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RESUMEN DOCUMENTAL

La presente memoria académica laboral, expone la intervencion profesional de la actual Gerencia
General de la empresa Road Runner Tour S. R. L. que es una operadora encargada de realizar servicios
turisticos para clientes nacionales y extranjeros interesados en visitar y conocer mediante la contratacion

de los servicios de un tour, el fastuoso y reconocido Atractivo Turistico Salar de Uyuni.

El problema principal con el cual tropezd esta empresa con la gestién de la gerencia anterior, fue la
deficiente administracion y operacion turistica en la misma, motivo por el cual la actual gerencia general
disefid e implementd Estrategias de Administracion y Operacion turistica en la empresa, las cuales se
detallan en el presente trabajo académico, teniendo como objetivo describir la implementacion de estas
Estrategias de Administracién y Operacidn turistica en la empresa Road Runner Tour S.R.L. Para tal
efecto la actual administracion inicié su gestion con una etapa de organizacion posteriormente después
de recabar toda la informacion pertinente en reuniones sostenidas con todos los actores de la empresa se
obtuvo una evaluacion real de la situacion en la que se encontraba la empresa, razon por la que se vio la
necesidad de disefiar, implementar y posteriormente evaluar en pruebas piloto las estrategias de
administracion y operacion turistica propuestas para la empresa turistica, las cuales obtuvieron resultados

positivos.

En sintesis el trabajo realizado en la presente memoria académico laboral muestra resultados del trabajo
realizado, aplicando conocimientos adquiridos en base a la ensefianza impartida por los docentes en cada
una de las asignaturas, la experiencia laboral adquirida en los afios de trabajo de campo y el esfuerzo de
los objetivos cumplidos por el equipo que constituye la empresa en su totalidad, con todos sus actores,
gracias a las nuevas estrategias de administracion y operacion reestructuradas e implementadas
eficientemente por la actual gerencia general a cargo de la Empresa Turistica “ROAD RUNNER TOUR
S.R.L”.

Palabras Claves: Estrategias de administracion y operacion turistica, implementacion, empresa

operadora turistica, desarrollo sostenible.

Correos: a aguelarre@hotmail.com / rieggermila@gmail.com
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TITULO:
ESTRATEGIAS DE ADMINISTRACION Y OPERACION TURISTICA EN LA
EMPRESA ROAD RUNNER TOUR S.R.L.

CAPITULO I - ASPECTOS GENERALES

1.1 Introduccion

La empresa turistica Road Runner Tour S.R.L. es una operadora de turismo que trabaja
ofreciendo sus servicios en el principal destino turistico de Bolivia “Salar de Uyuni y Lagunas
de Colores” que tiene una afluencia de turistas extranjeros de aproximadamente 300.000 cada
afio. En la gestion 2019, el Salar de Uyuni fue galardonado por la World Travel Awards como

el “Mejor Atractivo Turistico Natural de Sudamérica”.

La empresa vio al atractivo turistico Salar de Uyuni como una gran oportunidad para operar sus
servicios y paquetes turisticos, ya que después de evaluar sus condiciones se considero que la
misma contaba con lo necesario para hacerlo, sin embargo, la deficiente administracion y
operacion turistica de la gerencia de ese entonces, puso a la empresa en riesgo de quiebre,
perdiendo la credibilidad en la operadora por parte de los prestadores turisticos y en definitiva

declarandola en déficit econémico general.

La principal motivacién para trabajar en la memoria laboral sobre el aporte profesional en la
empresa Road Runner Tour S.R.L. fue demostrar que la elaboracion e implementacién de
estrategias de administracion y una correcta operacion turistica, fueron necesarias y vitales
realizarlas ya que las mismas formaron un conjunto de propuestas con las que debidamente
ejecutadas, se pudo salvar laempresa, y mejorarla, destacarla entre otras empresas y posicionarla

en el mercado turistico tanto en Uyuni como en La Paz, a nivel nacional e internacional.

Para lograr los objetivos planteados, se procedio con la recopilacion de la informacion sobre el
estado situacional de la empresa, para tal proposito se realizaron reuniones y entrevistas con

los propietarios, con la gerencia de la gestion anterior, con el personal designado, con los
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prestadores de servicios, los proveedores entre otros; luego de una exhaustiva evaluacion, cuyo
resultado no era muy alentador, se concluy6 que era necesario entrar en accion e implementar
las estrategias anteriormente mencionadas y asi posteriormente realizar evaluaciones periddicas
de las diferentes etapas de desarrollo y su evolucién.

Finalmente, el presente trabajo describe la metodologia aplicada, el alcance y acciones para la

elaboracion, implementacion y evaluacion de la propuesta.

1.2 Justificacién

En el marco de lo planteado en el acapite anterior, se logro establecer que la empresa Road
Runner Tour S.R.L se encontraba en déficit y tenia un deficiente manejo administrativo,
poniéndola en estado de riesgo, los prestadores de servicios turisticos perdieron toda
credibilidad ya que no se les pagaba, ocasionando una mala impresion de la empresa en Uyuni,
perjudicando y afectando en consecuencia las operaciones turisticas puesto que se estaba
ofreciendo servicios de baja calidad con la contratacion de prestadores de servicios
improvisados, los cuales no cumplian con los estandares de calidad, ademas de brindar un mal
servicio, factores que, lastimosamente, provocaron que la empresa se encuentre en una situacion
critica, sin otra opcion mas que cumplir con la obligacion de prestar los servicios

comprometidos.

Por este motivo, los socios propietarios de la empresa de turismo, se vieron en la necesidad de
tomar acciones y realizar cambios en el personal administrativo, nombrando a mi persona como
Gerente General de la empresa y asignandome la responsabilidad para implementar estrategias
de administracion y operacion turistica en la empresa Road Runner Tour S.R.L.”, con el fin de

evitar el riesgo del cierre.

Es por esta razon que surgio la necesidad de aplicar los conocimientos y ensefianza impartidos
por los docentes de la Carrera de Turismo, Facultad de Humanidades y Cs. De la Educacion de
la prestigiosa Universidad Mayor de San Andrés, asi como también la experiencia laboral

adquirida en el rubro durante 11 afios, todo en beneficio de la mencionada empresa y por qué

Pégina | 2
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no, de igual manera, aportar a los antecedentes del archivo historico de la carrera. Por tal motivo
se asumié el reto de trabajar en la empresa operadora que, en esta oportunidad, describo y
expongo en la presente Memoria Académico Laboral los resultados obtenidos a ser evaluados
por el llustre Tribunal Calificador, sea considerada competente y satisfactoria en aspiracion a

obtener el titulo en Licenciatura en Turismo.

