianza

Aprendieron oyendo a ofros

guias y memorizaron los
guiones

Algunos manejan bien el
ingles v ofro idioma
(calificacion 4-5)
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Criterios de segmentacion de los guias

Guias Informales capacitados

Son exiranjeros o de ofras Nivel de Estudios
civdades de Colombia universitario

Se dan a conocer por

su pagina web o Son avtodidactas en historia y
porque los

recomiendan

anfropologia de Cartagenay en
técnicas de guianza.

Manejan 100% de sus tours

. N Su idioma nativo es el inglés o
con extranjeros en inglés u

manejan muy bien uno o mas
idiomas exiranjeros

ofro idioma

Trabajan Su experiencia es
independientes mayor de 5 anos

ggﬁ;LiT$;L01 Peter Dale FONTUR @
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Segmentacion de los guias activos

La mitad de los guias de Cartagena, con tarjeta profesional, no
pueden ofrecer un servicio de alta calidad

SEGMENTOS TOTAL . %

Premium 50 1 19% s
......................................................... 2" L 52% 139 guias
Integrales ' 89 o 33%

Bdsicos 5 75 . 28% b e
--------------------------------------------------------- L 48% 130 guias
Rezagados - 55 L 20%

Total 2469 100% }

\

: - _ : T —-:: e 1 . .\\\'-‘. \‘\
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Perfil demografico
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Estrato - Edad - Género del Guia

m Hombre m Mujer

Estrato
38%
31%
19%
6% 6%
—d —d
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5/6

Genero
Edad

Promedio: 47 anos
Moda: 50 anos
- -

12%

7%

Menor !e !!

anos

Base: 209 Guias enfrevistados

FONTUR
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Estado civil - Conformacion del hogar de los guias

Estado civil P9. Con quien vive?

Esposo(a) _ 67%
Hijos _ 60%
Padres - 19%
Hermanos . 14%

Otros familiares . 11%

Solo I 6%

m Soltero ®m Casado = Separado ' Viudo ® Union libre

Base: 209 Guias entrevistados

FONTUR
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Lugar de nacimiento - Ciudad de residencia - Nacionalidad

P2. Lugar de nacimiento

Cartagena [ NG 777 pPs. Ciudad de residencia

Municipios de Bolivar [l 8%
Municipios de Cordoba | 2%
Municipios de Magadalena | 2%

Municipios de Sucre | 1,4%

Manizales | 1,0%

Caracas Venezuela | 1,0%

Cali | 1,0%

Buenaventura Valle | 1,0%

Bogota | 1,0%

Tolu suarez | 0,5%

Tolima | 0,5%

Quibdo choco | 0,5%

Necloqui antioquia | 0,5%

Maicao guadjira | 0,5%

Limaperu | 0,5%

La mesa cundinamarca | 0,5%

lbiza espaia | 0,5%

Bucaramanga | 0,5%

Baranquila | 0,5%

Unién temporal
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Santa Rosa

El Socorro

Cafaveral

Pasacaballos
Turbana

Base: 209 Guias enfrevistados

P3. Nacionalidad

' Colombia

Venezuela

Espana

‘ '
Pervy
B =

Alemadn
(por padres)

FONTUR (7
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NUmero de personas en el hogar - tenencia de hijos

P10. Cuantas personas conforman su hogar

Base: 209 Guias enfrevistados

70%

Promedio: 4 personas
Moda: 4 personas

177 1%

L] — 2%

De 3-5personas  De 1-2personas  De 6-7 personas  De 8-10 personas

P12. numero de hijos?
2 hijos N 34%
1 hijo B 26%
3 hijos B 23%

4 hijos I 10%

P13. Edades de los hijos

5 hijos B 5%
37% 21%

6 hijos I 2% Mayores De 18a Del1la De5a Menos de
Base: 209 Guias entrevistados de 25 qﬁOS 24 GﬁOS 17 Gﬁos 10 dﬁos 5 dﬁos
8 hijos | 1%

P11.Tiene hijos?

mSi B No

Base: 164 Guias enirevistados que

Promedio: 2 hijos dicentener hijos
FONTUR
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Tenencia de vivienda - vehiculo personal y para la guianza

P14. La vivienda en que vive es... P16.Posee vehiculo de uso personal?

=R

Tiene vehiculo No tiene vehiculo

227 78%

Base: 209 Guias enfrevistados

Propia

7

m Arrendada

\ Familiar

Base: 209 Guias enirevistados

P17.Tiene vehiculos para la guianza diferente al personal

P51. Paga usted su seguridad social?
75%

56%
Tiene vehiculo No tiene vehiculo
25% 24% para guianza para guianza
H B 15% 85%

Salud Pension ARL (riesgos) No paga Base: 209 Guias enfrevistados
seguridad

Unién temporal Base: 126 Guias entrevistados FONTUR
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Nivel maximo de estudios realizados

23. Nivel de estudios

32%

29%

20%
15% "

== &

Bachillerato Tecnico Tecnologo Universitario Especializacion Maestria

Base: 209 Guias enfrevistados con
tarjeta profesional

FONTUR
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Perfil ocupacional
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Tarjeta Profesional - Inscripcion actualizada al RNT

p98. Tiene tarjeta Profesional?

mSi mNo

Base: 197 Guias enfrevistados

102. Por que no cuentacon Tarjeta Profesional de guia turistico?
Falta informacién, no sabe coémo se 34%
adquiere, ni adonde dirigirse °
No tiene tiempo disponible para este
trdmite 227
No necesita carmet para tarabajar como 19%
guia / No lo ve necesario °
AUN no ha terminado sus estudios - 16%
No ha realizado el curso - 13%

Hcch \lll;/ldo siempre ep Iollslo, (I:onoge mads . 9% Base: 32 Guias
el tema para aplicarlo en la guianza, ... entrevistados que
dicen no tener

La empresa no le ha apoyado en este ' 6% tarjeta profesional
o

frémite

99. Tiene inscripcién actualizadaen el RNT?2

usi ENo

Base: 165 Guias enfrevistados que dicen
o, tener la tarjeta profesional
Union temporal

Optimos LTDA - Peter Dale
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101. Razones porlas que no tiene actualizado el RNT2

No lo hizo en la fecha que debia hacerlo _ 44%
Multa muy alta, cara, que es dificil pagar - 22%
No lo siente necesario, es guia - 22%
independiente y nunca lo ha necesitado °
Es injusto el cobro de este framite - 22%

No sabe qué trdmites debe hacer, ni
: R

cuanto cuesta, ni donde sacarlo, nien..
Estaba enfermo y piensa retirarse ' 6%

Base: 18 Guias entrevistados que dicen FONT“R
no tener RNT

COLOMBIA



Realizacion de la certificacion internacional guianza de cruceros
(Aquila)

p33. Esta certificado internacionalmente por AQUILA, como guia de cruceros (SHORE EXCURSIONS)?2

mSi m No

Base: 209 Guias entrevistados

TIPO DE GUIA
Total Guia Guia Guia Guia Guia .
Informales Rezagado  Bdsico  Integral  Premium Estudiantes

Siestd | ! : : : : :
cerfficado | R oo - - SR 4 55% | 83% 1 -
No estd 6% | 100% | 100% | 95% | 45% | 17% | 100%
certificado | ° ° | ° | ° | ° ° °

Base 209 32 24 44 62 35 12
enirevistados

Urisn tempora FONTUR (.}
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Idiomas que manejan los guias en Cartagena (Autoevaluacion)

p34. Por favorindigue idiomas habla...

Tengo mucha Tengo buena Mas o menos tengo Tengo poca fluidez, Tengo muy poca

fluidez la mayoria fluidez la mayoria fluidez, hablo pero no frato de hablarpero fluidez, hablo pero la

me entiende me entfiende todos me entienden pocos entienden mayoria no entiende
Promedio

Base: 209 Guias entrevistados

FONTUR
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Nivel de fluidez que manejan los guias en Cartagena

p34. Por favorindique que idiomas habla y la fluidez al hablarlo. ..

INGLES

Total
Guia Guia
Informales Rezagado

Tengo muchafluidezla mayoria me entiende

TIPODEGUIA

Guia Guia Guia
Basico Integral Premium

Estudiantes

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Mas o menos tengo fluidez , hablo pero no ’rodosi

me entienden 13% 43% 247 247 . 3% ) )
Tengo pocafluidez, trato de hablar pero pocos !
entienden 3% 14% 5% - 2% - 17%
Tengo muy pocafluidez, hablo pero la may oria ) ) ) )
no entiende L 3% 19% 2%

Base enfrevistados 179 14 21 42 61 35 6

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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Tiempo promedio dedicado a la guianza y otras actividades
en temporada alta - baja

Temporada Temporada

Promedio de horas del dia

dedicadas ala guianza horas horas
Tiempo promedio dedicado en ) )

dias a la semana a la guianza dias dias
Tiempo promedio dedicado en

dias a la semana a otros 1 - 2 ,
frabajos diferentesala guianza d [ON d 1AS

Tiempo promedio dedicado en

dias a la semana al descanso 1 d|'(]$ 2 dIICIS

Base: 201 Guias entrevistados que

FONTUR
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Tiempo promedio dedicado a la guianza y otras actividades
en temporada alta - baja

Tipo de guia

Total Guia Guia Guia Guia Guia

Informales Rezagado Bdsico Integral Premium ST
5-8 horas . 56% . 9% | 5% | B51% | 64% | 63% | 33%
24horas Lo i J J
912horass i 4% | 3% | 17% . 21% | 10% | 20% | 7%
13 18hoss % - 8w - e o i
OHores % L - 4 - om L o3m -
Menosde 2horas 1% | % - -
Mésde 18horas B - - % -

Base entrevistados 201 32 24 43 61 35 6

Tipo de guia
Guia Guia Guia Guia
Informales Rezagado Bdsico Integral Premium

Promedio de horas del dia dedicadas a la
guianza

Tiempo promedio dedicado en dias a la
semanaa la guianza

Tiempo promedio dedicado en dias a la
semana a otros frabajos diferentes ala

Tiempo promedio dedicado en dias a la
semana al descanso

Union temporal FONT“R @

Optimos LTDA - Peter Dale COLOMBIA




Tipo de tour que guian en Cartagena

p62. Tipos de tourque guia usted?

Tour Historico Cultural
Tour de Sol Y Playa - 51

Tour Circuito de Museos

Tour Naturalez

.
arcia Marquesiano - 22% ]
Finotutsmo. g 21% Poco se ofertan y
Tour Gastronémico 14% — pOCOS gUlIGS SCIbeﬂ
Tour de Aventura 11% manejcr eSTe Tlpo
de tour.
Deportes Nauticos 4%

Base: 201 Guias
entrevistados

FONTUR
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Tipo de tour que guian en Cartagena

pé2. Tipos de tour que guia usted?

TIPO DE GUIA
Infgrl::gles Rezczuglgdo ngifo In?euglfal Prg:'nlism Sl
Tour Histérico Cultural 592%1 9% | 92% L 100% | 97% | 97%____§ _____ 83%
TourdesSolYPlaya S51% | 72 L 9% | 3% . 56% | 60% | 50%
TourCicuodeMuseos | % | AT% | S4% | N% | 7R
TouNafudezo | 8% | 1% | 7% | 3% | 43% | S1% | 7%
Chvarumbers | %R 28% | 29% | 30% | 43% | 26% | 7%
Garcia Marquesiano 2% L 3% L 4% 1 7% 1 30% | 60% _______ -
Etnotuismo 2% | 3% | 4% | 2% | 34% | 43% | -
TowGasfonémico | 4% | 3% . 8 S 23% | 29% . -
Tourde Aventra . 1% | 3% | 4% % | 23% | 14% | 7%
DepotesNévticos | 4% | S | - 7R 7% 3 -
o O S0 MRS M T U0 N
ITouren las regiones aledanas a 1% ! ) | ) | ) 2% 3% _
a ciudad ! . . . .
Base entrevistados 201 32 24 43 61 35 6

Union temporal FONT“R @

Optimos LTDA - Peter Dale COLOMBIA



Tipo de tour en el cual se sienten fuertes y débiles para realizar

guianza

pbé6. En que tipo de tourse siente mas

fuerte para ejercerla guianza?

Tour Historico Cultural

( N E—

Tour de Sol Y Playa

Tour Circuito de Museos

Tour Naturaleza

Tour de Rumba y Folclor /La
Chiva Rumbera

Garcia Marquesiano

Etnoturismo

Tour Gastrondmico l 8%
Deportes Nauticos I 3%

Tour de Aventura I 3%

Tour Religioso/Tour de
Iglesias

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

35% -[ Deportes NGuticos
[ Etnoturismo

20% [ Tour de Aventura |
18% [ Tour Naturaleza
[ Tour Gastronédmico ‘

15% [ Garcia Marquesiano

Base: 201 Guias enfrevistados

p67. En que tipo de tourse siente mas

débil para ejercerla guianza?

14% . Tour Circuito de Museos

1% . Ninguno

Tour de Rumba vy Folclor /La
Chiva Rumbera

7%
% I Tour de Sol Y Playa

% I Tour Historico Cultural

FONTUR

COLOMBIA
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Ajusie del tours a las necesidades del turista

Independiente

69%

P78 — P79. Conoce y puede
ajustarel toural perfil e intereses 247

de los turistas

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

B .

Siempre Algunas No No
lo hago veces informa

Base: 173 Guias enirevistados

*Nota: base indica que los guias pueden ofrecer sus servicios fanto

independiente como con agencia u operador

Operador o agencia

50%
- = -
Siempre lo  Algunas  No puedo
hago veces
puedo

Base: 139 Guias enfrevistados

FONTUR (7
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NUmero de personas guiadas y promedio de ingresos por grupo

P68 — P69. Porcentaje de tour
que realiza

Independiente

Nacionales Extranjeros

Operador o agencia

Nacionales Exiranjeros

P70 - P71. NUmero de turistas
promedio que maneja en cada grupo

11 personas

24 personas

P72 — P73. Promedio de ingresos que
le genera la tarifa de un grupo

$230.286

$143.276

P74 —P75. Promedio de ingresos que
le generan las propinas de un grupo

$ 62.237

$72.806

P76 — P77.Ingresos que le generan las
comisiones por compras de un grupo

$126.766

$136.042

Promedio total de
ingresos por tour

$419.289

$352.124

Unién temporal

Base: 173 Guias enirevistados

Optimos LTDA - Peter Dale independiente como con agencia u operador

Base: 139 Guias enfrevistados

*Nota: base indica que los guias pueden ofrecer sus servicios tanto FON I UR

COI.OMBIA



Afiliacion a una asociacion

P17a. Pertenece a alguna asociacionde

, . ”
guias de furismo? Base: 166 Guias enfrevistados que

tienen tarjeta profesional

m Si m No

P19. A cual asociacién de guias de turismo pertenece? P20. Que beneficios recibe de estas asociaciones?

Singuiprotur- Sindicato Unico
De Guias Profesionales De - 36% Nada - 29%
Turismo

Confunde a V.LP. Me dan tfrabajo de guianza/
Cartagena T.ours’con una - 19% Facilitan trabajar con mds - 26%
asociacion turistas/Trabajo en catamaranes
Asoguitur- Asociacion De
Guias De Turismo De . 12%
Cartagena De Indics.
Colegio Nacional De Guias
De Turismo De Cartagena . 1%
De Indias

Hacen respetar nuestros derechos - 15%

Base: 118 Guias enfrevistados que fienen
tarjeta profesional que dicen pertenecer a
una asociacién

FONTUR
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Afiliacion a una asociacion

P17a. Pertenece a alguna asociacion de
guias de turismo?

m Si m No

Base: 166 Guias enirevistados que
esta carnetizados

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

P18. Porque no se ha asociado a alguna asociacion?

No lo considera importante, no le

Tienen muchos conflictos dentro
de ellas/no existe union

No las conoce, no ha tenido
informacién de ellas, no han
hecho convocatorias, no sabe
doénde inscribirse

23%

Base: 48 Guias
entrevistados
carnetizados que dicen
no pertenecer auna
asociacion

COLOMBIA

FONTUR ()



Promedio de ingresos en temporada Alta - temporada Baja

p9%7a. Escriba un estimado del promedio de ingresos totales mensuales que recibe un guia como usted en
temporada altay temporada baja como lo muestra el siguiente ejempilo.

Temporada Alta
Ingresos mensuales
Promedio $ 2.366.066

Moda 1.600.000

Base: 209 Guias

Comisiones de
compras

Promedio $ 1.350.506 Promedio $ 588.772
Moda $ 1.000.000 Moda $ 100.000
Base: 173 Guias Base: 113 Guias
respondieron respondieron
Promedio $ 426.788
Moda $ 500.000

Base: 145 Guias
respondieron

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Temporada Bagja
Ingresos mensuales
Promedio $ 1.154.780

Moda $ 800.000

Base: 209 Guias

Comisiones de
compras

Promedio $ 723.385 Promedio $ 260.637
Moda $ 500.000 Moda $ 200.000
Base: 149 Guias Base: 87 Guias
respondieron respondieron
Promedio $ 170.758
Moda $ 100.000

Base: 116 Guias
respondieron

FONTUR (7
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Actitudes de los guias

o

COLOMBIA

FONTUR

Unién temporal
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Percepcion del nivel de informacidn del turista actual

p80. Usted considera que el turista hoy...?

B Mas informado mIgual informado ®m Menos informado

p81. En su opinidn los guias de Cartagena
proyectan una buena imagen del pais?

B Todos ®Muchos ® Algunos = Muy pocos

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale
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Actitud en cuanto a...

P86.Enunaescalade 1 a 5donde 1 estotalmente en desacuerdoy 5 es totalmente de acuerdo, que
tan de acuerdo estausted con cada una de las siguientes frases:

ETotalmente de acuerdo ®4 E3 =2 HETotalmente en desacuerdo B No responde m
Un tour guiado en ofro idioma diferente al 4% 4 62
espanol debe tener una mayor remuneracion. } g

Deberia pagarse mdas a los guias que estan
certificados internacionalmente

Deberia pagarse mas a los guias que estén
especializados en un tipo de turismo segun las
normas turisticas de calidad

Estudio y me actualizo permanentemente,
sobre las nuevas tendencias turisticas del
mundo

Siento que debo mejorar minivel de ingles

Estoy satisfecho con mi calidad de guianza por
eso no asisto a mas capacitaciones

Base: 209 Guias entrevistados

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale

COLOMBIA



Actitud en cuanto a...