1.2.1 Justificacion Social

Los resultados obtenidos en el trabajo realizado beneficiaron de manera directa a la empresa y
a sus trabajadores, ya que se evitd el cierre de la misma, por otra parte, gracias a la
implementacion y ejecucion de estrategias administrativas y operativas, también se vieron
beneficiados los pobladores locales de Uyuni ya que se involucraron en las operaciones
turisticas realizadas por la empresa Road Runner Tour S.R.L., generando de esta forma el

incremento del comercio directo e indirecto.

1.2.2 Justificacion Practica

El resultado de lo propuesto en la memoria laboral ayud6 a resolver el problema central
identificado inicialmente, dando una solucién a la empresa mejorando asi su situacion operativo-

administrativa.

1.2.3 Justificacion Tedrica

Con la elaboracion de esta memoria laboral se pretende que los resultados de este trabajo, sean

un complemento tedrico para implementar futuras estrategias en la empresa.

1.2.4 Justificacién Metodoldgica

La presente memoria académica laboral es un aporte metodologico fundamental ya que la
misma podra ser utilizada en otros trabajos de investigacion, en instituciones educativas y en la

carrera de turismo al ser esta modalidad algo nuevo en la misma.

Pégina | 3



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

e Describir la implementacion de Estrategias de Administracion y Operacidn turistica en
la empresa Road Runner Tour S.R.L.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Describir el estado de situacion del funcionamiento y operacion de la empresa turistica
Road Runner Tour S.R.L. durante el inicio de trabajo.

e Desarrollar las estrategias de administracion y operacion turistica de la empresa Road
Runner Tour S.R.L.

e Describir laimplementacion de las estrategias de administracion y operacién turistica de
la empresa Road Runner Tour S.R.L.

e Describir los resultados del desempefio laboral en la empresa Road Runner Tour S.R.L.

CAPITULO Il - MARCO INSTITUCIONAL

2.1 Datos de la empresa

Road Runner Tour S.R.L.es la empresa operadora turistica en la cual se basa la presente
memoria académica laboral, tiene su casa matriz en la ciudad de La Paz y su sucursal en la

localidad de Uyuni, lugar donde se realizan el 80% de las operaciones turisticas.

2.2 Caracteristicas generales y/o funciones de la empresa

La Operadora turistica Road Runner Tour S.R.L. forma parte de las empresas del grupo Altitude
Adventures S.R.L. Su funcion es realizar los servicios de la demanda turistica nacional e

internacional en el fastuoso Destino Turistico Salar De Uyuni.

Pégina | 4
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Es una empresa relativamente nueva creada y fundada en el 2do trimestre del afio 2018, a raiz
de la necesidad de que la empresa Altitude Adventures S.R.L. posea una empresa paralela
operando directamente los servicios de su demanda turistica, es asi como Road Runner Tour

S.R.L. pasa a formar parte del grupo Altitude Adventures S.R.L.

CAPITULO Ill - REFERENTES NORMATIVOS Y TEORICOS

3.1 Referentes normativos

El trabajo realizado y descrito en esta memoria laboral, se basa en el siguiente marco legal.

3.1.1 Constitucion Politica del Estado

La Constitucion Politica del Estado (C.P.E.), aprobada por referéndum del 25 de enero de 2009,
Promulgada el 7 de febrero de 2009, en el Art. 298, paragrafo Il, numeral 37, establece, “son
competencias exclusivas del nivel central del Estado, las politicas generales de turismo”, al
igual que el Art. 300, paragrafo I, numeral 20, “politicas de turismo departamental “y el Art.

302, parégrafo I, numeral 17, “politicas de turismo local.”

En ese marco, la administracion de la empresa, adopta esas normativas para la toma de
decisiones en sus planes y programas para llegar al objetivo principal, asimismo, se basa en
estos articulos y se rige al Decreto Supremo 2609 y a la Ley No. 292 Ley General de Turismo
“Bolivia te espera”, ya que los Gobiernos Auténomos Departamentales o Locales, autorizan y

supervisan el legal funcionamiento de los prestadores de servicios turisticos.

Es por este motivo que lo primero que se realizo6 fue obtener los permisos respectivos para operar

legalmente en el departamento de La Paz como en la Ciudad de Uyuni.

En Uyuni donde Road Runner Tour S.R.L. opera y brinda sus servicios, en el atractivo turistico
Salar de Uyuni para ser mas especificos, la empresa se ampara en su permiso y licencia a nivel
nacional otorgado por la ex ministra de Culturas y Turismo Wilma Alanoca Mamani (Afo

2019), el cual permite la operacion turistica en todo el Estado Plurinacional de Bolivia.
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El Art. 337, de La Constitucién Politica del Estado (C.P.E.), paragrafo | dice “El turismo es
una actividad econdmica estratégica que debera desarrollarse de manera sustentable para lo
que tomard en cuenta la riqueza de las culturas y el respeto al medio ambiente” y el paragrafo
I, que dice “El Estado promoverd y protegera el turismo comunitario con el objetivo de
beneficiar a las comunidades urbanasy ruralesy las naciones y pueblos indigenas originarios

campesinos donde se desarrolle esta actividad.”

En ese marco la empresa de turismo, Road Runner Tour S.R.L. desde un principio acato este
articulo y paragrafos correspondientes, por lo cual puso en practica el respeto por el medio
ambiente, la cultura y las comunidades de Uyuni, puesto que su principio primordial es ser
amigable con el medio ambiente, que las operaciones realizadas no causen impactos negativos
en el atractivo cultural y turistico, teniendo como objetivo primordial dar a conocer la gran

riqueza natural y cultural del mismo.

Por otro lado la nueva administracion aportando y dando continuidad a dichas politicas de la
empresa y principios establecidos, tomo la iniciativa de contratar mas prestadores turisticos de
Uyuni, que cumplan con los requisitos de seguridad, bioseguridad, limpieza y calidad. Proponer
mejoras en los medios de transporte y servicios de los prestadores que Yya trabajaban con la
empresa, impartiendo capacitaciones para todos ellos; generando asi fuentes de empleos, dando
la oportunidad a mas gente de ofrecer sus servicios a nuestros turistas con la empresa,
compartiendo nuestra misma idea de servicio con valor agregado y eco amigables con el medio

ambiente.

3.1.2 Ley N°292 Ley General de Turismo “Bolivia Te Espera”

Esta normativa en todo su cuerpo legal, se aplica al funcionamiento de la empresa, Road Runner
Tour S.R.L. se rige a todo lo estipulado conforme a ley, ya que la misma regula y fomenta la
actividad productiva tanto en el sector publico como privado, todas las empresas turisticas, como

los prestadores de servicios, comunidades y turistas en general se amparan en la misma.
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3.1.3  Ley de Servicio de Impuestos Nacionales - S.I1.N, 22 de diciembre de 2000

La Ley de Servicio de Impuestos Nacionales (S.I.N.), aprobada el 22 de diciembre de 2000, en
el Art. 3, del Capitulo I, establece que “La funcion del Servicio de Impuestos Nacionales es
administrar el sistema de impuestos y tiene como misidn optimizar las recaudaciones,
mediante: la administracion, aplicacion, recaudacion y fiscalizacion eficiente y eficaz de los
impuestos internos, la orientacion y facilitacion del cumplimiento voluntario, veraz y
oportuno de las obligaciones tributarias y la cobranza y sancién de los que incumplen de
acuerdo a lo que establece el Cdodigo Tributario, con excepcion de los tributos que por Ley

administran, recaudan y fiscalizan las municipalidades”

Segun la resolucion de esta normativa, la empresa, se rige en esas normativas y cumple a
cabalidad con las normativas de control de impuestos, facturas y declaraciones juradas

requeridas por la entidad.

3.1.4 FUNDAEMPRESA

FUNDAEMPRESA “Es una fundacion sin fines de lucro que, en el marco de un Contrato de
Concesidn suscrito con el estado Plurinacional, opera el Registro de Comercio en todo el pais
(Ley 2064, Ley 2196, Decreto Supremo 26215 y Decreto Supremo 26335). Apoya al desarrollo
empresarial y opera el Registro de Comercio de Bolivia, brindando un

servicio eficiente a los empresarios y al Estado, orientada a la mejora continua’.

La empresa se encuentra protegida legalmente, resguardada a nivel nacional puesto que
encuentra en el Registro de Comercio, esta habilitada para ofrecer sus servicios y puede acceder

facilmente a créditos bancarios si asi lo requiriera.
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3.1.5 Camara Nacional de Comercio CNC Bolivia

“La Camara Nacional de Comercio (CNC) de Bolivia, es una institucion empresarial privada,
sin fines de lucro, creada para defender los intereses de sus asociados promoviendo el

desarrollo empresarial de los sectores del comercio y los servicios”.

La empresa Road Runner Tour S.R.L. se encuentra registrada en esta institucion para solicitar
representacion ante las diferentes ramas del gobierno, asesoramiento legal y actualizacién

constante de las disposiciones legales.
3.2 Referentes tedricos

Para fundamentar el trabajo realizado y descrito en esta memoria laboral, se utilizaran los

siguientes referentes:

3.2.1 Teoria de la Administracion

Se conoce como padre de la administracién a Frederick W. Taylor y a Henry Fayol como el
gestor del desarrollo moderno, por lo mismo nos basaremos en ellos para la definicion de la

misma.

La teoria cientifica surge por los afios 1900, con la monografia Los Principios de la
Administracion Cientifica, publicada por Frederick Winslow Taylor y la describe de esta
manera: “encargados y jefes de taller saben mejor que nadie que sus propios conocimientos y
destreza personal estdn muy por debajo de los conocimientos y destreza combinados de todos
los hombres que estdn bajo su mando. Por consiguiente, incluso los gerentes con mas
experiencia dejan a cargo de sus obreros el problema de seleccionar la mejor forma y la mas

economica de realizar el trabajo™.

Taylor se basa en 4 principios fundamentales en la administracion cientifica que son:

LAdministracion cientifica, fundamentos y principios de Taylor. https://www.gestiopolis.com/administracion-
cientifica-fundamentos-y-principios-de-taylor/
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e Estudio cientifico del trabajo, la ejecucion de cada una de las operaciones del trabajo.

e Seleccidn cientifica y entrenamiento obrero, seleccionarlos segin las aptitudes,
ensefarles y formarlos.

e Union del estudio cientifico del trabajo y de la seleccion cientifica del trabajador,
colaborar cordialmente con los trabajadores.

e El trabajo y la responsabilidad se reparten casi por igual entre la gerencia y lo

obreros, cooperacidn entre ambas partes.

En sintesis la teoria de Taylor consiste en incrementar la eficiencia de un proceso, elevando

asi la productividad y la eficiencia de los trabajadores.

Por otro lado tenemos la teoria Clasica, que nace por los afios 1900 al igual que la cientifica,
donde Henri Fayol realizd sus propuestas escribiendo la obra “Principios generales de la
administracion con bases cientificas”, en la cual contempla los puntos que Taylor no estudio.
Fayol va mas a la organizacion a la direccion, busca lograr la eficiencia de las organizaciones

como lo describe el siguiente pensamiento:

“La preocupacion era aumentar la eficienciade la empresa a través de la forma y
disposicion de los érganos componentes de la organizacion (departamentos) y de sus
relaciones estructurales. De alli el énfasis en la anatomia (estructura) y en la
neuroanatomia (funcionamiento) de la organizacion. En este sentido, el enfoque de la
corriente anatomica Yy ecologistaes un enfoque progresivo al de la administracion
cientifica: de arriba hacia abajo (de la direccion hacia la ejecucién) del todo (organizacion)
hacia sus partes componentes (departamentos). Predominaba la atencion en la estructura
organizacion, con los demas elementos de la administracion, con los principios generales
de la administracion, con la departamental. Ese cuidado con la sintesis y con la vision global

permitia una mejor manera de subdividir la empresa bajo la centralizacion de un jefe
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principal. Fue una corriente eminentemente teorica y “administrativamente orientada’. El

énfasis en la estructura es su principal caracteristica”.’

Fayol define el acto de administrar como:

o Planear: Visualizar el futuro y trazar el programa de accion.

o Organizar: Construir las estructuras material y social de la empresa.

e Dirigir: guiar y orientar al personal.

e Coordinar: enlazar, unir y armonizar todos los actos colectivos.

o Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las 6rdenes

dadas.

Ambas teorias perseguian el mismo objetivo, la busqueda de la eficiencia de las organizaciones.