P86.Enunaescalade 1 a 5donde 1 estotalmente en desacuerdoy 5 es totalmente de acuerdo, que
tan de acuerdo estausted con cada una de las siguientes frases:

Siento que debo mejorar mi nivel de inglés

B Totalmente de acuerdo ®m4 m3 2 METotalmente en desacuerdo

o e e 565

3.63

Guia Integrall 18%

2,77

Guia Premium 46%

[ EsTudion’res]

4,67

FONTUR
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Grado de interés de capacitarse en hablar con fluidez un idioma
extranjero

87.11. 3Quéidioma?

TIPO DE GUIA
Total i t i i i

Infcﬁ:\lgles Rezct;:ll;gdo Bfﬁ;;:?o In?euglgal Prgr:Iism Estudiantes
Inglés L 4% L MN% i 62% | 69% | 27% | 20% | 83% |
Francés 1 31% i 6% | 4% i 3% . A49% | 25% | 67% |
Portugués 3% | 24% | 33% | 38% | 24% | 45% | - |
talono 8% 6% L 4% 9% | 27% | 25% i 17%
Alemén 13% | 6% 10% 9% 17% 25% -
Mondarin 8% - - b-ios% 0 10% i - |
Esparol 2% i S SR 7% i o
Japonés 2% L - Lo % - 0% -
Hebreo . 1% 1 6% i - o A R S R SR N -
Ruso i 1% SR S R SR -
Holandés/Neerlandés | 1% | - i - i - 2% - i -
Base entrevistados 137 17 21 32 41 20 6

Union temporal FONT“R @

Optimos LTDA - Peter Dale COLOMBIA



Problemas encontrados en Cor’rcgeno

FONTUR
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Principales problemas encontrados al ejercer la guianza y
nivel de frecuencia

P94. Indique los principales problemas encontrados al ejercersu actividad de guianza. Por favor califique el nivel
de la problemdticaenunaescala donde 1 esla problemdaticaes muy bajay 5 es la problemdaticaes muy alta

= Muy alta = Alta = Medianamente alta Baja B Muy baja m
e e
R
DR ]
P A

Falta de seguridad para los turistas _ 14%
Falta de inforchiﬁjr:i::g:ica o herramientas — 1%

Unién temporal Base: 209 Guias enfrevistados FON TUR
Optimos LTDA - Peter Dale

COLOMBIA

Falta de autoridad para ejercer controles a los
guias no autorizados

Falta de servicios turisticos para discapacitados

Mala higiene y salubridad en los destinos turisticos

Falta de infraestructura en las vias para llegar al
sitio turistico



Innovacion

FONTUR
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Desarrollo de nuevos productos turisticos

p9%5. Ha desarrollado o planea desarrollar
nuev os productos turisticos?

mSI mNO

Base: 209 Guias enirevistados

FONTUR
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Pt}
:
§b

2. IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION QUE PRESENTAN
LOS GUIAS DE TURISMO Y DE LOS ASPECTOS DONDE QUE REQUIEREN
ACOMPANAMIENTO A LAS ASOCIACIONES DE GUIAS DE TURISMO

»Necesidades de capacitacion de los guias
»Tendencias del mercado de Asociaciones

»Qué hacen las Asociaciones de guias de turismo de otros paises?
»Diagnostico de las asociaciones

> Andlisis DOFA
»Necesidades de capacitacion de las asociaciones
»Principales problemas identificados por las asociaciones

FONTUR
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Interés de capacitacion de los guias

FONTUR
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Grado de interés de capacitarse en...

P87.Enunaescalade 1 a 5donde 1 es Nada interesado y 5 es Muy interesado, porfavorindique su
grado de interés para capacitarse en cadauno de los siguientestemas:

B Muy intferesado ®Interesado ® Algo interesado = Poco interesado ®Nada interesado m

e P enana e % g T ies ez B
pertenencia 8% 4,35
prestaciéon del servicio y el desarrollo del turismo... ° %
guianza 1% 4,13
T e e e ecsemeece [ s o i) (RN
guianza 12% 4,11

Unién temporal _ ] ) TUR
Base: 209 G frevistad
Optimos LTDA - Peter Dale ceer ST HHIGs enevisiados FON

COLOMBIA




Grado de interés de capacitarse en hablar con fluidez un idioma
extranjero

P87.Enunaescalade 1 a 5donde 1 es Nada interesadoy 5 es Muy interesado, por favorindique su
grado de interés para capacitarse en cada uno de los siguientes temas:

B Muy interesado mInteresado ® Algo interesado = Poco interesado ®m Nada interesado

Hablar con fluidez un idioma 7 4 ] O
extranjero 7% /
L ]
Y

Base: 209 Guias entrevistados

87.11. sQuéidioma? Inglés

Francés

Portugués

italiano

Alemdn

Mandarin

Espanal

Japonés

Hebreo

Ruso
Holandés/Neerlandés

Unién t | Base: 137 guias entrevistados que dicen querer
nl?n empora mejorar su fluidez en un idioma extranjero F N T u R
Optimos LTDA - Peter Dale

COLOMBIA




Grado de interés de capacitarse en...

P88.Enunaescalade 1 a 5donde 1 es Nada interesadoy 5 es Muy interesado, por favorindique su
grado de interés para capacitarse en cada uno de los siguientes temas:

B Muy inferesado  ®Interesado = Algo interesado Poco interesado ® Nada interesado m
atractivos turisticos de Cartagena ° !
R I
contempordneo en Cartagena !
e [ e T
Cartagena !
sitios ethogrdficos de Cartagena y sus alrededores 7 !
(ciegos, sordos, mudos, parapléjicos) Sy 10% 4,11
Turismo de deportes nduticos (surf, kitesurf, padsurf, _5 _ -
pesca,vela, buceo, etc) 25% 3,56

Unién temporal Base: 209 Guias entrevistados FON TUR
Optimos LTDA - Peter Dale

COLOMBIA
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Grado de interés de capacitarse en...

P89.Enunaescalade 1 a 5donde 1 es Nada interesadoy 5 es Muy interesado, por favorindique su
grado de interés para capacitarse en cada uno de los siguientes temas:

B Muy inferesado  ®Interesado = Algo interesado Poco interesado ® Nada interesado

Primeros auxilios

Guiones desarrollados por los museos de
Cartagena

Mercadeo: desarrollo, lanzamiento y
mantenimiento de productos turisticos, imagen,
dimensién del mercado, etc.

4,10

12%

Turismo de naturaleza (flora, fauna, clima,,
hirografia,ecosistema)

4,10

Técnicas de comunicaciény escucha activa
(habilidad de escuchar sentimientos ademds de
las ideas expresadas)

, 13% 4,00

Turismo de aventura ( kayak, rappel, parapente,
senderismo, escalada, piraguismo, etc)

Unién temporal Base: 209 Guias entfrevistados FONTUR @

Optimos LTDA - Peter Dale COLOMBIA

8% 30% 3,22



Cursos de mayor interés por segmento

Al guia Premium le interesa capacitarse en

Arquitectura, antropologiay arqueologia de los

atractivos turisticos de Cartagena i 4,54
Arte prehispdnico, colonial, modermoy 451
contempordneoen Cartagena | ' |
Imagen del pais, de Cartagenay sentido de 444
pertenencia | ’ |
Primeros auxilios 4,37
Etnoturismo, follor, arte populary entormosde i
los sitios etnogrdficosde Cartagenay sus E 4,34 i
alrededores : :
Al guia Integral le interesa capacitarse en
Etnoturismo, folklor, arte populary entornos de los 445

sitios etnogrdficos de Carfagenay sus alrededores

Arquitectura, antropologiay arqueologia de los 4.44

afroctivosturisticosde Cartagena 4 T
Arte prehispdnico, colonial, modernoy i 4.42 i
confempordneoenCartagena e 5
Sensibilizacion delimpacto de la calidad en la | |
prestacién del servicio y el desarrollo del turismo en: 4,40 5
lacudad A ;
Servicio al cliente i 4,39 i

FONTUR
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Cursos de mayor interés por segmento

Al guia Basico le interesa capacitarse en

Primeros auxilios 4,41 .
Imagen del pais, de Cartagena y sentido de 439
pertenencia !
Arquitectura, antropologia y arqueologia de los
: ot 4,34
atractivos turisticos de Cartagena
Sensibiizacion delimpacto de la calidad enla © '
prestacion del servicio y el desarrollo del turismo en! 4,27
lacivdad ]
Guiones desarrollados por los museos de
4,27
Cartagena
Al guia Rezagado le interesa capacitarse en
Hablar con fluidez un idioma extranjero § 4,50 §
Manejo de grupos de turistas discapacitados 400
(ciegos, sordos, mudos, parapléjicos) ' 5
Historia y geografia turistica de Colombia y de !
3.96
Cartagena
Sostenibiidad del sector turistico 3,83
Arquitectura, antropologia y arqueologia de los 379

atractivos turisticos de Cartagena

FONTUR
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Tiempos en los que podria asistir a capacitaciones

92a. sEn que meses del ano podria
usted asistira capacitaciéne

93b. 5En que dias de la semana
podria usted asistira capacitaciong

92. sEn que horas del dia podria
usted asistira capacitacién?

enero [l 8% - w2 7asam D 19%
Lunes A
Febrero - 14% 8A9AM - 15%
9A 10 AM )
Marzo - 12% Martes - 40% - 8%
10A 11 AM 4%
aoril [l 8% Lk
Miercoles - 40% ATZM l 3%
M ) °
avo [ 26% 12A1PM | 0%
° Jueves 33% 1A2PM I 1%
wio | 24% 2A3PM || 2%
Agosto - 25% Viernes 28% 3A4PM .-5%
_ 4A 5PM 9%
Septiembre - 20%
A 5A 6PM - 12
Octubre . 8% Sabado . 9% Yo
sa7ev [ 25%
Noviemb
oviembore l 3% Domingo | 1% 7A8PM _ 28%
Diciembre [ 3% sasrm [ 14%
Cualquiera 18% Cualquiera 15% Cualquiera 5%

Unién temporal

Optimos LTDA - Peter Dale

Base: 209 Guias enirevistados
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Necesidades de capacitacion de los guias

FONTUR
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Identificacion de las necesidades de capacitacion para Guias

SEGUN TENDENCIAS DEL MERCADO: Es importante que la formacién de los guias se
centre en 4 ejes : orientar, informar, conducir, asistir.

Aaginas web L.
PAg normas turisticas

[ Desarrollo de ] ey }
Capacitacionen

~d

Emprendimiento
(desarrollo de nuevos Marketing
productos) . personal
Tour lider - ol <[ Contexto turistico ]
internacional g nacional
Tour lider \ ‘ Producto
nacional turistico

Diseno de
Producto

g';)i;?:'\lesn:l?;&a—l Peter Dale FONTUR @

COLOMBIA



Identificacion de las necesidades de capacitacion para Guias

SEGUN LOS CONTRATANTES: agencias de vigje, hoteles y operadores
turisticos consideran que seria importante capacitarlos en:

. : Manejo de conflictos y
Técnicas de guianza y

técnicas para su
resolucion

Protocolo e imagen

comunicaciéon

Fundamentos de la
inteligencia emocional

Emprendimiento
Servicio al cliente

Etica y conducta en la Capacitacién en idiomas

(Inglés, mandarin, aleman,

portugués, ruso)
ONTUR ()

COLOMBIA

prestacion del servicio de
Guianza

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale



Identificacion de las necesidades de capacitacion de Guias

Alta fluidez y buena

SEGUN LOS TURISTAS: diccién en idiomas

Imagen personal

Conocimiento de las
diversas culturas de los
turistas (tipologia)

-
Conocimiento general

sobre el turismo en
Conocimientos generales Cartagena y Colombia

sobre las ubicacion de
sitios de interés publico

Oferta de tours
experienciales y

dindmicos

FONTUR
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Identificacidon de las necesidades de capacitacion de guias

SEGUN FONTUR:

Asociatividad
Fundamentos de

inteligencia emocional
asociados al servicio al .
cliente /

Servicio al cliente FON I UR

COLOMBIA

Desarrollo del turismo

@ en la civdad

D / > 0
' ’ Sensibilizacion del impacto
de la calidad de
prestacion del servicio

Etica y conducta en la
prestacion del servicio
de guianza

-

Aspectoslegales en la
prestacion del servicio
de guianza

Sostenibilidad en el
sector turistico

Manejo de conflictos 'y

técnicas para su
resolucion

FONTUR
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Tendencias del mercado de Asociaciones

FONTUR
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Asociaciones Espana

ASOCIACION PROFESIONAL DE GUIAS DE TURISMO - APIT — Madrid
ESPANA

Se asegura de que los conocimientos de los guias y sus servicios sean de
alta calidad.

“Los guias de APIT pueden convertirla visita en una experiencia de
inmersion en la ciudad, que cobra vida a través de las palabras del guia

Ofrecen visitas a escolares, personas con necesidades motoras o
sensoriales especiales y hasta a ejecutivos. Ofrecen visitas femdticas.

AP

T

« APIT mantiene un programa permanente de formacion y actualizacion
de sus miembros, en todas las temdticas.

asociacién espafiola de profesionales del turismo ASOCIACION ESPANOLA DE PROFESIONALES DEL TURISMO. AEPT.

a e | « Dotara los asociados de insfrumentos que faciliten su desarrollo
profesional.

« Elpapel del guiay su funcion relevante es hacer que el vigje se
convierta en una experiencia maravilosa. No solo es explicar la historia,
el arte, la cultura de los destinos visitados sino que debe tfransmitir las
vivencias de ese destino.

g':;?gles.nzrgr—l Peter Dale FONTUR @
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Asociaciones de México

LA ASOCIACION MEXICANA DE TURISMO Y ECOTURISMO:

« La visibn de AMTAVE es posicionar el sector de Turismo de Aventura y
Ecoturismo como un segmento reconocido dentro de las actividades

MTaV ‘f.:j;._‘;.;, turisticas del pais.

« Promover a las empresas que ofrecen tursmo de aventurq,
ecoturismo y tursmo rural en México. Y ofrecer cursos para
Actividades en el aire, agua vy tierra.

Esta asociacion es el claro ejemplo del desarrollo de nuevos tipos de turismo que
logran ofrecer a los turistas jovenes experiencias fuertes y aventuras en un turismo

diferente al tradicional.

AGRUPACION DE ,GUI'AS DE TURISTAS CHOFERES Y PRESTADORES
DE SERVICIOS TURISTICOS ADOLFO LOPEZ MATEOS:

« El posicionamiento de esta asociacion es dirigido al turismo de estratos
altos, por lo cual se esfuerza por formar y actualizar permanente a sus
asociados para lograr una excelente calidad y una buena relacion
precio-beneficio.

« Ofrece en asocio con la universidad intercontinental diplomados de:
guia de turistica general y guia turistico especializado.

Union temporal FONT“R @
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Asociaciones colombianas

AGREMIACION GUIAS DE TURISMO DE CALDAS

«  Misidbn: Representar, promovery proteger los intereses de los Guias de
Turismo e Intérpretes para que sean reconocidos como profesionales.

U|Ec ' «  Ofrecer diferentes alternativas de capacitacion para mejorar la
b calidad de los Guias e Intérpretes de nuestro region e inspirar a los

AGREMIACION GUIAS DE TURISMO DE CALDAS que inician en este campo profesionol.

« Elperfil de los guias son especializados de acuerdo al tipo de tour

que guian.
ASOGUIAS:
Grupo de guias que vieron la necesidad de agruparse y
:{ capacitarse para brindar a los turistas experiencias Unicas vy
Itl_ . placenteras. Brindando un personal competente y capacitado.

Mision: Ofrecer a todos los visitantes al departamento del Quindio
y triangulo del café un servicio de acompanamiento amable vy
profesional en el que el turista sienta el calor de nuestra tierra, la
pasidn de sus habitantes.

g':;?gles.n:{);r—l Peter Dale FONTUR @
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Asociaciones de Cartagena

COLEGIO NACIONAL DE GUIAS DE TURISMO CARTAGENA DE INDIAS: 30 asociados-
Presidente de la Asociacién: Guillermo Rosales Pdjaro

FORTALEZAS

Positiva gestidon de recursos humanos. Apoyan con turnos
alos mayoresy discapacitados. Promuevenque todos
sus afiliados paguen seguridad social.

Actitud positiva hacia el desarrollo de nuevos productos
turisticos que combinen diferentes tipos de tours.

Interésen convertirse en empresa.

AMENAZAS

Sino se organizan como una empresa solida esta
asociaciéon continuard siendo pequena con pocos
recursos.

DEBILIDADES

Falta planeacién estratégica, no han definido su mision,
vision, valores, politicas de calidad, etc.

No fomentan actividades formativas, aunque algunos
guias presentanfallas en el manejo del inglés y de los
guiones

Poco conocimiento del perfil del turista.

No hay gestiéon financiera

OPORTUNIDADES

Algunos asociados tienenaccionesen una empresa de
transportelo cualles permitiria desarrollar productos
conjuntos.

Planean desarrollar productos paraturistas en
vacaciones:

Circuito de Iglesias

Jardin Botdnico + Palenque

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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Asociaciones de Cartagena

ASOCIACION DE GUIAS DE TURISMO DE CARTAGENA DE INDIAS: 34 asociados
Presidente de la asociacién: Carlos Enrique Romero Martinez

FORTALEZAS

Buena planeacion estratégicay Financiera.

Positiva gestion de recursos humanos, Esténcreando un

fondo de ayudasocialy respeta el programa ceda el
tfurno para los discapacitados.

Buena Gestidon de Mercadeo: Crearonla empresa V IP

AMENAZAS

Que los guias no confien en el manejo de la nueva
empresay no se unany los apoyen.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

DEBILIDADES

No han logrado que todos los guias asociados paguen
seguridad social.

No todos sus asociados manejan adecuadamente el
inglés.