Otras definiciones de reconocidos en administracién son:

Koontz y O’Donnell. Definieron a la administracion como “la direccion de la organizacion
que debia ser efectiva para lograr objetivos, siempre basandose en la capacidad de dirigir a
quienes la formaban. Por tanto, se define como la gestion de un conjunto de funciones

interdependientes”.®

Idalberto Chiavenato Actualmente es consejero y vice-presidente del Consejo Regional de
Administracion de Sao Paulo. Es uno de los autores brasilefios mas reconocidos y admirados en
el area de la Administracion de Empresas y Recursos Humanos tanto en Brasil como en

Latinoamérica y define la administracién en su libro "Introduccion a la Teoria General de

2 Teoria de la Administracion/principios y definicion. https://www.gestiopolis.com/teoria-clasica-
administracion-henry-fayol/
8 Administracion. https://es.slideshare.net/jcfdezmx2/administracin-koontz-odonell-presentation/
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la Administracion™; la administracion es *'el proceso de planear, organizar, dirigir y

controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales™ .*

Todas las definiciones concuerdan con el acto de hacer eficiente y eficaz el proceso de

administracion a través de los elementos ya mencionados anteriormente.

La administracion se divide en dos campos que son la publica y la privada, en esta memoria

laboral se hara mas énfasis en la administracién privada.

3.2.2 Administracién Privada

La administracion privada es la entidad con fines lucrativos, la cual genera ingresos al prestar
un servicio o al realizar una produccion para la comunidad pero de manera indirecta ya que
ésta, toma decisiones propias, sin la intervencién del gobierno como en la administracion

publica.

Segin Fernando Ferndndez la administracion privada es ""La administracion o empresa
privada es el sistema que tiene por fin dirigir y coordinar la actividad de grupos humanos con
otros sistemas mayores, hacia objetivos comunes que creen riquezas asegurando la
satisfaccion de las necesidades humanas y la obtencion de beneficios para la empresa e
indirectamente para toda la comunidad™. Es decir que el fin esencial de la empresa privada

es lograr un beneficio para asegurar su permanencia y su crecimiento”.®

3.2.3 Empresa

Segun Adam Smith la empresa es “una organizacion que permite la racionalizacion de las

formas de produccion, ademas de permitir que los recursos se encuentre y permiten la division

4 Concepto de Administracion. https://es.scribd.com/doc/242681931/Concepto-de-Administracion-segun-
Idalberto-Chiavenato-docx/

SAdministracion, Administracion Privada y Administracion
Publica.https://procesoadministrativo03.wordpress.com/2013/08/26/administracion-administracion-privada-y-
administracion-publica-equipo-3/
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del trabajo.”°®

La Comision de la Unién Europea sugiere la siguiente definicion: “Se considerard empresa
toda entidad, independientemente de su forma juridica, que ejerza una actividad econémica.
En particular, se consideraran empresas las entidades que ejerzan una actividad artesanal u
otras actividades a titulo individual o familiar, las sociedadesde personas, Yy

las asociaciones que ejerzan una actividad econdmica de forma regular”.’

En este caso la empresa Road Runner Tour S.R.L. es una microempresa multinacional de

responsabilidad limitada.

3.2.4 Gerencia Financiera

Navarro nos indica que “La administracion o la gerencia financiera se preocupa por evaluar
el grado de satisfaccion de los propietarios... El objetivo de la gerencia financiera es
administrar los recursos de la empresa para acercarla a su meta. Para lograr este proposito
se requieren dos condiciones necesarias: controlar los costos y garantizar el flujo de

utilidades”. ®

En el marco de las funciones de la gerencia general y financiera de la empresa, se procedio a
realizar ajustes a los costos, se vio necesario eliminar algunos costos de operacion que no eran
necesarios, por el contrario, generaban gastos injustificados. Estas acciones permitieron

planificar la liquidez y decisiones de inversion futura.
3.2.5 Gerencia Operativa

La siguiente definicion indica que “Podemos definir la Administracion o Gerencia de
Operaciones como el &rea de la Administracion de Empresas dedicada tanto a la investigacion

como a la ejecucion de todas aquellas acciones tendientes a generar el mayor valor agregado

SEmpresas, Temas, que es una empresa, Finalidades Teoria de Adam
Smith.https://slideplayer.es/slide/2320808/#:~:text=5%20Teor%C3%ADa%20de%20Adam%20Smith,permiten
%201a%20divisi%C3%B3n%20del%20trabajo/.

" Definicion de Micro-Empresas, Pequefias y Medianas Empresas Adoptada por la Comision_de la Unién
Europea, art. I. https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32003H0361&rid=6/

8 Navarro C., Diego. Temas de administracion financiera, Universidad Nacional de Colombia, 2003.
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mediante la planificacion, organizacion, direccion y control en la produccion tanto de bienes
como de servicios, destinado todo ello a aumentar la calidad, productividad, mejorar la
satisfaccion de los clientes, y disminuir los costes. A nivel estratégico el objetivo de la
Gerencia de Operaciones es participar en la busqueda de una ventaja competitiva sustentable

para la empresa.”®

En este contexto, la gerencia operativa tuvo un papel muy importante en el desarrollo de nuestras
actividades turisticas en el destino ya que en este caso, lo que se producen son servicios
turisticos para satisfacer al cliente (turista) y es muy importante puesto que es la que se encarga
de hacer el seguimiento a las operaciones turisticas con el propésito de aumentar la calidad,
productividad, mejorar la satisfaccion de los clientes y disminuir los costos, asimismo, generar

el movimiento principal en la empresa.
3.2.6 Direccion Estratégica

Segun Hill y Gareth “La administracion y direccion estratégica implica el tener conocimiento
del entorno que se presenta diariamente, en el que se planean intenciones y objetivos medibles
y alcanzables, en el que se proponen acciones especificas en funcion de los recursos con los
gue se cuenta (financieros, humanos, de infraestructura, tecnoldgicos) para llevar a cabo

esas metas.” 0

La Gerencia General planed estrategias realizables y coherentes con la realidad de la empresa y el
entorno, las decisiones tomadas para lograr los objetivos planteados fueron muy bien estudiadas para

lograr el impacto deseado.
3.2.7 Estrategia

Segun Igor Ansoff que es conocido como el padre de la administracion estratégica "'La
estrategia es el lazo comun entre las actividades de organizacion con el producto — mercado

que va desde la naturaleza de la empresa hasta lo que pretende en un futuro”*

® Que es la Gerencia de Operaciones./ https://es.scribd.com/doc/50741635/QUE-ES-LA-GERENCIA-DE-
OPERACIONES/

0 Hill, C., y Gareth, J. (2002). Administracion estratégica. Un enfoque integrado. México: McGraw Hill.

11 Estrategias y Alternativas segiin H.l Ansoff. https://prezi.com/pvtOvbkrzotk/estrategias-y-alternativas-segun-hi-
ansoff/
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Alfredo Acle Tomasini dice ""Una estrategia es el conjunto de acciones que deberan ser
desarrolladas para lograr los objetivos estratégicos, lo que implica definir y priorizar los

problemas a resolver, plantear soluciones, determinar los responsables para realizarlas” *?