OPORTUNIDADES

Aumentarel nimero de asociadosy lograr la union de
todos

Desarrollar toursreligiosos, etnoturismo, capacitando
guias para una conducciénde alta calidad

Buscar capacitacién en guiones de todos los atractivos
turisticos para poder realizar guianza de calidad
Ampliary fortalecerlas alianzas con las cajas de
compensacion

Buscar aperturanocturnay la restauraciéon del
espectdaculo de Luz y Sonido del Castillo de San Felipe y

FONTUR ()
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Asociaciones de Cartagena

SINDICATO UNICO DE GUIAS PROFESIONALES DE TURISMO. - SINGUIPROTUR: 160 dfiliados
Presidente de la asociacion: Victor Manuel Méndez Navarro

FORTALEZAS DEBILIDADES

Estd legalmente constituido (sindicato de gremio). Sus dfiiados manifiestan falta de interés en capacitaciones,
Tiene el mayor niUmero de guias afiliados. porque no han visto beneficios econdmicos.

Ha realizado una buena gestion humana. Luchan para

lograr que el gobierno ampare los guias mayores que no Encuentra muchos frenos para poder cumplir y poner en
tuvieron oportunidad de cotizar pension. prdcticaslos objetivos delsindicato.

Defiende el sistema de "“reemplazo”, para los mayores y

paralos que no hablan elidioma. No hay credibilidad en que las acciones para incrementar
Han trabajodo para asegurar una rotacion efectiva y la calidad de los guias sean puestas en marcha por parte
justa paralos guias independientes. de las agencias.

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Desarrollar tours atractivos con posicionamientos diferentes,

Nuevas agencias, disminuyen el volumen de tfrabajo ) '
que compitan con los que ofrecen las agencias.

para los guias independientes

Trabajar paralograr que en el puerto pueda contarcon
puestos de venta organizados, con publicidad afractiva.

Las agencias contratan guias informales por una tarifa
menor,y violan los acuerdos.

Buscar que el gobierno de un plazo para que los guias
informales legalicen su situaciény despuésimpida que
estos tfrabajen.

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale

COLOMBIA



Asociaciones de Cartagena

CORPORACION COLOMBIANA DE GUIAS DE TURISTAS -CORPOTOUR: 30 guias asociados
Presidente de la asociacién: Roque Vergara Meléndez

FORTALEZAS DEBILIDADES

La mayoria de sus guias son universitarios y manejan bien
elinglés y varios de ellos hablan hasta 5 idiomas.

Estd inactiva, esperando que todas se unan y conformen
Es reconocida esta asociacidn porlos logros anteriores. una sola asociacion.

Interés por capacitacién en idiomas

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Apoyarla unidad del gremio.

El no respeto de las reglas para la rotacion.

Reactivarse y desarrollarla planeacién estratégica, la de
gestion humana, financiera, de mercadeo, etc.

FONTUR
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Asociaciones de Cartagena

ASOCIACION DE GUIAS DEL PATRIMONIO HISTORICO YCULTURAL DE CARTAGENA DE INDIAS
“AGUIPHIC”: Mds de 100 asociados. Presidente de la asociacién Abelardo Urruchurtu Sdnchez

FORTALEZAS

« Estdn legalmente constituidos y su presidente es muy

activo.

* Los asociados tienen muchos anos de experiencia.

AMENAZAS

Las ideas de nuevas empresas, con nuevos productos,
los consideran competencia desleal.

La informalidad del turismo vy la falta de controlporparte
de los autoridades.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

DEBILIDADES

No hay evidencia que esta Asociacién tenga una claridad
o especialinterés en las dreas financieras o de mercadeo.

Se nota falta de interés en capacitaciones, solo se
interesarian  si  les representa un  aumento en la
remuneracion .

Los asociados no tienen buen nivelde inglés.

OPORTUNIDADES

Plantearle la posibilidad de desarrollar una empresa
operadora turistica, que sostenga la asociaciony ofrezca
mds oportunidadesde trabajo alos afiiados.

Buscarel apoyo a nivelde capacitacionsobre los temas
necesarios para el emprendimientoy desarrollo de la
empresa.

COLOMBIA
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Asociaciones de Cartagena

GUIAS CONDUCTORES PROFESIONALES DE TURISMO- CONPROTUR: 45 asociados
Presidente de la asociacidn: : Heinner Urruchurtu Rada

FORTALEZAS

Estdn incrementando el capital, mediante cuotas de los
afiliados.

Han establecido tarifas para sus servicios y son costos
bajos competitivos.

Buscan conocer al turista, sus preferencias y orientar el
tourhacia estos.

Durante el frayecto venden otros tours o servicios de
guianza que el turista no haya contratado.

AMENAZAS

DEBILIDADES

No hay una buena planeacién estratégica.

No gestidon de recursos humanos. Desconocen cudntos
de sus afiliados pagan o no seguridad social.

Sienten que estdn al final de la cadena en la SRPC y solo
les asignan lo que ni guias, ni taxis quisieron.

Algunos de sus miembros tienen un manejo del inglés
muy bdsico.Y le faltanrelaciones humanas.

Algunos de sus dfiliados unen los grupos, para ahorrar
fransporte.

OPORTUNIDADES

La empresa V IP disminuy e su oportunidad de trabajo.

Convertirse enempresa de transporte, o de turismo, que les

Sienten que el gobiernoy la SRPC no quieren i €
permitarealizar contratos con hoteles.

indemnizarlos ni dejarlos tfrabajar en el puerto.

Desarrollo de los tour Country Sightseeing, para ofrecer

La SRPC permite que guias sin el idioma conduzca . S
visitas a municipios cercanos a Cartagena.

grupos de turistas extranjeros que no hablan espanol.

Los guias informales que no controlanlas autoridades.

Unién temporal
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Asociaciones de Cartagena

ASOCIACION DE GUIAS DEL CASTILLO DE SAN FELIPE: 12 asociados
Presidente de la asociacion: Carmen Consuelo Garcia Galeano

FORTALEZAS DEBILIDADES

Estar legalmente constituida, con unos objetivos
estratégicos claros
* Los recursos financieros apenas alcanzan para cubrir sus
Contar con un grupo de guias muy capacitados, con gastos.
buen manejo delinglés y otroidioma.

Muestran intferés en buscar nuevos mercados y en
nuev as capacitaciones

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Buscar que el gobierno dé un plazo para que los guias
informales legalicen su situaciony controle a las agencias

La informalidad del turismo en Cartagenay la falta de para que éstas nolos contraten.

controlporparte de las autoridades. . , . .
Especializara todos sus guias en los guiones del atractivo,

incluyendo temas de arquitectura, ingenieria civily naval,
antropologia, historia.

La utilizacién de audio guias, por parte de algunas
empresas privadas

Desarrollar medios diddcticos y contribuir al mantenimiento
del patrimonio, con el fin de aproximar al visitante ala
temdtica especifica y la apropiacién de la misma.

Union temporal FONT“R @
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Asociaciones de Cartagena

ASOCIACION DE GUIAS DE TURISMO INDEPENDIENTES DEL CASTILLO DE SAN FELIPE DE
BARAIJAS: 12 asociados- Presidente de la asociacion: Samuel Guardo Rivera

FORTALEZAS

Estarlegalmente constituida

Contar con guias que dominan los diferentes idiomas.
Interés porque todos sus miembros manejen el inglés,
francés y portugués.

Adecuado conocimiento del perfil de sus asociados.
Claridad en la misién, vision, objetivos y valores.

AMENAZAS

Proliferacién de audio guias en variosidiomas y con
informacién completa de diversas dreas relacionadas
conel atractivo. (Historia, Arquitectura, Restauracion,

Estrategiasnavales de la época, etc.)

Consideranla competitividad como unaamenazay no
como una oportunidad.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

DEBILIDADES

Falta de entendimiento con los otros guias que trabajan
en el castillo

No se cumplen los objetivos planteados en el objeto
social de la agremiacion.

No hay gestion financiera

No todos los asociados manejan el inglés.

No hay persona especializada en la gestion del recurso
humano

No hay gestiébn de mercadeo

OPORTUNIDADES

Realizar alianzas, con las empresas aéreas, agencias de
viajes, para que al vender el tiquete o paquete turistico,
incluyan la visita guiada al Castillo de San Felipe.

Desarrollar una pdgina web, para promover las visitas
guiadas a este atractivo.
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Asociaciones de Cartagena

ASOCIACION DE GUIAS DE TURISMO DEL PALACIO DE LA INQUISICION- ASOGUIPAL:
12 asociados —Presidente de la asociacion: Angel Eduardo Ruiz Salina

FORTALEZAS

Son conscientes que requieren capacitacion tanto sobre
el afractivo, como sobre temas de asociatividad,
liderazgo, administracién, mercadeo. Y especialmente
en ldiomas.

Conocen el perfil de los turistas y lo que buscan en el
atfractivo.

Estimular la auto-capacitacion sobre la historia de la
iglesia.

AMENAZAS

Ayudas diddcticas que se colocaron en el museo.

Exigencia del museo de exdmenes para probar su
eficiencia.

Unién temporal
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DEBILIDADES

No se visualiza planeacién estratégica, su Unico objetivo
se centra en defenderse con recursos legales de la
Administracion del atractivo que les exige ajustarse al
guion desarrollado porel museo y presentarun examen.

La gestibn humana se limita a permitir reemplazos por
enfermedad o incapacidad o vejez.

No hay gestiéon financiera. No hay gestion de marketing.

OPORTUNIDADES

Especializarse en el guion del museo y cumplir lo que
exige la norma. Exigir esta especializacién a quien desea
ser guia en el museo.

Incluir en el precio de la entrada elservicio de guianza.

Ofrecer el servicio de guianza en otfros idiomas, con un
costo diferente aldel guia en espanol.

Poder presentarlos exdmenes en forma oraly prdctica
realizando una visita guiada.
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Asociaciones de Cartagena

VIP CARTAGENATOUR S.A.S 200 acciones - actualmente 64 miembros
Representante Legal primer asesor comité ejecutivo: Dilson de la Rosa Ahumada

FORTALEZAS

Su empresa disminuye el problema de movilidad trasportando los turistas en catamaranes hasta el muelle de la bodeguita.

Tiene buen manejo financiero, con recaudo de cuotas de dfiiacion y venta de acciones.

Buscarla unidad del gremio.

Compromiso con el operador de utilizar guias que manejen el idioma requerido.

Convenios con City Sightseeing y Comfenalco para manejo de tours guiados.

Buen conocimiento de las tendencias del turismo y del perfil del turista que visita Cartagena.

Intercambio de servicios con el gobierno, guianza gratuita a los estudiantes de escuelas pUblicas a cambio de un aporte
para ayuda a los guias discapacitados, que se tomaria del costo de la entrada al atractivo.

AMENAZAS

Alabrirse Cubacomo un destino turistico, competiria
fuertemente con Cartagenaen el turismo histéricoy en
el de soly playa.

Oposicion de los guias independientes, que sientenque
les disminuy e sus oportunidades de trabajo.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

OPORTUNIDADES

Desarrollo de la pdgina web para captar clientes.
Buscarse incluya la guianza o la audio guia en el valor
de la entrada alos atractivos.

Desarrollo de nuev os productos, de turismo religioso, de

naturaleza y ndutico. Productos para touren épocas de
lluvia, frencitos nocturnos, etc.

Aprovecharelconvenio suscrito entre el Ministerio de
Comercio, Industriay Turismo y la Corporacién para el
Desarrollo de las Microempresas CDM — Propais —
Buscarel apoyo de Innpulsa.
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Necesidades de capacitacion de las asociaciones
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Identificacion de las necesidades segun...

TENDENCIA DEL MERCADO:

Otorgan gran relevancia a:
Capacitacion

Actualizacion

Certificacion de los guias
Defender los derechos

* Que los guias sean calificados con
alta calidad

ASOCIACIONES DE
CARTAGENA:

« Creacion de nuevos productos

* Emprendimiento

» Liderazgo

» Estrategias para el mejoramiento de la
competitividad

« Diseno e implementacion de la planeacion
estratégica

« Conocimiento de los mercados

Gestion de la calidad turistica, financiera

Sostenibilidad

Asociatividad

Idiomas (inglés, francés, aleman, portugués, italiano

Union temporal FONT“R @
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Identificacion de las necesidades segun...

FONTUR:

* Mejoramiento de la competitividad.

« Planeacioén estratégica.

« Organizacion y gestion del Talento
Humano.

* Mercados Objetivo y caracterizacion de
la fipologia de los turistas.

« Gestion de la Calidad Turistica.

« Gestion Financiera.

« Sostenibilidad y Asociatividad

o

Programa de coaching para las 7 Asociaciones, minimo de 30 horas,
que enfatice en aspectos de liderazgo, ética y valores para cada uno
de los lideres de las asociaciones de guias de turismo de Cartagena

~

J

Unién temporal
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Problemas encontrados por las Asociaciones de Cartagena

Unién temporal
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 Las asociaciones encuentran en la SRPC una actitud
negativa hacia ellos, porque:

>

>

No los indemnizaron al asumir la administracion del
puerto.
Las condiciones no son adecuadas porque:

» En el sitio de espera de los turistas
independientes hay excesivo calor y no buena
proteccion de lalluvia.

Se oponen a su sistema de reemplazo o “cede el
furno”.

Hay falta de transparencia del coordinador para el
manejo de sus sistemas de rotacion.

Permitir venta de joyas en el puerto.

Impedir que ellos puedan ofrecer sus servicios
directamente a los turistas independientes, no les
permiten espacios, ni casetas.

Las asociaciones solicitan que el gobierno dé un plazo para
que los guias informales legalicen su situacion y después
impida que éstos frabajen si no se han capacitado.
lgualmente el gobierno debe controlar a las agencias para
gue éstas no los contraten.
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3. INFORME DE CARACTERIZACION DE LOS SEGMENTOS DEL |
MERCADO DE TOURS DECRUCEROS, VACACIONALY EVENTOS Y
CONVENCIONES

» Oferta de tours guiados en Cartagena
» Caracterizacién de los tours de:
» Cruceros
»Vacacional
» Eventos y Convenciones
» Filantrépicos
» Atractivos turisticos
» Mystery Shoppers
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Principales Tours guiados ofrecidos en Cartagena

Histérico Cultural Sol y Playa

City Tour
Tour islas del Rosario

Walking Tour
Circuito de museos y monumentos Dia de pesca arfesanal en la
boquilla

Tour de Garcia Mdrquez
Tour arquitecténico por Cartagena
Tour nautico y de fortificaciones

Incluyen guia
Incluyen guia

Tour de aventura o deportes
nduticos: Snorkel o Careteo
Buceo a pulmén y kayak
Excursion en el mar para pesca

deportiva
Rumba y folklor

City tour carroza de caballos
City Tour por el aire

No incluye guia
No incluye guia

Tour de Naturaleza
o ecologicos

2 e,

=8 Tour Manglares 2 .

(=) . s Chiva rumbera

= Volcdn del totumo c ; .

o , . | Tour de baile o recorrido

S Jardin Bofanico | tradicional de danza

o Parque natural de Los Colorados o Tour vida noctuma

= Aviario nacional £

\g ‘g

2 =)

(o) (o)

- 3

% Ninguno % Ninguno

£ £

o o

Z z
FONTUR
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Principales Tours guiados ofrecidos en Cartagena

Catacién de cafée
Clases de cocina Explorar Getsemani (taller de los
artesanos)

Comida callejera
Haga su propia Joya

Aventuraen el Mercado de
Bazurto
Taller Artesanal del Coco

Incluyen guia
Incluyen guia

[\ [o)

Cartagena Foto Tour

Filantrépicos

Ninguno

Tours
Etnogrdficos

e 2
=) 2
O (o))
() o
> >

> )
O (]

£ £

Tour Shore
excursion

N

=% Tour a San Basilio de Tour de CartagenaInsiderde

5 Palenque FEM:

8 Aventura Arqueoldgica y En tusalsa

iy Cultural / Rutachampeta Los tours shore excursion
= Drum safari son la combinacién de los

Museo EtnoArqueoldgico
City Tours con otros Tours

de diversos tipos.

Tourdel azUcar

Rutade los oficios

Africaen América

Resguardo mayorindigenade

Incluyen guia

Incluyen guia

No incluye guia

Ninguno San Andrés de Sotavento
Uno en un milldén
Gimani Calamary (FundaciénTu
Cultura)
Fundaciéon Granito de Paz
FONTUR ()
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Perfil de los tours guiados ofrecidos en Cartagena

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Los Tours para cruceristas destacan las siguientes
caracteristicas:

Son cortos en duracion.

Estdn enfocados en el turismo Historico-
Cultural, porque este turismo estd considerado
como lo mds importante de Cartagena.
Tiene como base un “city tour panordmico” o
un “walkingtour, con la mezcla de otros tours
como chivarumbera, manglares, visita a
monumentos.

Los tours tienen muchos nombres diferentes,
pero el contenido es muy parecido.

Son en su mayoria tours informativosy poco
experienciales.

Se ve una falta de innovaciéony creatividad
en los tours ofrecidos.

Poco reflejan la tendencia mundial hacia
turismo de experiencias.

Falta una oferta dirigidaen las nuevas
tendencias en el furismo de crucero: gente
mas joven, de estratos mds bajos y multiples
culturas.
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Perfil de los tours guiados ofrecidos en Cartagena

Los Tours vacacionales y de incentivos:

>

YV V

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Contratan tours a través de Paginas web,
en |los hoteles, en los puntos de venta de |os
afractivos turisticos, en la calle o en la playa
Es una oferta mucho mdas amplia que refleja
el perfil del turista vacacional:
> Dispone de mds tiempo para conocer
atractivos.
» Desea tener experiencias diferentes a
la informacidn Histérico-Cultural.
> Es mds sofisticado (Extranjero)
» El turista latino quiere incluirrumba en
SUs tours.

Turismo VIP:
Turistas extranjeros de estratos altos,
contratan tours desde el exterior como
parte de su paquete de viagje.
Buscan programas con unos estandares de
calidad muy altos
Desean vivirexperiencias muy particulares
Exigen tours privados o acompanamientos
Toman varios tours de acuerdo a sus

intereses FONTUR
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Perfil de los tours guiados ofrecidos en Cartagena

 Tours vivenciales y filantropicos

« Se empieza a observar entre los guias informales capacitados y
las fundaciones una oferta de tours mds vivenciales y acordes
a las nuevas tendencias del mercado: que permiten vivir
experiencias en los cuales el “turista es mds actor que
espectador”.