Para la presente memoria laboral nos interesa definir las siguientes estrategias:

3.2.7.1 Estrategia empresarial

“Estrategia empresarial o estrategia corporativa, es el conjunto de acciones que alinean las

metas y objetivos de una organizacion.” 13

3.2.7.2 Estrategia operativa

“La estrategia operativa va dirigida a planificar el sistema de produccién acorde a la

estrategia empresarial. ™

La Gerencia de la empresa propuso a los propietarios el método bajo el cual regiria su plan de
trabajo para llegar a los objetivos deseados a través de las estrategias utilizadas descrito

posteriormente.

3.2.8 Turismo

La Organizacion Mundial de Turismo, define que este “comprende las actividades que realizan
las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por

un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros ”
15

12 A, Acle, Planeacion Estratégica y Control de Calidad. ED. Grijalbo. Pag 84. S.A. Tercera Edicién. México,
D.F. 1990

13 Estrategia. https:/es.wikipedia.org/wiki/Estrategia/

14 Estrategia. https://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia/

15 ORGANIZACION MUNDIAL DE TURISMO, 2005.
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Segun la Ley General de Turismo (2012; p18), Turismo, “Es la actividad que realiza la
persona de manera individual o en grupo, al trasladarse durante susviajesy permanencias
en lugares distintos a su entorno habitual, con fines de descanso, esparcimiento, negocio y
otras actividades, por un periodo de tiempo no mayor aun (1) afio, de acuerdo a normativa

migratoria vigente” 1®

Para comprender mejor estas definiciones, necesitamos analizar el sistema turistico y sus

componentes.

3.2.9 Sistema Turistico

El sistema turistico es concebido por Boullon (2004) como “Conjunto de elementos
(infraestructura, superestructura, demanda, comunidad local, atractivos, planta turistica,
producto turistico) interrelacionados que propiciaran satisfaccion a las necesidades de uso

del tiempo libre”’.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), dice “La naturaleza de la actividad turistica
es un resultado complejo de interrelaciones entre diferentes factores que hay que considerar
conjuntamente desde una O&ptica sistematica, es decir, un conjunto de elementos
interrelacionados entre si que evolucionan dinamicamente. Concretamente, se distinguen
cuatro elementos basicos en el concepto de actividad turistica: La demanda, la oferta, el

espacio geogrifico y los operadores de mercado”. '

16| EY GENERAL DE TURISMO, Ley N° 292, Bolivia Te Espera. 25 de septiembre de 2012, Art. 6, inc. m), La
Paz — Bolivia, 18p.
1" ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO, Introduccion al Turismo, Pg. 47.
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FIGURA No 1. SISTEMA TURISTICO
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Fuente: https://es.slideshare.net/naimnadeem/sistema-turistico-2311674/

a) Demanda Turistica

Segln la Organizacion Mundial del Turismo OMT (2005, p48), define a la demanda
turistica como: “el conjunto de turistas que, de forma individual o colectiva, estan
motivados por una serie de productos o servicios turisticos con el objetivo de cubrir sus
necesidades”. Asimismo, econémicamente, definimos a la demanda turistica como la
cantidad de “producto turistico” que los consumidores estan dispuestos a adquirir en

un momento dado un precio determinado®®.

18 ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO, Introduccion al Turismo, Pg. 48. La Paz - Bolivia
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b) Turista

La Ley General de Turismo en Bolivia N° 292, en el articulo 6 inc. r) define al turista
“como la persona que visita cualquier pais o region distinta al de su residencia habitual

0 permanente, independientemente de cudl sea el motivo de su viaje”.

c) Oferta Turistica

Se define a la oferta turistica “como el conjunto de productos turisticos y servicios
puestos a disposicién del usuario turistico en un destino determinado, para su disfrute
y consumo” (OMT. 2003).

“En un destino turistico, la oferta puesta a disposicion de la demanda constituye algo
mas que la simple suma de los productos turisticos que contiene, representa un todo

integrado por estos productos” (OMT, 2005).

d) Espacio Geogréfico

El término que mejor se adecua es Destino turistico: para Boulldn (1994) es el “pais,
region o ciudad hacia el que se dirigen los visitantes, teniéndolo como su principal
objetivo”. Otros autores (Cooper et al., 1993), definen el destino turistico como la
“concentracion de instalaciones y servicios disefiados para satisfacer las necesidades

de los turistas”.

“Al hablar de destino se hace referencia a un lugar de llegada, de acogida (Accueil), de
recepcion en definitiva de los visitantes. El destino turistico es el lugar hacia donde tiene
que desplazarse la demanda para consumir el producto turistico. El desplazamiento es

uno de los elementos determinantes de la experiencia turistica. El lugar o enclave hacia
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el que se dirige puede estar dimensionado como nucleo turistico, pero lo importante es

que ese destino constituye el objetivo del turista.” 1°

La Ley General de Turismo en Bolivia No 292, dice en el articulo 6 inc. ¢) Destino
Turistico. Espacio o area geogréafica con limites de naturaleza fisica, donde se
desarrollan los productos turisticos para el aprovechamiento del turista, que conforman

el “Destino Bolivia”.
e) Operadores Turisticos

La Organizacion Mundial del Turismo define “Los operadores en turismo son aquellos
agentes que participan en la actividad turistica, generalmente, en calidad de
intermediarios entre el consumidor final (el turista, la demanda turistica) y el producto
turistico (bien o servicio, destino turistico), aunque puede extender su accion
intermediadora al resto de la oferta complementaria (restauracion, hotel, conjunto de

la oferta de alojamiento...).” *°

La empresa Road Runner es una operadora turistica que ofrece servicios turisticos a la demanda
tanto nacional como internacional en el Atractivo Salar de Uyuni, generando de esta manera el

impacto econémico que crea el sistema Turistico a nivel nacional.

En este sentido, la empresa tiene una politica medioambiental y social que respeta la
autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas y su objetivo es lograr actividades
econdmicas viables a largo plazo, la concientizacion va dirigida a los pobladores, turistas y
prestadores de servicios en cuanto a los recursos naturales culturales en los atractivos y al
medioambiente, las operaciones de la empresa precautelan aspectos como no dejar residuos o
basura en los atractivos, el uso del agua sea a conciencia, que nuestro personal y los turistas

respeten a los pobladores, sus costumbres, el patrimonio cultural y natural; los trabajadores de

19 ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO, Introduccién al Turismo, Pg. 55.
20 ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO, Introduccion al Turismo, Pg. 55.
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la operadora cuidan estos aspectos dando el ejemplo y de esta forma la empresa realiza un

servicio de turismo sostenible.

3.2.10 Prestadores de servicios

La Ley General de Turismo en Bolivia No 292, dice en el articulo 6 inc. i) Prestador de
Servicios Turisticos. “Son todas aquellas formas de organizacion econémica comunitaria,
publica y privada, referidas a servicios de hospedaje, intermediacién, traslado, transporte,
informacion, asistencia, guiaje, o cualquier otro servicio conexo o complementario al

turismo, que se encuentren debidamente registrados y autorizados”.

En el marco de esta Ley se consideran prestadores de servicios turisticos a “Empresas
operadoras de turismo receptivo, establecimientos de hospedaje turistico en todas sus
modalidades y categorias, empresas de viaje y turismo en todas sus modalidades y categorias,
empresas de transporte turistico exclusivo, empresas organizadoras de congresos y ferias
internacionales de turismo, guias de turismo, servicios gastrondémicos turisticos y otros
servicios afines que adquieren la categoria de servicios turisticos. Los aspectos inherentes a

los prestadores de servicios turisticos se establecerdn a través de reglamentacion expresa.”

Todos los elementos mencionados anteriormente en su conjunto, llevan a cumplir un objetivo
en comun, en el caso de la empresa turistica, el objetivo es que cumpla correctamente con sus

funciones.

3.2.11 Desarrollo Sostenible

La Organizacion Mundial del Turismo OMT, con el paso del tiempo fue ampliando y
modificando la definicion, primero se hablé de Turismo Sostenible que originalmente en inglés
es Sustainable Tourism, posteriormente lo definié como Desarrollo Sostenible o Sustentable en

inglés Sustainable Development y su definicion es:
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Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2002) Desarrollo Sostenible es “El
turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econémicas,
sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria,

del entorno y de las comunidades anfitrionas”.

En este sentido, la empresa tiene una politica medioambiental y social que respeta la
autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas y su objetivo es lograr actividades
econdmicas viables a largo plazo, la concientizacién va dirigida a los pobladores, turistas y
prestadores de servicios en cuanto a los recursos naturales culturales en los atractivos y al
medioambiente, las operaciones de la empresa precautelan aspectos como no dejar residuos o
basura en los atractivos, el uso del agua sea a conciencia, que nuestro personal y los turistas
respeten a los pobladores, sus costumbres, el patrimonio cultural y natural; los trabajadores de
la operadora cuidan estos aspectos dando el ejemplo y de esta forma la empresa realiza un

servicio de turismo sostenible.

La operadora Road Runner Tour S.R.L. Tiene el objetivo de coadyuvar en cuanto al sector
social, con la pobreza generando mas empleos para los pobladores de la region, en el sector
ambiental trabajamos con politicas medioambientales que reduzcan el impacto de deterioro en
el patrimonio natural y cultural en los servicios que organizamos, trabajando a diario para
mejorar nuestros servicios en este aspecto; y en el sector econdémico el objetivo de la empresa
es ser viable y rentable, para seguir generando ingresos econdémicos a la region de Uyuni, la
empresa en si y por ende a la economia boliviana con nuestras operaciones turisticas.

En si la empresa tiene como politica brindar servicios de calidad de una manera responsable.

Dependiendo del autor y de la optica con que se mire y en la que se base Turismo Sostenible y
Turismo Sustentable para algunos no tiene diferencia y su significado es el mismo, y este fue
evolucionando ahora se lo denomina Desarrollo Sostenible o Sustentable, puesto que en inglés
es Sustainable Development originalmente. En Europa y Norte América utilizan el término de
sostenibilidad y en Centro América y Sud América utilizan el término de sustentabilidad, pero

plantean el mismo significado para ambos.
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Otros autores y corrientes indican que si hay una diferencia y determinan que Turismo
Sostenible se relaciona mas con la actividad turistica que debe ser responsable y conservarse en
el tiempo, para bien del lugar, para satisfacer sus necesidades propias, lo cual pueda permitir el
desarrollo de dicha actividad, siendo ellos mismos los actores fundamentales en su desarrollo.
En cambio indican que el Turismo Sustentable es mas profundo ya que convierte la actividad
turistica en sustento base para el consumo y disfrute de los demas a futuro lo cual sea un legado

para el pais o lugar donde se encuentra el atractivo.

CAPITULO IV - MARCO METODOLOGICO

“La metodologia, hace referencia al conjunto de procedimientos racionales utilizados para
alcanzar el objetivo o la gama de objetivos que rige una investigacion cientifica 2%, “o tareas
que requieran habilidades, conocimientos o cuidados especificos. Con frecuencia puede
definirse la metodologia como el estudio o eleccion de un método pertinente o adecuadamente

aplicable a determinado objeto.”?

Entonces nos permite ver la descomposicion de las partes que conforman la presente memoria
laboral, de este modo se logré observar las causas, naturaleza, efectos y por lo tanto realizar
explicaciones, comprender su comportamiento y asi instituir la adecuada informacion y
conclusiones.

Para el desarrollo de la respectiva Metodologia se llevé a cabo los siguientes procedimientos:

4.1 Procedimientos

Para poder alcanzar los objetivos planteados se vio la necesidad de desarrollar varias tareas, las

cuales se describen en las siguientes fases:

21 Eyssautier de la Mora, Maurice (2006). Metodologia de la investigacién: desarrollo de la inteligencia (5ta
edicién). Cengage Learning Editores. p. 97.

22 Instituto Superior Politécnico "José Antonio Echeverria", Facultad de Arquitectura (1982). Arquitectura y
urbanismo, Volimenes 3-4. Digitalizado por la Universidad de Texas(2008).
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Fase 1: Planificacion, Coordinacion y Organizacion

Todo proceso de planificacion, coordinacién y organizacién, requiere establecer una serie de

técnicas e instrumentos, pues al iniciar este proceso se deben tener claro los pasos a sequir,

aspecto en el cual influye contundentemente la metodologia o el disefio metodoldgico?.