« Con bagja frecuencia se ofrecen tours que ademdads de permitir
vivenciar la cultura, también son filantrépicos, colaboran con
las comunidades vulnerables de la ciudad. Como son:

« Mercado de Bazurto,

« Gastronomia callejera

» Visitaa Palenque

« Tour de tambores en la boquilla

« Cata de café

« Tour del azicar

* La pesca con nativos

« Gastronomia local, preparacion y consumo de cocteles
con ron blanco y degustacion de platos cartageneros.

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale

COLOMBIA



Perfil de los tours guiados ofrecidos en Cartagena
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Los tours de Congresos y eventos:

» Son traslados y tours cortos que se incluyen como actividad
del congreso.

> Para extranjeros se ofrece el tour Histérico Cultural, o
esencial de Cartagena.

> A losacompanantes, se ofrecen los tours del segmento

vacacional.

En eventos, los turistas.
> No disponen de mucho tiempo
> Exigen tours de muy alta calidad, con guias que hablen bien
el idioma extranjero y con grandes conocimientos de
historia.

> Se prefieren historiadores a guias.
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Atractivos turisticos

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Los atractivos turisticos, y especialmente los museos, requieren guias
especializados

Se desea que los guias tengan conocimientos en historia, arqueologia,
arquitectura, arte, segun la norma técnica Sectorial GT008 de Icontec.

Los atractivos turisticos tienen muchos problemas conlos guias porque:
« La mayoria solo tiene estudios técnicos, rechazan aprenderse los
guiones
« No aceptansometerse a pruebas que demuestrenla idoneidad
« Solo basansu guianza en las historias de la inquisicion

Los guias del Museo Histdrico/Palacio de la Inquisicion sienten que el museo
ha eliminado todos los objetos histdricos de esa época y que los turistas se
sienten defraudados al no encontrar elementos al respecto.

Segun los administradores de los museos, los guias dan prioridad a las
compras sobre la parte histérica.

En muchos atractivos, los guias en su afdn de capturar el servicio de guianza,
generan peleas entre si por el cliente.

En el Caostilo de San Felipe, lugar en el cual la administracion les dio a las
asociaciones un cubiculo para vender el servicio de guianza, han logrado

disminuir las peleas. FONT“R @
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Mystery Shopper
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Mystery Shopper

1. COMIDA CALLEJERA (STREET FOOD)
Fortalezas

« Publicacién atractivaen la pdgina web.

« El guia conoce el perfil de los turistas: Personas
inferesadas en aspectos tipicos de la cultura local

« Excelente manejo de inglés

« El plus del tour es sentirlo “natural”, de un amigo que te
llevaba por las calles, para contarte un poco de historia.

« Ladescripcionde la comida, su origen fue excelente.

« Se Incluyeron datos histéricosinteresantes y correctos de
la cultura

« Es un tour muy diddctico

« Orgulloy entusiasmo que proyecta la guia sobre

Cartagena.

+ Eltonoy el manejo del grupo fueron pertinentes.

« Lo guia pagd todo abiertamente en frente de todos.

Debilidades: En algunos puntos falta mas higiene.

ggﬁ;LiT$;L01 Peter Dale FONTUR @
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Mystery Shopper

2. SHORE EXCURSION CIUDAD HISTORICA CON COMPRA
( AVIATUR)

Fortalezas

* Excelente manejo delinglés.

*+ Adecuado manejo del grupo.

+ Explicaciones clarasy profundas

«  Amabley mostrd respeto por los turistas.
* No presiona la compra.

Debilidades

* Alserun grupo de 40 personasle es
imposible detectar las necesidades e
intereses de los turistas

* Elcentro comercial (Pierino Gallo) es un
lugar anficuado

e Elrecorrido muy lento por el trafico pesado.

*  No se cumplid con la visita al Castillo de San
Felipe, por falta de tiempo.

« No involucra al turista en experiencias

Union temporal FONT“R @
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Mystery Shopper

3. SHORE EXCURSION CIUDAD HISTORICA SIN COMPRAS( AVIATUR)
Fortalezas

» Brinda instrucciones claras de seguridad,

« Siempre estipula el tiempos en cada estacion

« Alfinal del tour solicitd propina sin presionar a
nadie.

« Suinglés es muy bueno, se expresa bien y entiende
preguntas.

Debilidades

« Por falta de tiempo debido al trafico pesado, el
tiempo de visita del Museo del Oro fue corto.

* No brinda informacién sobre las colecciones y
exposiciones del Museo de Oro, asicomo de su
contexto.

* Aunque comprende adecuadamente las preguntas,
no parece muy interesado en responder ...

* No es un tour experiencial es solo informativo.

Se pregunta al guia: cuando vale la gasolina 'y, después de hacer una
consultarapida con el conductor, dice 4.5 dolares, lo que no es correcto.

Unién temporal Hoy dia el costo es de menos de 3 dolares FONT“R @
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Mystery Shopper

4. TOUR CITY INSIDER (FEM TOUR DEL AZUCAR)

Fortalezas

« El guia explora los intereses y necesidades del turista.

« Aunque el tour era del proceso artesanal del azUcar para
fabricar caramelos y dulces, los guias brindaron un tour
paralelo de la historia de la ciudad.

« El guia solo hablaba espanol pero iba acompanado de un
traductor que manejé bien elinglés y respondia preguntas.

« El turista sintié que fue una experiencia atractiva, por las
“Yo si sentia que me dieron un 2 por 1 en

degustaciones. .
° el tour porque ademas de los dulces, los
+ El turista siente como si estuviera de plan de amigos guias explican los barrios y la historia de
« Se evidencia unarelacidon de profesionalismo entre el guia y Cartagena”
tfraductor.
Debilidades

* No brindaron “un itinerario”, no indican los tiempos de duracidén de cada visita.

« Aunque se visita la empresa Swikar, no se llega a tiempo para la demostracion del proceso artesanal del azucar,
parte importante del tour.

* No se brinda la informacidon sobre las faciidades del tour (banos).

* No se tratan temas de seguridad, riesgos ambientales etc.

+ Cuando se compra el tourindican que la duracidén es de 3 horas, pero su duracion fue 1 hora y 45 minutos

+ Se enfocaron mas en la historia de la ciudad que en el objetivo del four.

Union temporal FONT“R @
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Mystery Shopper

5. TOUR ISLA DEL ROSARIO. ISLA DE ENCANTO

Fortalezas

* La informaciéon brindada fue claray precisa sobre
las ubicaciones del bano, Spa.

« Elguia conoce y maneja de todas las dreas de la
isla

+ Se realiz6 una presentacion tanto en ingles como
espanol de las actividades.

e En eltranscurso de la lancha brindan informaciéon
como la historia de las islas “por los piratas”

« Cuando se realiza larecepcion el operador “islas
de Encanto” envia un E-mail donde da el itinerario
de actividades, las cuales se cumplieron a
cabalidad.

« Elguia verifico el uso de los chalecos salvavidas.

Debilidades

+ Faltainstrucciones de seguridad o instrucciones
para casos de accidentes en el transcurso de la
navegacion para llegaralaisla. “No se indica
qué realizar en caso de emergencia”

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

FONTUR

COLOMBIA

o



Mystery Shopper

6. TOURS GABRIEL GARCIA MARQUEZ:

Fortalezas

« La guia conoce el perfil e intereses del turista

« Cumple con lo ofrecido en la pdaginaweb

« Cumplid con los horarios de tours.

* Presenta un gran manejo y conocimientos de los
tema

 El four es una experiencia para la gente ha leido
Garcia Mdrquez y que se interesa por su vida.

« La guia presenta un gran interés y entusiasmo.

« La guia dio mucha informacion sobre |a historia de
Cartagena

« Es una excelente representacion de la mujer
cartagenera afro-colombiana: sofisticada, cultaq,
orgullosa de sus raices

« Al final del tour se interesd por la opinidn del turista.

Debilidades

* Falta de ayudas audiovisuales

a~

. LA CARTAGENA

a AINA
< “GABO

TIISTORIAS REALES I IMAGINARIAS

« La Corporacion de Turismo deberia colocar una serie de placas para mostrar donde
vividoy trabajé Gabriel Garcia Mdarquez. Y placas diferentes para los lugares “ficticios”

que incluyd en sus libros.

« La Corporaciéon también puede hacer un folleto “La Cartagena de Garcia Mdarquez”

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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Mystery Shopper

7. TOUR SHORE EXCURSION MANGLARES Y CIUDAD HISTORICA (MACONDO)

Fortalezas

« Amabilidad, paciencia, actitud alegre del guia.

« Aliniciar el tour se dio explicacién de los recorridos
el cual se cumplio.

« El guia demuestra buen conocimiento histérico sobre
Cartagena y flora y fauna de manglares.

+ Buen manejo del grupo

+ Adecuado manejo del tiempo.

Debilidades

« Eldominio delinglés del guia era regulary no
siempre se le entendia.

« Baja calidad de animador (en inglés)

« Falté Integracion y participacion del grupo

* Enlos manglares no hubo una advertencia previa de
los riesgos.

« Todo el tiempo se sentiala urgencia de cumplircon
los tiempos.

« No so presentaron lasinstalaciones (banos) de los
lugares visitados.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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Mystery Shopper

8. WALKING TOUR CENTRO HISTORICO

Fortalezas

« Guia Amable.

« Presentacion adecuada.

« Guialocal (conociay saludaba mucha gente en
la calle, lo que es simpdtico)

« Avecesse pudo sentir su sentido de pertenencia
al caribe (negro).

« Hubo referencias frecuentes a la explotacion de
los esclavos negros, mostraba las mujeres
palenqueras con sus frutas.

Debilidades

« Su manejo de inglés era muy deficiente y lejos de ser adecuado, no entendia las preguntas. Y
mezclaba el inglés con algunas palabras en espanal.

« No seinteresd por las necesidades del turista

« Lo llevé asitios como la tienda de esmeraldas, sin avisar

« Dabalaimpresidon que tenia un recorrido mds o menos definido pero que lo iba recortando porque
el precio del tour era bagjo.

*  Era un tour muy incompleto superficial

«  Mird sureloj con frecuencia,

Union temporal FONT“R @
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Mystery Shopper

9. TOUR DE PALENQUE (GUIA INDEPENDIENTE)

Fortalezas

« Elguia era amable y conversador, atento al turista

El nivel de inglés del guia era excelente

Resulta muy motivante para cualquier persona

interesada en la historia mundial y Latinoamérica toda

lainformacion extra que me ofrecen.

» Permitieron conversarcon personaslocalesy explicaron
los rituales que se observaron, propios de esa cultura.

* Fue muy experiencial

Debilidades

*Para algunos turistas es importante respetarlos tiempos
de llegaday saliday el guia llegd 30 minutos tarde

*No hubo uso de herramientas pedagogicas o algin
material de informacién "resultaria agradable para el
regreso.”

*No se llega a tiempo para el baile cultural, eso es algo
para considerar que vale la pena promover e incluir en el
tour

FONTUR
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Mystery Shopper

10. MUSEO HISTORICO/ PALACIO DE LA INQUISICION:

Fortalezas

+ Era amable, pero no tan interesado en el turista.
* Buenos conocimientos de la cultura e historia.
« Su presentacion era buena y profesional.

Debilidades

« Tenia una ruta especifica , que es parcialmente lo que indican las
senales en el museo, se frustraba cuando se le preguntaba sobre
otras exhibiciones “distintas al orden.”

+ El guia habldé muy rdpido pero contd con detalle cada elemento
de tortura aungue no se enconfraban en el museo.

« El tiene un vocabulario bastante avanzado en inglés. Pero su
pronunciacién era muy mala

« El guia omitid nombres de los personajes importantes

+ El guia explicé todas las exhibiciones, pero no de manera
cronoldgica.

« El guia no dio mds informacién de lo que hay descrito en cada
exhibicion.

« El precio varia de acuerdo con la cantidad de preguntas que

haga el turista.

“Todo el tour, en vez de decir Blas de Lezo, lo llamaba

Uni6n temporal “half-man” (medio-hombre).” O
Optimos LTDA - Peter Dale F NT“R
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Mystery Shopper

11. CITY TOUR. CRUCERISTAS INDEPENDIENTES :

Fortalezas

« El guia enla Popa hizo uso de ayudas diddcticas
como mapa y fotografias.

« El guia no habla de la cultura, ni de los
problemas sociales de Cartagena

« El guia brinda explicaciones amenas, y realiza
comentarios graciosos.

» El guia tenia una Carnet del puerto.

« Alvisitar los lugares de compras el guia no
presiona

* No solicité propinas ni donaciones, pero aceptd

la propina que se le brindd.
* Adecuado manejo del tiempo en el tour

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Debilidades

No se brinda un programa de los sitios.

A legar al fuerte Catillo de San Felipe al guio- conductor
no lo dejaron entrar “indico que el iba de parte de ofro
guia”

Sus explicaciones eran muy bdsicas en comparacion
con ofros guics.

El guia nunca realiza un feed back de las explicaciones
El y sus colegas se comunican entre si a gritos en frente
de los turistas.

El guia redlizaba llamadas telefénicas personales y
omitia explicaciones del tour

El nivel del cultura del guia es bdsico

En el recorrido por la ciudad vieja incluyé lugares poco
amigables que proyectasensacion de peligro.
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4. CONCLUSIONES SOBRE LAS CARACTERISTICAS DEL
MERCADO TURISTICO EN LA CIUDAD.

> Deskresearch
» Censo en aeropuerto

» Caracterizacion de los turistas de Cruceros, Vacaciones y Congresos

FONTUR
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Demanda Desk Research.
PERFIL DE LOS CRUCERISTAS

La Asociacion Internacional de Lineas de Cruceros (CLIA) afima que el
turismo de cruceros ha cambiado sustancialmente debido a la
diversidad de cruceros (tematicos) y tarifas asequibles.

El perfil promedio actual del crucerista es una persona de clase media,
media alta, con unos ingresos superiores a los 40 mi ddlares anuales y
una media de edad que pasd de 58 a 45.anos

CLIA ha analzado que hay cada vez mdas famiias y grupos
multigeneracionales que deciden disfrutar de sus vacaciones a bordo
de un crucero. Y destaca aumento en la proporcién de jovenes.

Al turista de cruceros las agencias ofrecen:
» Excursiones basadas en la historia y cultura, con contenido
educativo
Visitar museos y reserv as patrimoniales monumentales
Tours de compras
Sol y playa en las islas del Rosario

vV V VYV V

Ecoldgicas como recorrido en los manglares

Es muy poco ofrecido :
» Turismo visual, con excursiones a reservas naturales (Aviario)

Union temporal FONT“R @
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Demanda Desk Research.

TURISTA VACACIONAL

#% « Estos turistas se denominan convencionales, viajan buscando sol y playa,

un buen descanso, aventura, deporte, entre otras caracteristicas.

e En los Ultimos anos ha ido aumentando el turismo por afinidad, todas
aquellas personas que visitan la ciudad ya sea por cuestiones de

negocios, congresos y convenciones o de gestion.

« Por lo generdl, los turistas extranjeros son los que mayores dividendos le
dejan a la ciudad, ya que vienen a pasar un buen rato, juntos a sus
familias o parejas y se hospedan en los mejores hoteles, comen en los

mejores restaurantes y visitan muchos lugares turisticos de la ciudad.

TURISTA TERRESTRE

En este grupo de visitantes no es significativo el nUmero de turistas que
toman tour guiados, la mayoria visitan los monumentos, el centro histérico y

vana las playas, sin requerir guia.
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Demanda Desk Research.

TURISMO CORPORATIVO

El Turismo corporativo, de eventos, congresos, convenciones,
conferencias, de vigjeros de negocios ha venido avanzando a

grandes pasos en los Ultimos anos

PERFIL DEL PASAJERO DE TURISMO
CORPORATIVO

Las principales caracteristicas de estos visitantes son:

« Empresarios, ejecutivos de alto nivel, comerciantes y de otfras profesiones

Llegan por via aérea.

LB+ Son empleados de grandes empresas y multinacionales

]
|

+ Cuentan con poco tiempo para tomar tour, pero generalmente cuando

lo hacen estd dentro del programa del evento

« Ofros aprovechan esta oportunidad y permanecen en la ciudad

tomando algunos dias de vacaciones.
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Demanda Desk Research.

TIPO DE TOUR PREFERIDOS POR PAIS DE ORIGEN

PAIS TIPO DE TOURS BUSCADOS
. Buceo, Avistamiento de aves, Bodas y luna de miel

Estados Unidos . .
Turismoreligioso, Aventura

Argentina Sol y playa, gastronomia

Brasil Luna de miel, tours Historico-cultural, sol y playa

Chile Gastronomia, vida nocturna

Venezuela Turismo naturaleza, sol y playa, histérico cultural, compras rumba y
folklor

Pery Turismo de lujo y matrimonios en Cartagena

Canadd Historico cultural, naturaleza que incluya actividades de aventura

México Compras, Historico cultural, sol y playa

http://www.procolombia.co/turismo/turista-receptivo

Unién temporal
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Demanda Desk Research.

CARACTERISTICAS DEL TURISMO VACACIONAL POR PAIS DE ORIGEN

PAIS TIPO DE TOURS BUSCADOS
Historiay cultura, Naturaleza, Sol y Playa, Aventura: (Buceo,
Espana deporte de vela),

Turismo Ecoldgico, senderismo, de salud y Golf, Compras

Reino Unido

Avistamiento de aves, histérico cultural, aventura (buceo)
naturaleza

Francia Aventuray viajestematicos
Soly playa, cruceros, parques tematico, gastronomia,
Ecuador o
rumba vy folklory historico cultural
. Ecoturismo, especialmente avistamiento de aves, Sol y Playq,
Alemania . . :
Naturaleza, Historia, Buceo, Caminatas
China Historico cultural , naturaleza
India Compras, turismo de aventura, soly playa, matrimonios, luna

de miel

http://www.procolombia.co/turismo/turista-receptivo

Unién temporal
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Demanda

TOURS GUIADOS ENTRE TURISTAS AEREOS

Objetivo General

guiados.

&

Realizar un censo de turistas en el aeropuerto, durante una semana tanto en la salida de pasajeros
nacionales como internacionales, para establecer el porcentaje de turistas que toman tour

Se auto-aplicaron 2.741 pequenas encuestas a turistas aéreos que salian de Cartagena

~

J
No. de Pasajeros que .
. Porcentaje
tomaron tour guiados
Turistas Extranjeros que vinieron por vacaciones 899 53%
Turistas Extranjeros que vinieron por
: 65 4%
congresos/negocios/eventos
Turistas Nacionales que vinieron por vacaciones * 631 38%
Turistas Nacionales que vinieron por
. 89 5%
congresos/negocios/eventos
Total 1.676 61%
No tomaron tours guiados 1065 39%

*8 PERSONAS gue vinieron a congresos y tomaron también vacaciones

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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Resultados censo entre pasajeros aéreos

OBIJETIVO: Establecer la proporcion de turistas aéreos que toman tour guiados

FONTUR
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Censo entre turistas aéreos

UNIVERSO . TOTAL | PORCENTAJE
Total Contactos 2741 100%
Turistas contactados 2517 92%
Turistas que tomaron Tours guiados 1676 67%




Demanda Desk Research.

TOURS GUIADOS ENTRE TURISTAS AEREOS

Datos que confirman que un poco mds de la mitad de turistas aéreos extranjeros acostumbran
tomar tours guiados 57%, pero hay una franja importante de turistas nacionales aéreos que también
toman tours guiados 43%.

Utilizacion de tours guiados para visitar atractivos turisticos

3. e¢Durante su visita tomd algun tour guiado para visitar algun sitio turistico en Cartagena?

Total

m Si tomo tour guiado = No fomo tour guiado

33% Base: 2517 contactos en
aeropuerto

La mayoria de los visitantes tomaron tours guiados,
siendo el de las Islas del Rosario el de mayor
demanda, seguido por Walking tour y el tour en

Tour por el mar (velero, yate,
catamardn)

Oftras
menciones

5%

Walking Tour
Tour en Bicicleta

4. 5Qué tipo de tour fomo?2
Base: 1676 contactos en aeropuerto que
dicen haber tomado un tour guiado en
Cartagena

FONTUR
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Demanda Desk Research.

Utilizacion de guia de turismo en el tour

8. Favor escoger una de las siguientes opciones

Total
Una amplia mayoria de quienes
contrataron tours incluia guia, una
baja proporcién contrataron tour sin
guia, pero ellos lo contrataron por
aparte.

El tour incluia un
Incluia Tour con guia

audio guia

1%

El Tour no incluia
guiq, Yo lo
contraté

No informa

v/

Base: 1676 contactos en aeropuerto que dicen
haber tomado un tour guiado en Cartagena

Urisn tempora FONTUR (.}
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Demanda Desk Research.

Edad y genero del turista

B Hombre m Mujer mNo Informa

Total

En su mayoria los fturistas contactados fueron
hombres, porcentaje que se incrementa entre los
visitantes por convenciones / eventos o negocios.
A nivel de edad, la mayoria son adultos jovenes
entre los 26 y 35 anos, grupo efareo que se
incrementa enftre turistas vacacionales.

43%

19%

‘ A

18-25 anos 26-35 anos 36-40 anos 41-60 anos 61-75 anos Mayorde 75 No responde
anos

19%

6%

Base: 2517 contactos en
aeropuerto

FONTUR
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Demanda Desk Research.

Diseno de la muestra de turistas

SEGMENTO TOTAL MUESTRA REQUERIDA
Extranjeros que vinieron por 81
vacaciones
Extranjeros que vinieron por
congresos/convenciones/eventos/ 6
negocios
Nacionales que vinieron por 57
vacaciones
Nacionales que vinieron por
congresos/convenciones/eventos/ 7
negocios
CRUCERISTAS 150
Contratan con el crucero Agencias 100
Contratan Guias Independientes 50
TOTAL ENCUESTAS 300

ICJ)':;?:'\Les.TFSLG—I Peter Dale FONTUR @
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Caracterizacion del perfil del furista de
Cartagena

FONTUR
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DEMANDA INVESTIGACION CUANTITATIVA PRIMARIA

»Caracterizacion de los turistas
»Tours tomados en Cartagena
» Nivel de satisfaccion con el tour tomado

FONTUR
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Nacionalidad y pais donde vive el turista (Total)

Un poco menos de la mitad del turismo en la ciudad se concentra entre el
visitante local y el turista estadounidense, mientras que la proporcion de
turistas europeos es mas baja.

Pais donde vive 227 Pais donde vive Pais donde vive Pais donde vive
(e}

- |—.]9% |—°7% |—°6%
= ém g‘ <
s = = ,
S N TS S B S N

Nacionalidad Nacionalidad Nacionalidad Nacionalidad

AR /
X K XK
4% A%

Pais donde vive 5% 4% 4% 4% (e} (6!

Nacionalidad 5% 4% 4% 4% 4% 4%

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale

Base: 303 turistas enirevistados COLOMBIA



Nacionalidad y pais donde viven los Cruceristas

Se evidencia que la mayoria de los cruceros que llegan a la ciudad han
tenido como origen puertos en Estados Unidos, mientras que la llegada de
parficipacion de cruceros europeos O suramericanos es baja.

Cruceristas COLOMBIA ESTADOS UNIDOS HOLANDA CANADA

Pais donde vive 2% 25% 11% 10%

Nacionalidad 2% 25% 11% 10%

COZEOP

Pais donde vive 5%, 5% 1% 6% 5% 7%
Nacionalidad 5% 5% 1% 7% 5% 6%

Unién temporal . F Tu
Base: 153 turist ‘ ’N R
Optimos LTDA - Peter Dale ase uristas

entrevistados COLOMBIA



Nacionalidad y pais donde vive el turista de vacaciones

El mercado de turistas vacacionales o de congreso en la ciudad se
caracteriza por ser ampliamente nacional, siendo baja la participacion de
turistas norte americanos y europeos.

Vacaciones / COLOMBIA ESTADOS UNIDOS HOLANDA CANADA

Congreso m A
A 4 — |
T
.
Pais donde vive 13% 2% 3%

Nacionalidad

S @

E3 3%
Ea

Pais donde vive

3% 7% 2% 3% 1%

Nacionalidad

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale Base: 150 turistas
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Edad - Género -

lugar contacto - Tipo de turista

Se evidencia que la mayoria de los usuarios que visitan la ciudad son en su
mayoria extranjeros, en edad productiva entre 25 a 39 anos, con igudl
proporcion por genero.

Tipo de turista

Genero o Edad
rm' Femenino 40%
32%
'y E
19%
22% 9%
‘ Masculino . .
50% N | Extrani 18024 25a 39 40 a 60 Mds de 60
‘ ° aciona ranjero afios afios afios afios
50%
Lugar de contacto
17% %
11%
7
- . - N . 7
- 3 =3 [ — | [——
Sociedad. Plazas de Iglesia o Plaza  Muelledela  Palacio dela Ciudad Castillo de San A la salida del
Portuaria Cartagena de San Pedro Bodeguita Inquisicion / Amurallada Felipe Hotel

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Claver

Plaza de Bolivar

Base: 303 turistas entrevistados
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Edad - Género - lugar contacto - Tipo de turista

Genero Tipo de turista Edad Vacaciones - Cruceristas
. congreso
Femenino

® Vacaciones - congreso = Crucerista
A= 9
»
97%
. |48% 37% 34%

8% 6%  27%
Masculino 42% 15%
e B
3% =3
| 18a24 25039 40060  Mds de 60
‘—‘ \ 52% Nacional Extranjero or%]os Of?os or%]os o;ﬁoes

Existen marcadas diferencias entre los dos segmentos, siendo el
segmento vacacional un mercado joven y nacional, mientras que

8% el Cruceristas es un mercado extra njero y de personas mayores
Lugar de contacto
33%
21%
15%
9% 8% 7% 5%
1% . . 2% - B3  — ) = ——
Sociedad. Plazas de Iglesia o Plaza Muelle de la Palacio de la Ciudad Castillo de San A la salida del
Portuaria Cartagena de San Pedro Bodeguita Inquisicion / Amurallada Felipe Hotel

Claver Plaza de Bolivar

unién femporal o s FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale Base: 150 furistas emvevitados

entrevistados entrevistados COLOMBIA



Motivo de visita a Cartagena

Cartagena se presenta como un destino vacacional, tanto para turistas
nacionales como para cruceristas.

Viajo en un crucero

Vacaciones

Asistir a un congreso
/ convencion /
Evento

‘s FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale

Base: 303 turistas enfrevistados COLOMBIA
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Tiempo de duracidén de visita a Cartagena

Considerando los fiempos de estadia de ambos grupos, es necesario
plantear actividades que se adapten a cada uno de estos segmentos.

CRUCERISTAS VACACIONES / CONGRESOS
6 Horas 27% 4 dias - 22%
10 Horas 19% > dias - 17%
— 3 dias - 16%
8 Horas 17% 2 dias - 15%
11 Horas 1% gdias | 7%
5 Horas 9% 7 dias l 8%
— 15 dios l 5%
7 Horas B 7% 6 dias I 3%
1 Horas ~ 3% 9dias | 3%
4Horas 3% I dia I 17
) 10dios | 1%
7 Horas | 3% 30dias | 1%
12 Horas 1% 56 dias | 1%
Base: 153 turistas entrevistados Base: 150 turistas entrevistados

FONTUR
3. 3Cudntotiempo vaaestar en Cartagena?
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Tours que tomaron en Cartagena
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Tipo de entidad o empresa con la cual contraté los tours

guiados

4. 5Conquién contratéeltouro (tours)e

VACACIONES - CONGRESOS
En el hotel 27%

Con una agencia de
vigjes 21%

Con un vendedor del

four enla calle 19%

Con un guia por
internet o teléfono

16%

En la taquilla del 6%
atractivo turistico °
En la taquilla del
Muelle de la 5%
bodeguita -

Conun guia en el
puerto

4%

Base: 150 turistas entrevistados

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

CRUCERISTAS

Con el crucero 65%

Conun guiaen el

puerto 10%

Con un taxista 10%
Con un vendedor 79
del tour en la calle °
Con un guia por 6%
internet o teléfono °

c )

on una agencia 3%

de viajes

Base: 153 turistas entrevistados

FONTUR
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Tipo de tour que tomé

Existe una amplia preferencia de tomar los tour en grupos, comportamiento
que es similar en ambos segmentos, o cual podria obedecer a temas de
seguridad y costo.

TOTAL VACACIONES - CRUCERISTAS
CONGRESO

® Privado ®En Grupo

® Privado = En Grupo = Privado = En Grupo

- ab d

Base: 303 turistas entrevistados Base: 150 turistas entrevistados Base: 153 turistas enirevistados

Uni(?n temporal 6. sEltour(s) que tomo era..? FONT“R
Optimos LTDA - Peter Dale
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Tipo de tour que fomaron

7. sDe estos productos turisticos cudles

m incluyé el tour(s)que tomdo?

40%

Tour Historico
Cultural

City Tour Panordmico
en bus o trolley

Walking Tour
Histoérico Cultural

De Compras

Tour en coche por la

. De Rumba y Folklor
ciudad amurallada

Vacaciones -

congreso .
Base: 150 turistas

entrevistados

Cruceristas

Base: 153 turistas
enfrevistados

Unién t | De Naturaleza o ze Dteportes
° FONTUR
Optimos LTDA - Pefer Dale ecoturismo

COLOMBIA




Transporte utilizado para el tour que tomoé

Los Cruceristas concentran sus desplazamientos en Buses o Caminatas,
mientras que el turista vacacional consume una mayor cantidad de medios
disponibles para esta actividad, lo cual puede obedecer al mayor tiempo
que disponen para estar en la ciudad.

Bus / Vans /
Caminata camionetas Barco, Lancrja,
Catamaran,
Canoa

Vacaciones -
congreso

Base: 150 turistas
enfrevistados

Taxi /
automovil

Cruceristas Cochede Chiva/Troley

Caballos
Base: 153 turistas

entrevistados

Union temporal FONT“R @

Optimos LTDA - Peter Dale 9. 5Qué tipo de transporte utilizo para el tour(s)2 COLOMBIA



Sitios visitados en el tour que tomo

10. 5Quéssitios visito en el tour(s) que tomo?e

VACACIONES - CONGRESOS

Iglesia de San Pedro Claver

Castillo de San Felipe de
Barajas
Palacio de la
Inquisicion/Museo de Historia
Isla del Rosario u ofras islas:
Playa Blanca, Isla Palma

Monasterio de La Popa

Las Bévedas

Ciudad Amurallada, calles y
plazas

Museo de Oro

Monumento de la india
Catalina
Monumento de los Zapatos
viejos
Casa de Garcia Mdrquez

Principales barrios de
Cartagena

Museo de la Esmeralda
Museo de Arte Moderno

Monumento a Blaz de Lezo

49%
43%
43%
41%
34%
33%
33%
23%
23%
22%
1%
T 13%
1%
T 10%

T 10%

Base: 150 turistas enfrevistados

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

CRUCERISTAS

Castillo de San Felipe de
Barajas

Iglesia de San Pedro Claver

Ciudad Amurallada, callesy
plazas

Monasterio de La Popa
Las Bévedas

Museo de Oro

Palacio de la
Inquisicion/Museo de Historia
Monumento de la india
Catalina

67%

63%

55%

52%

45%
43%
33%
25%

Museo de la Esmeralda 20%

Casa de Garcia Marquez

Principales barrios de
Cartagena
Monumento de los Zapatos
viejos

Museo de Arte Moderno

20%
19%

12%

10%

Base: 153 turistas entrevistados

FONTUR
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Idioma del tour guiado que tomé

Coherente con su nacionalidad, una amplia mayoria de los Cruceristas
tomas los tours en inglées, lo cual evidencia la importancia de tener una
oferta amplia de guias bilingues que atiendan este segmento.

. TOTAL

Base: 303 turistas
entrevistados

. VACACIONES - CONGRESO CRUCERISTAS

Base: 153 turistas

Base: 150 turistas enirevistados enfrevistados

o Y
—

N 4
-

Union femporal 13. 3En qué idioma le daban las explicaciones de su tour? FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale
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Manejo del idioma del guia

En cuanto al manejo del idioma, la evaluacion de los guias es positiva,
principalmente entre los Cruceristas donde la evaluacidon se incrementa
considerablemente.

B Muy bueno / excelente ®9 E5 ®4 m3 m2 mEmuyMalo

Total
Base: 303 turistas

Crucerista
Base: 153 turistas

Vacaciones - congreso

Base: 150 turistas

Sumar 9y 10 vs los demas

Union temporal 19.Enunaescalade 10 puntosen la cual 1 es muy malo y 10 Muy FONT“R
Optimos LTDA - Peter Dale  bueno o excelente. Porfavorcalifique el nivel de..., del guia del toure COLOMBIA



Satisfaccion con los tours fomados

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale
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Trato del guia

Frente al trato brindado por los guias, en general logran una positiva
evaluacion, especialmente entre los Cruceristas.

B Muy bueno/excelente ®9 w8 ©7 ®m4é6 ®E5 ©E4 ©E3 E2 ©®Muymalo

Total

Base: 303 turistas

Crucerista

Base: 153 turistas

Vacaciones - congreso

Base: 150 turistas

20. Enuna escalade 10 puntosen la cual 1 es muy malo y 10 Muy

Uni6én temporal bueno. Porfavorcdalifique Como fue el trato del guia hacia Ud. FONT“R
Optimos LTDA - Peter Dale

Durante eltour ¢ COLOMBIA



Manejo del grupo por el guia

El manejo del grupo evidenciado por los guias es evaluado en general
medianamente positiva, percepcion que se incrementa entre los cruceristas.

B Muy satfisfecho ®9 =8 ©7 m®m6 m5 m4 ®3 E2 ®Muyinsatisfecho

Total

Base: 303 turistas

Crucerista

Base: 153 turistas

Vacaciones - congreso

Base: 150 turistas

.. 21.Enunaescalade 10 puntosen la cual 1 es muy insatisfecho y 10
Union temporal Muy satisfecho. Porfavorcalifique que tan satisfecho se siente el FONT“R
Optimos LTDA - Peter Dale  ,qnejo que el guiale dio al tour? COLOMBIA



Satisfaccion general del tour

En general los tours alcanzan una evaluacion medianamente positiva,
siendo un poco mas alta entre Cruceristaos.

B Muy bueno /excelente m9 w8 117 m4é6 m5 m4 m3 m2 ®EsSmuy Malo

Total

Base: 303 turistas

Crucerista

Base: 153 turistas

Vacaciones - congreso

Base: 150 turistas

Unién temporal 17.Enunaescalade 10 puntosen la cual 1 es muy bagja o sea fue
Opfi LIPDA Peter Dal malo y 10 Muy bueno osea fue excelente. Porfavorcalifique la FONT“R @
plimos -reterbale  gtistaccion general, conel tourque tomo COLOMBIA



Razones de satisfaccion con el manejo dado por el guia al tour

Para la amplia mayoria de los turistas el manejo dado por el grupo fue positivo,
destacando el dominio y claridad del tema, asi como la amabilidad y carisma
del guia.

Era muy claro en sus explicaciones,
dominaba el tfema

78% TOTAL

Era muy amable, carismdtico

747

Era dindmico, alegre, activo,
realizamos muchas actividades

40%

Nos hizo conocer Cartagena, su

gente, sus costumbres y su cultura 36%
Muy bien presentado 36%
Se interesaba por conocer las 329
necesidades y gustos de los turistas °
Muy puntual y cumplido, maneijé 26%
bien los tiempos °
Nos hizo vivir muchas experiencias - 24%
Se sentia orgulloso de Colombia y de - 23%
Cartagena ° Base: 283 turistas entrevistados

Uni6én temporal 23. 3Porqué si siente satisfecho con el manejo que le dio el guia al FONT“R
Optimos LTDA - Peter Dale
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Razones de insatisfaccion al manejo dado por el guia al tour

Las explicaciones elementales, sin profundizacion, asi como la actitud pasiva de
los guias, son los principales aspectos por los cuales son valorados
negativamente los guias, por lo cual es importante garantizar un alto nivel de
conocimiento por parte de los guias antes de otorgar sus licencias.