Se realizaron diferentes reuniones de organizacion y planificacion dentro de la empresa,
con la participacion de los socios, para coordinar acciones a implementar en la
organizacion de la nueva administracién; asimismo, determinar las condiciones del
estado y situacion en la que se encontraba la empresa y, en general toda la informacion
importante de la misma

Para obtener la informacion del estado real de la empresa, la administracion planifico las
labores a realizarse mediante un programa de actividades.

Se disefio un programa de actividades donde se contemplaron entrevistas, reuniones,
pruebas y recopilacion de informacion con tiempos y fechas a realizarse, mismas que se
ejecutaron en coordinacion con el trabajo cotidiano de la empresa, para no perjudicar

compromisos y reservas ya programadas por cumplir.

Fase 2: Relevamiento de informacion

En esta etapa se recopilan los datos relevantes para la informacion, se utilizan ciertas técnicas

como, materiales escritos, entrevistas, cuestionarios, observaciones entre otros®*

Para recabar toda la informacion necesaria de la empresa se mantuvieron reuniones
individuales y personalizadas con el equipo de contabilidad de la empresa,
primordialmente, con la administracion anterior y con el personal de operacion, estas

reuniones se realizaron del 7 de julio al 15 del mismo mes del afio 2019, se cito al

ZMetodologias, técnicas e instrumentos. https://es.slideshare.net/
24Técnicas de relevamiento de la informacion. https:/es.slideshare.net/
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personal de ventas, marketing y reservas también del 16 al 25 de julio del mismo afio y
seguidamente se mantuvieron entrevistas individuales y grupales con los encargados del
transporte, para esto se tuvo que hacer un viaje hasta la ciudad de Uyuni para las
entrevistas acordadas; posteriormente reuniones individuales con los prestadores de
servicios y finalmente se realizaron visitas individuales con todas las empresas y
personas con las cuales se habia adquirido deuda en mora, estas reuniones se realizaron

la segunda quincena de agosto, de la misma gestion.

Después de obtener toda la informacién sobre la situacién real de la empresa, se dio a
conocer el estado de la misma a los socios y propietarios, mediante un informe
pormenorizado y real en el cual se detallaban todos los datos, dando asi, un informe
exacto de los activos, pasivos y patrimonio con el que se contaba, de esta forma; y una
vez que se tuvo conocimiento absoluto de las condiciones en las que se procedia a
entregar la administracion operativa de la empresa a la nueva gerencia, se plantearon

parametros y propuestas a seguir ante los propietarios.

Fase 3: Elaboracidn de estrategias de administracion y operacion turistica

Para esta fase, se vio por conveniente separar las estrategias en las siguientes areas:

En el &rea de administracion financiera se elaboraron estrategias que ayuden a mantener
el equilibrio de ingresos y egresos de montos de dinero proporcionado con los costos de
la empresa.

En el area de administracion operativa se propusieron estrategias que ayuden a elevar el
nivel de productividad con el servicio ofrecido por el personal, para lograr tal cometido
se disefiaron incentivos, creando propuestas y mejoramiento tanto en el desarrollo de
actividades como en los resultados obtenidos, logrando una notoria diferencia en los
servicios ofertados por la empresa, con un valor agregado muy satisfactorio comparado

con los servicios que ofrecen las demas empresas.
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Fase 4: Trabajo de Gabinete

El trabajo de gabinete “es una de las diferentes fases de la investigacion. Es el conjunto de
acciones para obtener en forma directa datos de las fuentes primarias de informacion (personas
en el lugar y tiempo en que suceden los hechos o0 acontecimientos de interés para la

investigacion.”%

Para efectuar el trabajo de gabinete se dio a conocer a los socios propietarios de la empresa lo
siguiente:

¢ Informe, mismo que describié que los anteriores meses y el afio 2018, temporada en el

que la empresa iniciaba sus actividades como operadora del atractivo Salar de Uyuni

independientemente, la empresa obtuvo buenos ingresos, se logré mantener el equilibrio

de las gastos con sus propios ingresos, ya que se inyectd un capital inicial para poder

operar los servicios a corto y tal vez mediano plazo.

Con el pasar de los meses la operadora funcioné como se habia proyectado, sin embargo
a mediados del afio 2019 méas o menos por los meses de mayo a julio la empresa se vio
en la necesidad de solicitar apoyo y sustento externo, la misma fue colaborada
econdémicamente por la empresa madre Altitude (A&D Group S.R.L.), debido a que se
presentaron problemas econémicos al ceder parte de sus ingresos a su sub empresa Road
Runner Tour S.R.L, perjudicadas ambas en situacion de riesgo econémico. Es por este
motivo que se debieron implementar nuevas estrategias de administracion y también de

operacion turistica en la empresa Road Runner Tour S.R.L.

Para tal efecto, primero se confirmo en el informe que la situacion alarmante en la que
se encontraba la operadora ya que la empresa se hallaba en déficit, con deudas, bajas y

cambio de personal, trabajadores insatisfechos, amenazas de bloqueos a los servicios

ZTécnicas de recoleccion de datos y procesamiento.
https://es.slideshare.net/\VenArroyo/tcnicas-de-recoleccin-de-datos-y-
procesamientopl#:~:text=TRABAJO%20DE%20CAMPO%20TRABAJO%20DE,de%20inter% C3%A9s%20par
a%201a%20investigaci%C3%B3n)./
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futuros, prestadores desconfiados y por otra parte, siendo una temporada turistica alta
habian varias reservas por operar, lastimosamente Altitude ya no podia brindar sus

buenos oficios ni colaborar econdémicamente como lo hizo hasta ese entonces.

Desarrollo de estrategias, Esta situacion llevo a que la nueva gerencia se vea en la
necesidad de proponer nuevas estrategias en la administracion y también en la operacion
turistica, definitivamente cambiar con las mismas el escenario actual en el que la empresa
se encontraba, con la imperiosa finalidad de lograr operar las reservas futuras que ya se
habian confirmado, por lo tanto estaba comprometida a satisfacer todos los ofrecimientos
que se habian prometido, dando cumplimiento a cada una de las clausulas del contrato
pactado, para lograr tal objetivo no solo era preciso contar con ingreso econdmico sino

también que la operacion sea de excelencia.