Las explicaciones eran muy
elementales, no profundizaba en
los temas que trataba

TOTAL
45%

Era pasivo y aburrido, faltaron
actividades

30%

Hablaba en voz baja, no se le oia
y el micréfono no funcionaba

25%

Su inglés no era muy bueno, no se
le entendia lo que decia

25%

No se interesaba por los turistas y
no nos preguntaba cémo nos
sentiamos

20%

No integré al grupo, no tuvo
mucha relacién con turistas, solo
se limitd a darinformacion

Unién temporal 22. sPorqué sisiente insatisfecho con el guia y el manejo que le dio FONTUR @
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Aspectos de mayor y menor agrado de los tours guiados

Congruente con los sitios visitados, la ciudad colonial y su historia se constituyen
en los aspectos de mayor agrado, sin embargo se evidencian varios aspectos
que van en defrimento de la imagen de |la ciudad.

La ciudad .
viegja/antigua/colonial/amurallada/ - 47% 247 - Nadale disgusto

el centro T P i
La historia de los sitios de la ciudad - 27% 22% - Los vendedores ambulantes
El alto conocimiento del 17% 15% . El clima / calor intenso
guia/preparacion del guia °
El tréfico enlas calles / La
Toda la ciudad en general . 15% 10% congestion
Los costos/tarifas muy
La amabilidad/cultura de la gente . 12% 7% elevados/cobros extras
La amabilidad/cultura del guia/de 19% 7% I Los sifios turisticos en mal estado de :
buena actitud ° S, S oseo/ cludadsucia . '
Los paisajes de las playas l 10% 4% I Los tours son muy cortos
L, No hay banos publicos en los sitios
La buena organizacion del tour 7% 2% turisticos / ni en los buses i
. La calidad de la comida no es
Las caminatas &% 2% buena
| | |_ .......... : | .......... |.| ......................... d .......
El castillo de San Felipe I 6% 2% | o rU|dose<S:ICeU(<:1hcoor|§ /gSi(; >¢ podia
14. 5Quéfuelo que mésle gustodel touore T 15. 3Qué fueio que menosie gusto deitoure

FONTUR
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Expectativas frente al tour

En general, los tours cumplieron las expectativas de los turistas, tanto
vacacionales como Cruceristas, siendo percibidos por la mitad de ellos como
mejor de |lo que esperaban.

TOTAL VACACIONES - CRUCERISTAS
CONGRESO
= Mejor de lo = |gualacomo = Peor delo = Mejor de lo = |gual a como = Peor de lo = Mejor de lo = |gual a como = Peor de lo
que imaginaba loimaginaba  que imaginaba que imaginaba lo imaginaba  que imaginaba que imaginaba o imaginaba  que imaginaba
4% 6% 2%
Base: 303 turistas enirevistados Base: 150 turistas enirevistados Base: 153 turistas enirevistados

Unién femporal , FONTUR
Opfimos LTDA - Peter Dale 24. sEltourque tomofue...2
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Comparacion de la calidad del servicio guianza de
Cartagena vs el servicio de otros paises visitados

El servicio de guianza de Cartagena es percibido a la altfura de otfros paises por
la mayoria de los furistas, especialmente Cruceristas, y una baja proporcion lo
consideran superior.

Es mejor la calidad del servicio Es igual la calidad del servicio de Es inferior la calidad del servicio No ha tomado four
0 de guianza de los guias de . guianza de los guias de O de guianza de los guias de en ofros baises
Cartagena vs. ofros paises Cartagena vs. ofros paises Cartagena vs. otros paises P
TOTAL VACACIONES - CRUCERISTAS
CONGRESO
2%
11%
5%

Total Vacaciones - congreso Crucerista

Base: 303 turistas entrevistados Base: 150 turistas entrevistados Base: 153 turistas enirevistados

Unién temporal . - . , FONT“R
Opfimos LTDA - Peter Dale 27. Alcomparar la calidad del servicio de guianza de los guias de

Cartagenavs. conlos guias de otros paises, Ud. Considera... COLOMBIA



Recomendacion de Cartagena como destino turistico

28. sDespués de visitar Cartagenarecomendaria Ud.
Este destino turistico?

TOTAL

LN

B No

Base: 303 turistas

VACACIONES -
CONGRESO

1%

99%

Base: 150 turistas

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Cartagena se consolida como un
destino turistico recomendado casi
por la totalidad de los turistas tanto
vacacionales como Cruceristas.

CRUCERISTAS

1%

99%

Base: 153 turistas

FONTUR ()
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PLAN DE ACCION

Para guias

Para asociaciones
El sector

Los contratantes

Los Atractivos
Para mejorar e incrementar la oferta
Para incrementar la satisfaccion de la demanda

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale
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Recomendaciones

1.

Guias - recomendaciones dirigidas a los guias de turismo, para
mejorar directamente su desempeno.

Asociaciones -recomendaciones dirigidas a las asociaciones.

El sector -recomendaciones dirigidas al sector turistico, para que
existan mejores condiciones para la guianza.

Contratantes - recomendaciones dirigidas a los operadores y
agencias que contratan los guias.

Atractivos - recomendaciones dirigidas a los atractivos turisticos
de Cartagena.

Oferta - recomendaciones dirigidas a mejorar e incrementar la
oferta de tours guiados en Cartagena.

Demanda - recomendaciones dirigidas a incrementar Ila

satisfaccion de los turistas con los tours guiados en Cartagena.

Unié.m temporal FONT“R
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RECOMENDACIONES PARA GUIAS

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale
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Escalafon de guias

e Se recomienda tener 3 niveles utilizando como base
la segmentacion de este estudio:

* Primer nivel (Premium)
* Segundo nivel (Integral)

* Tercer nivel (Basico/ Ex-rezagado)

Este escalafon se debe ver reflejado en:
* |dentificacion del guia (Carnet)
e Tarifa
* Prioridad en la pagina web de los guias
* Prioridad en los puntos de atencidn

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale
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INGLES

« Definiry exigirun nivel minimo de B2 en inglés, para poder ejercer

« Evaluaciondel nivel deinglés, por una entidad reconocida

« Cursos (verpropuesta detallada) para alcanzar nivel

« Permiso provisional (tiempolimitado) mientras logra el nivel de Inglés
« Motivacién:una mejor tarifa de remuneracion segin escalaféon

OTROS IDIOMAS
« Ofrecer cursos para los que quieran especializarse

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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Certificaciones

GUIAS PROFESIONALES

« Deben certificarse (ver propuesta detallada) para poder
seqguir ejerciendo

« Permiso provisional (tiempo limitado) mientraslogran la
certificacion, si tienen prueba de estudio

OTROS GUIAS
« Cursos obligatoriosde certificacion u homologacion para
poder ejercer

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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Recomendaciones

renovar su RNT debe haber tomado cursos, para
acreditar un minimo 100 créditos de acuerdo dl
programa que les presente la Corporacion. Los
créditos se otorgan por el niUmero de horas de
cada curso o especializacion.

J > Tomar una fuerte medida radical: Todo guia para
y

> Exigir a los guias Bdasicos y Rezagados para volverse
guias Integrales deben:

» Demostrar nivel de ingles B2

» Certificarse en la norma técnica turistica
lcontec 0010 shore excursion (40 créditos)

» Especializarse en historia, arte, geografia de
Colombia y Cartagena que les permite la
certificacion en la Norma Turistica Icontec OO8
guia en museos y atractivos turisticos.

ggﬁ;LiT$;L01 Peter Dale FONTUR @

COLOMBIA



Recomendaciones

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Los guias Premium vy los Integrales que no tienen
certificacion Aquila para poder seguir siendo
clasificados en estos niveles, deben certificarse en
esta norma 0010 y completar sus 100 créditos con
ofros cursos.

Los guias Premium e integrales que ya estdn
certificados por Aquila, para contfinuar en su
clasificacion deben hacer obligatoriamente el curso
de mercadeo de 64 horas y completar las 100 horas
con otros cursos.

Disenar un sistema mediante el cual los guias
informales capacitados, que fienen estudios
superiores en otras carreras diferentes a la guianza, o
estudios superiores en el exterior, puedan lograr el
fitulo de guias profesionales demostrando su
eficiencia mediante un examen que evidencie sus
conocimientos en guianza y manejo del idioma vy
exigiéndoles una certificacion en una de las normas
turisticas de Icontec para guias.

FONTUR
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Es de urgente necesidad implementar una especializacion en la Norma

turistica de Icontec NTSGO0O08. para guiar en museos.
En los museos, si un guia no especializado conduce un grupo, este solo debe

acompanar al guia especializado en su recorrido.

Si hay guias especializados y certificados, en los museos podria estudiarse |a

posibilidad de incluiren el valorde la entrada el servicio de guianza.

Union temporal FONT“R @
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Presentacion

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

La Marca Personal
|dentificacidn como guia:

Carnet visible en todo momento
senalando los idiomas en que puede
quiar.
Presentacion personal — se deben
seguir unas pautas para hombresy
mujeres, para garantizar un buena
presentacion personal
“Perfil /Hoja de vida”
 Foto
« Competencias,especialidades,
logros, idiomas, dirigida al
contratante (operador/
agencia o turista)
» Tours ofrecidos
« Disponible en papel (tarjetaq,
folleto), internet (ver propuestq)
y app para smartphone

FONTUR (7

COLOMBIA



Creacion de un programa de estimulos

Concurso “El Guias de los Guias”

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Se refuerzan las caracteristicas
clave de un buen guia de turismo
(Conocimientos, Técnicas de
guianza, idiomasy sentido de
pertenencia)

Cada Asociacion nomina un guia
para concursar

También los guias se pueden
nominar entre ellos

Los operadores tambiénnominan.
Un jurado, otorgando puntos segun
las caracteristicas

Los ganadores reciben premios en
dineroy si es posible, la
oportunidad de viajara conocer
mejores practicas de guianza en
otro pais.

Los ganadores pueden volverse
capacitadores.

FONTUR (7
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Mejores prdacticas e innovaciones

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Consejos

Presentacion del itinerario — antes de empezar
el tour
Explicacion de duracion en cada atractivo.

Valor agregado/sorpresa

Informacion extra — ej. Tips para el turista
Obsequio - regalo, por ejemplo un postal o
una artesania pequena

Mejora la experiencia del tour (y genera mas
propinas)

“El cliente amigo” — crear un ambiente de confianza,
donde el guia se vuelve amigo del turista,
compartiendo su ciudad con el, segun el perfil del
turista, respetando |as normas interculturales de cada
target.

FONTUR (7

COLOMBIA
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Mejores prdcticas e innovaciones

» Bridar explicaciones detalladas que integren
multiples disciplinas (ej. historia + arquitectura
+ folklor)

» Demostrar gran interés por los fturistas. Es
necesario que los guias identifiquen las
necesidades, preferencias de sus turistas
para cumplircon las expectativas.

> Integrar el grupo

» Desarrollar comportamientos frente a los
protocolos y modales que utilizan los estratos
altos, porque los turistas virtuosos que estdn
llegando a Cartagena son mds exigentes a
nivel de urbanidad, efiqueta y protocolos
culturales.

Union temporal FONT“R @
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Recomendaciones

» Mejorar el nivel de conocimiento del guia, que no se limite a
lo que los turistas pueden encontrar en el internet.

> El guia debe informar al turista sobre las legislaciones

que rigen en el pais, para que no incumpla o viole la
misma por ignorancia.

-

- » Es importante la puntualidad en los tours, porque
~ para los extranjeros un retraso de 15 minutos es una
falta de respeto.

Unién temporal
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Unién temporal
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Es importante que los guias se apoyen con ayudas visuales
novedosas para las explicaciones de algunos eventos de sus

tours.

« Audio guia - se recomienda contemplar el uso de
audio guia para complementar la guianza

personal y garantizar una buena audicion.

+ Verificar que el sonido sea el adecuado, que
todos puedan oiry ser escuchado.

FONTUR ()
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Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

en fipos de furismo especificos.

« Dar a conocer y facilitar relaciones entre

« Apoyar la formacion de empresas por
parte de las asociaciones.

 Promover la diversificacion de productos
turisticos que permitirian a estas nuevas
empresas diferenciarse y especializar sus
miembros permifiéndoles una alta calidad

las nuevas empresas y las entidades del

gobierno que apoyan el desarrollo de las

mipymes. (Camara de Comercio, Impulsa,
Fondo Emprender del Sena, entre otros)
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Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

« Buscar que las asociaciones trabajen en

equipo, a través del Consejo de Guias u ofra
entidad, para establecer metas en comun vy
definir estrategias.

Recomendamos terminar con la figura de
“ceder el turno” y que Fontur y la CTC apoyen
a las asociaciones para que estas implementen
un sistema de remuneracion para los guias
mayores y/o discapacitados, creando una
figura que les permita aportar y ayudar alos
que no tuvieron acceso a la seguridad social, y
eliminar muchas otras quejas de no proteccion
social de los guias.

FONTUR (7
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EL SECTOR

CARTAGENA DE INDIAS

Woelo Hermace Ciry

ALCALDIA MAYOR
DE CARTAGENA DE INDIAS

Distrito Turistico y Cultural

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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El Sector
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Calidad en la Formacion de Guias *
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Unién temporal
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Abrir una Especializacion universitaria de Guianza de 1 afo
para profesionales con carreras afines (ej. Historiadores,
Bidlogos, Arquitectos) que les afiance y profundice los
conocimientos especificos en el tursmo de Cartagena. Para
que puedan obtener su tarjeta profesional y ejercer
legalmente la guianza

Verificar que las personas que desean cursar estudios de
guianza ademds de tener un buen nivel de ICFES tengan
también las aptitudes (faciidad de hablar en publico, buen
estado fisico, relaciones interpersonales, buena formacidén en
urbanidad, inteligencia emocional) y la vocacion para ser
guias (Amor por la patria, la ciudad y deseos de compartirlo)
Las entidades formadora de guias deben: revisar la calidad
del contenido del curso actual de tecndlogo para asegurar
que el nivel de los nuevos egresados sea  opfimo, vy
garantice;

» Nivel deinglés B2

% Conceptos generales de Historia, Geografia, Biologia,

Arquitectura, Antropologia, Agronomia, Ingenieria

FONTUR
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% Etiqueta y protocolo
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El Sector

Calidad en la Formacion de Guias

% Las tendencias actuales del medio, exigen que los
guias tengan formacion univ ersitaria.

s El programa actual del Sena no es el adecuado
porque la entidad solo ofrece un nivel tecnoldgico
con temdadticas bdsicas a nivel virtual , el modelo no esta
funcionando la guianza no estd siendo vista como un
tema profesional

% Aunque su programa académico es interesante su
metodologia no esla adecuada porque sus clases son

virtuales y solo una clase presencial semanal lo cual no

se considera suficiente para formar guias con alta
calidad en Cartagena

% Contar con docentes e instructores especializados en
diversas dreas ( arquitectura, antropologia, Ingenieria
naval, ingenieria ambiental, historia etc.) porque en la
actualidad un mismo instructor esta encargado de todo

el programa.

Union temporal FONT“R @
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El Sector FONTUR @

COLOMBIA

Control de Calidad

« Sistemade observaciony contfrol de
calidad de guias a fravés de un
programa permanente de “Mystery
Shoppers” en tours — feedback a los guias,
alerta de problemas, premios para los
mejoresy exigencia de mejora.

« Control (prohibicidn) de guias
informales

« Puntosde atenciony contratacion
oficial de guias profesionales

« Tours ofrecidos

« Tarifas claras

« Ensitiosclavesde la ciudad —Torre
del Reloj, Sociedad Portuaria (en vez
delsistema actual) Muelle de la
Bodeguita.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale




El Sector FONTUR @

COLOMBIA

Promocién: “The City by Locals”

- Creacidén de un portal web de promocion
de tours guiados y contratacion de guias
profesionales, avalados por Fontur y CTC.

« "Ficha técnica” de cada guia con:

« Foto, Experienciq, certificaciones,
idiomas, festimoniales de clientes
satisfechos, especializaciones,
tours que ofrece, tarifas.

« Sistemade BUsqueda por estos
elementos

« Links al portal en la pagina de la
Corporacion, hoteles etc.

« Crear Aplicacion para smartphone
« Conlamismainformacion, disponible
en el aeropuerto e internet.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale



I Sector

y.

s

@~ Facilidades:

< Disenar rutas o corredores peatonales exclusivo
para el desarrollo de |a guianza.

LRl 1

P
* % Implementar controles a las ventas ambulantes en

las zonas de guianza, lo cual generard un ambiente
mds agradable y seguro para los turistas.
s Desarrollar puntos confrolados y seguros para el

comercio informal.

% Incrementar el servicio de banos publicos en los
corredores turisticos o puntos estratégicos de la

ciudad para uso exclusivo de los turistas.

Union temporal FONT“R @
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El Sector

> Asignar cubiculos de venta organizados a las
asociaciones de guias en los que mediante
afiches, volantes den a conocer en los diferentes
tours ofrecidos los recorridos, actividades, precios
y toda la informacion a turistas.
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Recomendaciones

Contratacion

Para guias competentes y certificados

Smi R « Por dificil movilidad en la ciudad, estudiar la
J:]‘ .} posibilidad que se ofrezcan en los cruceros

| ] tours en los que se llega a la ciudad vieja en
catamardn con desembarque en el Muelle de
la Bodeguita, sitio en el cual los turistas
abordarian los buses de los tours o iniciarian su
walking tour.

Segmentacidn en tarifas para guias segun el
escalafon

NO confratar guias no certificados

Exigir pago de salud, pensiony ARL.
Recomendar guias informales para que sean
certificadosy se incluyan en el programa de
homologacion.

Union temporal FONT“R
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Grupos mas pequenos:

« Para mejorar la experiencia, mayor relacion
guia-turistay el nivel de atencion a los
turistas, manejar grupos de maximo 20

personas
« Dos guias para una buseta de 40
personas, cada guia maneja un grupo
de 20 turistas.

Foro/Dialogo con Guias

« Trabagjo en conjunto entre operadores y guias para
identificar estrategias para mejorar los tours y lograr
experiencias mas satisfactorias de los turistas. Por gj.:

Incluiren los tours mds actividadesinteractivas
Que el turista sea mas actor que espectador
Recorridos mdas dindmicos

Maximizar el fiempo del tour

Minimizarlos recorridos evitando el trafico
Eliminando actividades poco atractivos
Sugiriendo actividades nuevas

Cambiosy modificaciones al recorrido

« PREMIAR a los guias que participeny cuyas ideas se

implementen.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale
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ATRACTIVOS TURISTICOS
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Recomendaciones

% Incrementar el servicio de banos publicos en los

atractivos turisticos, para uso de los turistas.

% Implementar programas diarios de aseo de los

principales sitios turisticos lo cual contribuiria a mejorar

laimagen de |a ciudad.

s Solicitar a Fontur o a las autoridades competentes
estudie la posibilidad de incluir en el precio de entrada
a los monumentos o museos, el costo del tour guiado

para grupos de 10 turistas.

Unién temporal
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Mejores prdacticas e innovaciones

Realizartours dindmicos, activosy divertidos.
Hacer tour mas divertidos, utilizando técnicas que diviertan,
especialmente a las familias con niNos.

Teniendo en cuenta el intenso sol de la ciudad, o
la lluvia, ofrecer la posibilidad de parasoles o
paraguas para los turistas en los recorridos que
incluya el tour.

Volver sus tours mds experienciales, que les
permita vivirsensacionesy emociones positivas
en la ciudad.

En los walking tour, incluirla degustacion de
frutas o dulces que ofrecen las palenqueras,

para la introduccion del grupo a la cultura de
esta region.
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Recomendaciones

Unién temporal
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Volvermas experienciales los walking tour.

Estudiarla posibilidad de desarrollar tours teatrales
para las explicaciones historicas en algunos
monumentos, lo cual podria hacer mds divertido y
mdas adecuado al target infantil, que esta

llegando en el crucero de Disney.

Lograr que los shows folkloricos incluidos en la
mayoria de los tours sean mads largos, y permitan
vivir la experiencia de bailar estos ritmos, lo cual

agrada a la mayoria de turistas.

Disenar tours de aventuras y deportes nduticos
que permitan la trasmision de vivencias vy
conocimientos profundos sobre |a biodiversidad y

la cultura.
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Recomendaciones

_ COLOMBIA
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Implementar campanas nacionales que permitan
incrementar el turismo hacia Cartagena desde oftros

destinos diferentes a Bogota.

Es necesario contfrolar los lugares de
adquisicion de tours, asi como estandarizar las
tarifas tanto para turistas nacionales como
Cruceristas, lo cual permitiia minimizar los
cobros excesivos y la contfratacion de guias
informales.
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Recomendaciones

« Es importante trasladar las fiendas de compras de
esmeraldas que estan ubicadas en el barrio Bocagrande
a la ciudad amurallada para que no se pierda tiempo en
el desplazamiento de iday regreso.

Itinerario

DIA 1

« Es necesario que las agencias operadoras o guids
independientes ofrezcan al turista un itinerario al iniciar el
tour sobre los lugares a visitar y tiempos en cada lugar y
que cumplan con este itinerario.

« Para los guias y operadores es importante que los disenos
*& ‘ de los tours sean mds congruenfes con el tfiempo

s : disponible por los turistas.
emaTours

_Praseree
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Recomendaciones

* Los carros, buses y catamaranes son parte importante del
tour, por esto debe asegurarse que los turistas se sientan
cOmodos.

« En los tours se presentan momentos “muertos” como
recorridos en buses; en estos momentos seria importante
brindares a los turistas informacion como volantes y folletos,
bebidas tipicas, degustaciones.

« Cuando se ofrecen tours con temdadticas especificas como
rutas industriales ej.: “Tours de azucar”, se debe cumplir con el
objetico de lo que se estd ofreciendo.

» Desarrollar tours con duraciones promedio de 5 horas que
permitan a los Cruceristas la realizacion de un mayor nUmero
de actividades en la ciudad. Buscando agilidad en los
desplazamientos, porque en |la actualidad el mayor tiempo
del turista es en un bus desplazdndose de un lugar a otro.
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Recomendaciones

« Se aprecia también que aun hay espacio para la innovacion de tours en Cartagena, que

incluyan mdas actividades como:

La agroindustria: tour de visitas a fincas
ganaderas, con actividad como montar a
caballoy degustar comida y bebidas
tipicas.

Aventuras nduticas como

aprender y practicar ski.

Tours de la cadena productiva: como la

portuaria, cementera, petrolera, etc.

Urisn tempora FONTUR (.}
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Recomendaciones

Parques de atracciones

Megaresorts

FESTWALCH

; lNTCtNgA‘ vw
/ \

e

Experiencias Unicasy turismo de lujo

Turismo Religioso
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De acuerdo a las tendencias del turismos 2014-2030, desarrollar
tours dirigidos a los siguientes targets:

Solo Adultos
Seniors o0 personas
mayores

Amigos de mascotas
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Solteros y Solteras
Milennios

Mujeres de Negocios

Monoparentales (padre e
hijos- Madre con hijos)

Familias con ninos

ggﬁ;LiT$;L01 Peter Dale FONTUR @
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DEMANDA

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale


https://www.google.com.co/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiYjMDj-MDJAhUFOyYKHVpOCwkQjRwIBw&url=http://www.ahoratocaviajar.com/2014/03/recorrido-fotografico-por-toledo.html/turistas-de-toledo&psig=AFQjCNHd83JfoT5u9zr1yArhv-AtVE3AeA&ust=1449275133429538
https://www.google.com.co/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjY4c6P-cDJAhWEWSYKHTcAAxgQjRwIBw&url=http://elsolweb.tv/tag/turismo/&psig=AFQjCNER588STDNrA43HnRC6pxyAOslX9A&ust=1449275230537411

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Tener permanentes campafas promocionales
nacionales para estimular el turismo a la ciudad.

Puntos de venta de tours guiados en la SRPC, y
en puntos estratégicos de la ciudad.

Colaborar para el desarrollo de Paginas web
para las empresas de las asociaciones, bien
disefiadas, en inglés y que generen confianza.

Campanfas a targets especificos para ofrecerles
tours especiales para su grupo.

Free press con casos de éxito de guias: ejemplo
el que ama a Cartagena, el innovador, los que se
esforzaron por aprender nuevos idiomas o el
gue se certificd y le ha ido muy bien, para
mejorar la imagen del subsector.

FONTUR [

COI.OMBIA


https://www.google.com.co/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiBoOPm-sDJAhWK6SYKHSRMDGkQjRwIBw&url=http://www.elheraldo.co/turismo/colombia-lanza-campana-para-atraer-turistas-brasilenos-al-realismo-magico-173605&psig=AFQjCNGuYb5NGoz0qnUvvkd0JIycfQ3Jxw&ust=1449275648636460

5

A T .
"—:. ' ‘A &

. =
- -
P - b, %
& A _}“‘. =

/r.'i.. €-

5. Plan de accion de mejoramiento de las
competencias

»Programa de capacitacion para guias
»Programa de capacitacion para Asociaciones
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Plan de capacitacion para los guias

PARA LOS GUIAS
Metodologia:

Debe ser totalmente
conversacional, para el
desarrollo de las habilidades
de hablary escuchar.

Dirigido a:

*Premium (Portugués) CAPACITACIONEN LENGUAS
sIntegrales (Franceés)

*Basicos (Inglés)

Rezagados (Inglés) S hta S
e et - =
T — T = T
K S =2 = E ==ogua
S - Ba a D .
< e D en — e
roogel = 85 = © = =5
willkommen, S .S2-= = —
FIRILE— R — g
3 L= Welcome
a1 € E ggle erim? Entidades:
ERT—— 'S e & are
22 o ==

A Global Education Company

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julioy
Agosto

S NETITUCTON 1'.E1’_'\'1.'|lﬂlc.l'.1_:.1.
TNEALNIA CARLEG Y MAYUER 1HE TLIVAR

Union temporal FONT“R @
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Dream of a
= bilingual Colombla

Y a S

Profesores nq’rivos “TUI’ISTOS www.heartforchange.org

MODELO EXITOSO

« Voluntarios extranjerosvienena Colombia por 6 meses o un ano para
ensenar inglés

« Se lespaga alojamientoy comida

« El programa opera con éxito con el Ministeriode Educacion y el SENA a
través de la fundacion “Heart for Change”

« Ademds de ser profesores, juegan el papel de turistas

OTROS IDIOMAS
« Elmodelose puede extender a otrosidiomas como portugués
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:

Metodologia:

e Premium MERCADEO Y EMPRENDIMIENTO ¢ Clases mggisfrcﬂes
* Integrales + Talleres
« Bdsicos + Actividades para desarrollo por
parte de los guias
« Realizaciéon de tours aplicando
los conocimientos
Entidades:
Duracion:

64 horas divididas en:

8 hrs imagen personal

4 hrs Target group y Manejo de
diferentes tipologias de turistas

8 hrs tour experiencia

20 hrs Desarrollo de nuev os productos
16 hrs Emprendimiento Innovacion
8hrs Promocion y mercadeo digital

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

pEos Universidad
Tecnoldgica
de Bolivar

LINIVERSITAD
JORGE TADEQ LOZANO
¢ rioe - Cartagena

Sevekoral del €

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a: Metodologia:
*Premium + Clases magistrales
’Integrales CON,OC|M|ENTO DE LA IMAGEN DEL + Talleres

“Bdsicos PAIS, DE CARTAGENA Y SENTIDO

DE PERTENENCIA

Entidades:

Duracion:
8 horas divididas en:
« Imagen del pais
« Por qué creer en Cartagena?
« Mas alld de Cartagena (atractivos
turisticos).

Tecnoldgica
de Bolivar

LINIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO
S artagena

Horarios cckoal el Carioe - Corog
Dias: Lunes, martes y miércoles

Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto

Union temporal FONT“R @
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a: Metodologia:
-:Drfemiurln + Clases magistrales
Baoaies PRIMEROS AUXILIOS © Talleres

Duracién: PRIMEROS Entidades:

10 horas divididas en: AUXILIOS

« Primeros Auxilios Cruz Roja Colombiana

+ RCP y DEA para adultos y pedidtrica FOO aiies ot Kisiloriar

« Capacitacién en el uso de auto
inyector de Epinefrina CORPORACION UNIVERSITARIA

- Capacitacion en el uso de inhalador RAFAEL NUNEZ
pdara asma PARA QUE TU DESARROLLO CONTINUE SU MARCHA

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto

Union femporal (Sugerencia 5 dias de 2 horas) FONT“R @
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a: ASPECTOS LEGALES EN LA Metodologia:
. Premium PRESTACION . ?Iﬁses magistrales
. Infegrales DEL SERVICIOS DE GUIANZA o
Entidades:
Duracion:

10 horas divididas en:

* Marco legal e institucional para
la guianza

« Normas legales querigen |a
profesion del Guia de Turismo

» Deberesy derechos del Guia

+ De lasinfracciones y sanciones

« Del Consejo Profesional de Guias
de Turismo

« Del certificado de inscripcion vy
ACTUALIZACION en el RNT.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

LINIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO

Seccomal del Canbe - Cartagena

PG

TGO UNIvERsIDAD SaxTo Tonas

GUIAS DE TURISMO

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a: Metodologia:
« Premium « Clases magistrales
- Integrales SERVICIO AL CLIENTE Y FUNDAMENTOS - Talleres
+ Bosicos DE INTELIGENCIA EMOCIONAL
ASOCIADOS

AL SERVICIO AL CLIENTE TURISTICO

Duracion: Entidades:

10 horas divididas en:

Conocimientos técnicos,
practicos sobre el servicio al
cliente

Estrategias de servicios al cliente
Como mejorar el servicio al
turista

Conceptos sobre inteligencia
emocional

El proceso de relacionarse
Importancia de la
comunicaciéon en lasrelaciones
interpersonales

Agresion, asertividad y sumision
Resolucion de conflictos

La escucha activa

UNIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO

Seccional del Caribe - Cartagrena

Universidad
Tecnologica
de Bolivar

DI&S

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a: SENSIBILIZACION DEL IMPACTO DE LA Metodologia:

. P i ,
. Infograles CALIDAD DE LA PRESTACION DEL . Clases magstrales
« Bdsicos SERVICIO  Talleres
Y EL DESARROLLO DEL TURISMO EN LA
CIUDAD
Duracion:
10 horas divididas en: Entidades:

« Calidad Turistica

* Plansectorial de turismo 2014-
2018 Mincit

« Plan de desarrollo ahora si
Cartagena 2013 - 2015

* Plansectorial de Turismo

« La competitividad turistica

« Punto de vista de la Cdmara de
Comercio

» Posicionamiento entorno
competitivo del sector turistico

« Matriz y andlisis DOFA de sector
turistico y del subsector

« Plande desarrollo de la Alcaldia
de Cartagena

« Estrategias para mejorar el sector
turismo

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

recursos iy,
-acia

. excelencia
servicios Y
2 C a l‘l da d solu JORGE I\L»iuI LOZANO
wes‘onakidad ’ Seccional del Carthe - Cartagrena

tecnologla el gy Universidad
{ | ’ .

\\ Tecnologica

de Bolivar

INA OL INDIAS

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:
* Premium
* Integrales
« Bdsicos

Duracion:

10 horas divididas en:

* Planes gubernamentales
territoriales y turisticos

+ Patrimonio y desarrollo
turistico

« Evaluaciony gestion
sostenible de Cartagena

* Impactodel turismo en
CARTAGENA vy desarrollo
sostenible

« Diseno de productos
turisticos sostenibles para

Cartagena y sus alrededores

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Metodologia:
« Clases magistrales
SOSTENIBILIDAD EN EL * Talleres
SECTOR TURISTICO
Entidades:

UNIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO

Seccional del Carthe - Cartagrena

Universidad
Tecnolbgica
de Bolivar

INA O INDIAY

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:
* Premium
* Integrales
» Basicos

Duracion:
10 horas divididas en:

Fundamentos de Asociatividad
Metodologia para el desarrollo
de Redes Empresariales
Turisticas

Actores y Roles en una Red
Empresarial

Organizacion y Funcionamiento
de una Red

Organizaciones empresariales
se fortalecen organizacional y
comercialmente
Organizaciones empresariales
de turismo que desarrollan
herramientas y capacidades en
gestion productivay comercial

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Metodologia:
+ Clases magistrales
« Talleres

ASOCIATIVIDAD

' UNIVERSIDAD
| JORGE TADEO LOZANO

Seccional del Caribe - Cartagrena

& e Universidad
| | ’ .

SENA \\ Tecnologica
7A§ de Bolivar

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)
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Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:
*  Premium
* Integrales

. Bdsicos ESPECIALIZACION EN ARTE, HISTORIA,
GEOGRAFIA DE COLOMBIA Y CARTAGENA.
(PERMITIRA LA CERTIFICACION EN LA
NORMA TURISTICA 008.)

Duracion:
64 horas divididas en:

Conceptos generales de Arte colonial,

republicano, moderno y
contempordneo

Historia, Ciencia, Tecnologia,
Etnografia Antropologia
Geografia turistica

Historia de Colombia

Relaciones humanas

Legislaciéon cultural

Técnicas diddcticas aplicadas a la
guianza

Interpretacion de guiones
museograficos

Manuales de procedimiento del
museo

Conceptos de normas relativas a los
Museos

Servicio dl cliente

Interpretacion del patrimonio cultural.

Facilidades turisticas de Cartagena

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Metodologia:
+ Clases magistrales
« Talleres

UNIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO

Seccional del Carthe - Cartagrena

Camara de Comercio

de Cartagena

LL(. ,_))) @Ery Universidad
WYa Tecnoldgica
de Bolivar

CARTAGINA DL INDINY

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)

FONTUR (7

COLOMBIA



Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:

sIntegrales

*B&sicos (que no tienen esta
certificacion y hablan bien
inglés)

Duracion:
40 horas divididasen:

Historia y Geografia de Bolivar,
Cartagena, Colombia
Cartagena en la actualidad
Ecoturismo vy biodiversidad
Etnoturismo, Antropologia de
Cartagena

Historia, Arquitectura e importancia
de los Atractivos turisticos

Historia de la iglesia

Técnicas de comunicacién e
interpretacion

Técnicas de manejo de grupo
Manejo de tipologias de usuarios
Técnicas de guianza

Técnicas de animacion
sociocultural

Dominio del Idioma Inglés
Manejo del tiempo en programas
con itinerarios definidos

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Metodologia:
+ Clases magistrales
« Talleres

ESPECIALIZACION PARA LA - Disefio de guiones
CERTIFICACIONEN LA NORMA
0010 SHORE EXCURSIONS

Shore Excursion
-SHARED WALKING TOUR-

o Entidades:

UNIVERSIDAD

JORGE TADEO LOZANO

Seccional del Caribe - Cartagena

Universidad

Tecnoldgica
de Bolivar
Horarios WORLL
s . s ASSOCIATION
Dias: Lunes, martes y miércoles OF CHEFS
SOCITTIES

Horas: 6 p.m. a 8 p.m.
Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)

FONTUR

COLOMBIA

o



Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:
* Premium
* Integrales

Duracion:

60 horas divididasen:

« Definicion de Arquitectura

 Estilos arquitecténicos de arte

» Arquitectura como un espacio
natural

* La arquitectura Colonial

» La arquitectura Republicana

» La Arquitectura actual de
Cartagena

» La arquitectura naval, religiosa

* La arquitectura y el turismo

« Arquitectura de los atractivos
turisticos

+ Casas, construcciones e iglesias que
conforman la arquitectura de
Cartagena: Similitudes y diferencias
con la arquitectura colonial.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Metodologia:
*Clases magistrales
*Talleres

T,OURS DE ARQUITECTU RA *Visitas a las edificaciones
TURISTICA EN CARTAGENA DE principales de cada fipo

de arquitectura

INDIAS

Entidades:

%21 SAN BUENAVENTURA
| CARTAGENA

yk Universidad .
‘ﬂ%u ¢ Politécnica SENA
Sy 4

" de Cartagena 7AV

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)

FONTUR (3

COLOMBIA



Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:
* Premium
* Integrales
« Bdsicos

DIPLOMADO EN ARTE

Duracion:

10 horas divididas en:
« Historia del arte
« Arte prehispdnico
 Arte Colonial
+ Arte Republicano
+ Arte moderno
« Arte Contempordneo
« Artes pldasticas
« Arte dramdtico o escénico
« Arte musical

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

LINIvERSIDAD

JORGE TADEO LOZANO
cekoral del Car

Metodologia:
+ Clases magistrales
+ Talleres

Entidades:

47| SAN BUENAVENTURA
| CARTAGENA

X L
1¥icultur
gz Universidad
Tecnologica
de Boli\'a(

{artagena | CARTAGEINA DI

7 C

MUSEQ DE ARTE MODERNO DE CARTAGENA

FONTUR (7

COLOMBIA




Plan de capacitacion para los guias

P'g?e'r:zrg: Metodologla
. Integrales : %ﬁéfessmcgs’rroles
* Basicos ESPECIALIZACION EN * Debenincluirse talleres de
ECOTURISMO Y cocind
* Recorridos por manglaresy
ETNOTURISMO observacién de avesy flora.
« Visitas alos parques
., naturales
Duracion:
10 horas divididas en: Entidades:

»Conceptos generales
ambientales ecoturismo
»Estructura, funcionamiento del
ecosistema

»Naturaleza

> Politica nacional ambiental

> Sistemas de dreas protegidas
»Manejo de dreas naturaleza
»>Técnicas diddcticas y ludicas

> Interpretacion ambiental
orientada al turismo Y
»Manejo y uso de equipos ot

SAN HUEmwrmum
| CARTAGENA

Universidad

Tecnologica
»Manejo de grupos JORGE TADEO LOZANO de Bolivgr
Sevekornl ded Cantie - Cartagena

»Técnicas de salvamento y .
supervivencia H,OI'OI'IOS -
»>Manejo y uso de equipos de Dias: Lunes, martes y miercoles
orientacién Horas: 6 p.m. a 8 p.m. i

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto de colombia

(Sugerencia 5 dias de 2 horas)

Unic?n temporal FONT“R @

Optimos LTDA - Peter Dale COLOMBIA



Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:
*Premium )
‘Integrales Metodologia:
Bdsicos + Clases magistrales
ESPECIALIZACION EN + Practicas
TOURS NAUTICOS
Duracion:
divididas en: .
« Curso de pesca conred, Entidades:
atarrayas, cajas.
» Pesca recreativa.
« Curso de deporte ndutico: @
Surf
« Curso de deporte ndutico: UNIVERSIDAD
Kitesurf | SERGIO ARBQL;Q ’
« Curso de deporte ndutico: | 8
windsurf

« Curso de deporte ndutico:

paddlesurf 2
« Curso de deportes nduticos
como buceo o diving, snorkel MOUAMA

« Curso de deportes nduticos: Horarios
vela P sy

. Curso de deporte ndutico: Dias: L.unes, martes y miércoles
Kayak. Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

. Curso de Buceo a pulmén Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
. Curso de buceo con fanques (Sugerencia 5 dias de 2 horas)

Union temporal FONT“R @

Optimos LTDA - Peter Dale COLOMBIA



Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:
sIntegrales
*Bdsicos

Duracion:

divididasen: 8 hrs

* Qué esla ética?

+ Como puede el guia de
turismo proyectar una
conducta ética?

« Deberes de los guias de
turismo

« Obligaciones de los guias
de turismo

« Prohibiciones a los guias de
turismo

* Lalealtady el respeto del
guia de turismo

* Uso indebido de la tarjeta
profesional

* Infracciones y sanciones

» Estudio de casos

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

ETICA, Y CONDUCTAEN LA
PRESTACION DEL SERVICIO

DE GUIANZA

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto

(Sugerencia 5 dias de 2 horas)

Metodologia:

» Clases magistrales
« Talleres

+ Estudio de casos

Entidades:

gzy Universidad
‘ Tecnoldgica
de Bolivar

LINIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO
Secchoral ded Carhe -

FONTUR (7

COLOMBIA



Plan de capacitacion para los guias

Dirigido a:
sIntegrales
*Bdsicos

Duracion:

divididas en: 8 hrs

Caracteristicas tipicas de los conflictos
Identificar y hablar de los diversos tipos
de conflicto.

Factores psicolégicos y sociales en la
presencia de conflictos

Identificar las causas de los conflictos,
analizarlos, cuantificar la gravedad de
los mismos y resolverlos positivamente.
Identificar y utilizar las cinco estrategias
de manejo de conflictos y sus
consecuencias positivas y negativas
Complacer, Evitar, Colaborar,
Compromiso, Competir.

Conocer los factores del manejo de las
emociones y reforzar las relaciones
interpersonales..

Distinguir las posiciones de los intereses
de los involucrados en los conflictos.
Técnicas para resolver conflictos
Establecer una relaciéon ganar — ganar
Presentar propuestas para la solucion
de conflictos en el ambiente turistico.

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

SEMINARIO TALLER DE
MANEJO DE CONFLICTOS Y
TECNICAS PARA SU

RESOLUCION

Horarios
Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto

(Sugerencia 5 dias de 2 horas)

Metodologia:
. Exposicidon de conceptos por el
conferencista
. Debate entre los participantes
Ejercicios grupales de conflictos
reales

Entidades:

oml Universidad
Tecnoldgica
de Bolivar

LINIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO

Severenl deb Canbe - Cartagena

FONTUR (7

COLOMBIA



Plan de capacfroaon Osocmmones
coaching para las asociaciones

PROGRAMA DE COACHING PARA LAS ASOCIACIONES
* LIDERAZGO ETICAY VALORES
* TALLER DE EMPRENDIMEINTO

FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale

COLOMBIA



PROGRAMA DE COACHING PARA LAS ASOCIACIONES

Dirigido a:
sIntegrales
*Bdsicos

Duracion:

divididasen: 4 hrs

«  Qué esla éticae

« COmo puede el guia de
turismo proyectar una
conducta ética?

« Deberesde los guias de

turismo

« Obligaciones de los guias
de turismo

«  Prohibiciones a los guias
de turismo

* Lalealtady el respeto del
guia de turismo

+ Usoindebido de la tarjeta
profesional

* Infracciones y sanciones

+ Estudio de casos

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

LIDERAZGO ETICAY
VALORES

CODIGO
ETICO©

Horarios

Dias: Lunes, martes y miércoles
Horas: 6 p.m. a 8 p.m.

Meses de Mayo, Junio, Julio y Agosto
(Sugerencia 5 dias de 2 horas)

Metodologia:
» Clases magistrales

Entidades:

| Universidad
Tecnoldgica
de Bolivar

LINIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO
Sovckornl ded Canh {

FONTUR (7

COLOMBIA



Programa de coaching para asociaciones

Metodologia:

Duracion: 60 hrs +  Capacitacién para el

] o EMPRENDIMIENTO desarrollo de las
*  Queé es emprendimiento? habilidades y mejora del
+ Los storymakers: Conceptos desempefio a través del
generales de mercadeo coaching.
« Imagen empresarial «  Conformacién de grupos
+ Targetf group, Manejo de de trabajo para el

diferentes tfipologias

) desarrollo deideas y
+ Como hacer un tour

procesos
experiencial.
+ Desarrollo de nuevos
productos
«  Emprendimiento e Innovacion
+ Desarrollo de tours
Gastronédmicos .
«  Promocién, Publicidad y H,OI'CII’IOS
Mercadeo digital. Dias: Lunes a viernes
« Técnicas para el desarrollo de Horas: 6 p.m. a9 p.m.
ayudas diddcticas a utilizar en Lugar: oficinas de la Corporacion
los tours. de Turismo de Cartagena
r sesion
Entidades: (Grupo de 30 miembros por sesion)
a
& SE.NA

s S \Y

de Cartagena

g':;?gles.n:{);r—l Peter Dale FONTUR @

COLOMBIA
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to empresarial
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Programa de fortalecimie
para las asociaciones

Unién temporal FONTUR
Optimos LTDA - Peter Dale COLOMBIA



Programa de coaching para asociaciones

SEMINARIO TALLER MEJORAMIENTO Metedelogla:

Duracion:10 hrs DE LA COMPETITIVIDAD DE + Capacitaciéon para el desarrollo
de los habilidades y mejora del
« Este taller deberd incluir los CARTAGENA desempeno a través del
siguientes temas: coaching.

« Plansectorial de turismo 2014-
2018 Mincit
« Plande desarrollo ahora si
Cartagena 2013 - 2015
» Plansectorial de Turismo de
Cartagena 2014-2015
+ Lo competitividad turistica de
Cartagena de Indias: andlisis del
destino en cuanto a la guianza..
« Posicionamiento y entorno
competitivo del sector turistico de
Cartagena
« Matriz y andlisis DOFA de sector
turistico y de | subsector
« Plan de desarrollo de la Alcaldia
de Cartagena.
» Estrategias para mejorar el sector
turismo de Cartagena vy el
subsector

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

LR Y I
JORGE TADEC
Seccional del Carbe

oy Universidad
N Tecnologica

de Bolivar

Conformacién de grupos de
trabajo para el desarrollo de
ideas y procesos

Duraciéon del curso: 10 horas
El nUmero de salones 1
Cada grupo debe mdximo ser
de 30 miembros 3 de cada
asociacion.

Lugar: En las oficinas de la
Corporacién de Turismo de
Cartagena.

Horarios
Dias: Lunes a viernes
Horas: 6 p.m. a 9 p.m.

FONTUR (7

COLOMBIA



Programa de coaching para asociaciones

Duracion: 30 hrs Metodologia:
* Qué esla planeacion ; i « Capacitaciéon para el
estratégica? PLANEACION ESTRATEGICA desarrollo de las habilidades
« Definicidn del dmbito y mejora del desempeno a
competitivo DE UNA NUEVA EMPRESA través del coaching.
« Definiciéon de tareas directivas « Conformaciéon de grupos de
« Definicién de objetivos trabajo para el desarrollo de
« Definicion y establecimiento , ideas y procesos
de la misidn, visién de la PO
empresa A

+ Ventgjas y desventajas
competitivas sostenibles

« Andlisis DOFA de la entidad y
recursos de la empresa

« Definicidn de estrategias,
poli’(ig:os de calidad, planes de Horarios
accion

Dias: Lunes a viernes

. Definicion de los procesos e Horas: 6 p.m. a9 p.m.
indicadores - .
. Definiciéon d i g Lugar: oficinas de la Corporacion
in\e/elr;fi:élcr)wn € polificasae de Turismo de Cartagena
. Enlace de os planes Entidades: (Grupo de 30 miembros por sesion)
estratégicos con los operativos
A @
& SENA

de Cartagena

Union temporal » FONT“R @

Optimos LTDA - Peter Dale COLOMBIA



Programa de coaching para asociaciones

Duracion: 32 hrs

o B ORGANIZACIONY GESTION
+ Definicion y gestion del talento DEL TALENTO HUMANO.

humano

. kaygzgo IJ[)ERI\Z(;().

* Derecho Laboraly Contratos

« Gestion por Competencias

* Desarrollo Humano

» Teoria de las Organizaciones

« Comunicacion Organizacional

« Etica Empresarial

+ Comportamiento
Organizacional

« Sistemas de Seleccion

* Importancia de la capacitacion

» Salud Ocupacional

« Compensacion y Productividad

« Seminario de Recursos Humanos

« Seminario de Informacién para
la Gestidon del RRHH

« Medicion de la Gestion del
Recurso Humano

Entidades:

&b"qmmw’%% Fundacién Tecnolégica
m: Antonio de Arévalo
* TECNAR de Cartagena

gundacig,

TECNAR

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

Metodologia:

« Capacitacion para el
desarrollo de las habilidades
y mejora del desempeno a
través del coaching.

« Conformacidon de grupos de
trabajo para el desarrollo de
ideqs y procesos

Horarios

Dias: Lunes a viernes

Horas: 6 p.m. a9 p.m.

Lugar: oficinas de la Corporacion
de Turismo de Cartagena
(Grupo de 30 miembros por sesion)

FONTUR (7
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Programa de coaching para asociaciones

Duracion: 8 hrs

En el mercado de cruceros

En el mercado vacacional

En el mercado de congresos y
eventos

Otros segmentos del mercado @
conquistar ( comunidad LGTBI,
familias monoparentales, tias
profesionales sin hijos y con
sobrinos, solterosy solteras
milenios, mujeres ejecutivas,etc
Manejo de diferentes tipologias
de turistas. 4 horas.
Caracteristicas de los
principales segmentos del
mercado analizados vy su
correspondencia con 10s
servicios de guianza. Diferencias
culturales.

Tipologia de los diferentes
targets.

MERCADOS OBIJETIVOS Y
CARACTERIZACION DE
CLIENTES

Metodologia:

« Capacitacion para el
desarrollo de las habilidades
y mejora del desempeno a
través del coaching.

« Conformacion de grupos de
trabajo para el desarrollo de
ideas y procesos

Horarios

Dias: Lunes a viernes

Horas: 6 p.m. a ? p.m.

Lugar: oficinas de la Corporacion
de Turismo de Cartagena

(Grupo de 30 miembros por sesion)

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

FONTUR (7
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Programa de coaching para asociaciones

Duracion: 8 hrs

 Qué esla Calidad Turistica “Q"

« Objetivos de la calidad turistica

« Normas técnicas sectoriales

« Cdmo certificarse en calidad
turistica

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

GESTION DE LA CALIDAD
TURISTICA

CALIDAD TURISTICA

Horarios
Dias: Lunes a viernes
Horas: 6 p.m. a 9 p.m.

Lugar: oficinas de la Corporaciéon

de Turismo de Cartagena

(Grupo de 30 miembros por sesion)

Metodologia:

« Capacitacion para el

desarrollo de las habilidades
y mejora del desempeno a
través del coaching.
Conformaciéon de grupos de
trabajo para el desarrollo de
ideqs y procesos

COLOMBIA

FONTUR (7



Programa de coaching para asociaciones

Metodologia:
Duracion: 32 hrs ; «  Capacitacién para el
GESTION FINANCII§RA EN desarrollo de las habilidades
* Infroduccion ala UNA EMPRESA TURISTICA y mejora del desempeno a

Administracion Turistica
Instituciones y Politicas
Turisticas

Contabilidad General

través del coaching.
Conformacion de grupos de
trabajo para el desarrollo de
ideas y procesos

+ Introduccién a las Finanzas [ou e on ) v
+ Estadistica , (]

« Economia Regional
« Microeconomia

« Macroeconomia - _— ——
w <
« Matemdticas Financieras — , '
+ Derecho Comercial y Laboral - Horarios
e Proceso Administrativo : Dias: Lunes a viernes

» Finanzas de Corto Plazo Horas: 6 p.m. a 9 p.m.

) Mercodo de CopiToIes Lugar: oficinas de la Corporacion
* Finanzas Corporativas de Turismo de Cartagena

* Moneda'y Boncg, (Grupo de 30 miembros por sesion)
+ Banca de Inversion

Entidades:

Universidad
Tecnologica
de Bolivar

Unién temporal B FONT“R
Optimos LTDA - Peter Dale

COLOMBIA

SENA




Programa de coaching para asociaciones

Duracién:10 hrs Metodologia:

« Calidad Turistica « Capacitacion para el

* Plansectorial de turismo COMPETITIVIDAD DE desarrollo delas

« Plan de desarrollo ahorassi habilidades y mejora del
Cartagena 2013 - 2015 CARTAGENA'Y G,ESTION DE desempeno a través del

+ La competitividad turistica CALIDAD TURISTICA coaching.

« Punto de vista de la Cdmara de « Conformacién de grupos
Comercio. de trabajo para el

* Posicionamiento y entorno desarrollo deideas y

competitivo del sector. procesos
* Matriz y andlisis DOFA de sector

turistico y del subsector.
« Plande desarrollo de la Alcaldia

de Cartagena. Horarios

» Estrategias para mejorar el

. Dias: Lunes a viernes
sector furismo

Horas: 6 p.m. a9 p.m.

Lugar: oficinas de la Corporacion
de Turismo de Cartagena

(Grupo de 30 miembros por sesion)

Entidades:
Universidad K
Pl Tecnologica «
JORGE TADEO LOZANO rade Comerc

de Boli\-'ar_ Cama

Seccional del Caribe - Cartagena CARTAZISA DI AS oc Lartagena

g':;?gles.n:{);r—l Peter Dale FONTUR @

COLOMBIA



Programa de coaching para asociaciones

Duracion: 32 hrs

* Planes gubernamentales
territoriales y turisticos

« Patrimonio y desarrollo turistico

» Evaluaciény gestion sostenible

* Impacto del turismo y desarrollo
sostenible

« Diseno de productos turisticos
sostenibles

+ Fundamentos de Asociatividad

+ Metodologia para el desarrollo
de Redes Empresariales

» Actoresy Roles en una Red
Empresarial

« Organizacion y Funcionamiento
de una Red

« Organizaciones empresariales
de turismo

* Asociatividad gremial,
lineamientos.

+ Cooperativismo y bienestar
social

Unién temporal
Optimos LTDA - Peter Dale

SOSTENIBILIDAD Y
ASOCIATIVIDAD

0 S0s
§Q\ 7 &,

S | #)
') <
o U
2> Qs
% o5
4’,0 \\>Q \%\f"'
R 14 50570
Wivy, yrisno->
Entidades:

UNIVERSIDAD
JORGE TADEO LOZANO

Seccional del Cartbe - Cartagrena

Universidad
Tecnologica

Metodologia:

Capacitaciéon para el
desarrollo de las habilidades
y mejora del desempeno a
través del coaching.
Conformacion de grupos de
trabajo para el desarrollo de
ideas y procesos

Horarios

Dias: Lunes a viernes

Horas: 6 p.m. a 9 p.m.

Lugar: oficinas de la Corporacion
de Turismo de Cartagena

(Grupo de 30 miembros por sesién)

FONTUR (7
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