Implementacion de las estrategias, una vez aprobada la peticién de implementar estas
estrategias, la gerencia realiz6 pruebas pilotos en los servicios insertando las nuevas
propuestas, se hicieron tratos y convenios con los prestadores de servicio, personal de la
empresa y se fue efectuando lo propuesto en reuniones coordinadas gerenciales de la

empresa operadora turistica.

Resultados, estos fueron precisos, certeros, favorables y satisfactorios para la empresa
mejorando notoriamente la calidad de su servicio en la operacién turistica,
diferenciandose de las demas empresas, se aminoraron los gastos haciendo asi un
equilibrio en ingresos y egresos, se amplié la demanda de prestadores turisticos que
ofrecian sus servicios para trabajar con la empresa, los acuerdos de pagos a las empresas
y personas particulares con las que se habia adquirido deudas, lograron que se vaya
recuperando el buen prestigio del nombre de la empresa tanto en la Ciudad de La Paz,
sede administrativa como en la Ciudad de Uyuni centro de operaciones y por lo mismo
ya no habia la amenaza de obstruir las operaciones de la empresa, dando continuidad al

desarrollo de las operaciones con eficiencia y responsabilidad.
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CAPITULO V - DESCRIPCION DEL DESEMPENO ACADEMICO LABORAL

Capitulo 1: CONTEXTO LABORAL Y DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
LABORAL

5.1.1 Descripcion General de la Institucion

La operadora turistica Road Runner Tour S.R.L. es una empresa boliviana especializada en la
operacion de servicios turisticos del Atractivo Turistico Salar de Uyuni, forma parte del grupo
de empresas de la operadora turistica Altitude Travel S.R.L. la cual se cred especificamente para
atender la demanda de todos los clientes interesados en realizar tours en el destino turistico del

Salar de Uyuni.

5.1.1.1 Nombre de la empresa

Road Runner Tour S.R.L.es la empresa en la cual se basa la presente memoria académica

laboral.

5.1.1.2 Datos de localizacion

La empresa turistica tiene como casa matriz o sede, la ciudad de La Paz, en esta ciudad también
se encuentra la sede de la Gerencia General y el personal administrativo, pero el 80 % de la
operacion se la realiza en la ciudad de Uyuni del departamento de Potosi, principalmente en el

Atractivo Turistico Salar de Uyuni.

La casa matriz esta localizada en un punto estratégico de la ciudad de La Paz especificamente
en el centro de la misma, ubicada en la Avenida Uruguay No. 471 en la zona de Challampa a

media cuadra de la terminal terrestre de Buses, entre la Avenida Per( y la Avenida Montes.

La Sucursal 1 donde se realizan las operaciones turisticas, se encuentra localizada en la ciudad
de Uyuni, en la Calle Bolivar S/N entre la Avenida Potosi y Avenida Ferroviaria, este punto
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también es estratégico ya que es la zona donde se encuentran todas las agencias operadoras de
turismo en la ciudad.

5.1.2. Objetivos, Actividades y Funciones de la Institucion

5.1.2.1 Objetivo General Empresarial

e Determinar los lineamientos globales del proyecto para su implementacion logistica,

organizacional, administrativa y operativa, que marque el camino y linea empresarial.

5.1.2.2 Objetivos Especificos Empresariales

e Realizar el estudio de mercado, para determinar los segmentos fuertes, entendiendo
mejor el comportamiento y necesidades de los futuros clientes.

e Determinar y desarrollar las estrategias de marketing y publicidad.

e Conformar la estructura comercial.

e Implementar el manual general de procedimientos operativos, donde se especifican los
lineamientos de la esencia del servicio.

e Establecer canales de comunicacion para flexibilizar el manejo de informacion entre los

componentes de la organizacion (Oficinas, aliados, otros).

5.1.2.3 Misiony Vision

Misién

Crear experiencias Unicas de viaje a través de procesos innovadores de servicio, asegurando
una actividad turistica amigable con el medio ambiente logrando asi, la satisfaccion plena de
nuestros clientes.

Vision

Consolidar el liderazgo de Road Runner Tour S.R.L. como la mejor operadora turistica

especializada en tours en el salar de Uyuni — Bolivia.

Pagina | 27



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG

5.1.3 Caracteristicas generales y/o funciones de la empresa

La Operadora turistica Road Runner Tour S.R.L. surge a raiz de una intencion de mejorar los
servicios ofrecidos en el destino Uyuni, ofreciendo al turista una oferta mas variada y con altos
niveles de calidad.

Road Runner Tour S.R.L. cuenta con una demanda actual de pasajeros FIT, grupos organizados,
grupos privados, japoneses, italianos y pretende llegar a mas mercados turisticos, brindando

siempre un servicio acorde al turismo responsable y sustentable respetando el medio ambiente.

Las politicas internas como Road Runner Tour S.R.L. Operadora de servicios turisticos, se basan

en los siguientes lineamientos:

» Politica Ambiental y social tomando en cuenta el compromiso con el Desarrollo
Sostenible, se busca gestionar la empresa creando valor econémico y social, usando de
manera eficiente los recursos naturales, y por lo tanto define la Politica Ambiental

Corporativa de acuerdo con los siguientes elementos:

= Identificacion de aspectos y evaluacion de impactos ambientales de todas las
actividades de la empresa.

= Implementacion de buenas practicas ambientales para minimizar los impactos
negativos de las actividades.

= Implementacion de mejoras a nivel tecnoldgico y de infraestructura que permitan
minimizar los impactos ambientales negativos de las actividades de la empresa.

= Uso racional de los recursos naturales en todas las actividades desarrolladas por la
organizacion Road Runner Tour S.R.L.

= Fomento de una cultura ambiental en la organizacion a través de sensibilizacion y
capacitacion a los colaboradores, que sea transmitida a grupos de interés.

= Cumplimiento de la legislacién ambiental vigente.
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Para la implementacion de la presente Politica, se establecen las siguientes lineas de
trabajo:

= Uso racional de agua y energia

= Uso racional de papel

= Gestion Integral de Residuos

=  Calculo y compensacion de huella de carbono

Principios y Valores Ambientales:
La Politica Ambiental Corporativa se enmarca en los siguientes principios:

=  Educacion ambiental a nuestros colaboradores y grupos de interés.

= Innovacion en nuestros procesos e infraestructura para mejorar nuestro desempefio
ambiental.

= Prevencion con el fin de evitar o minimizar impactos ambientales negativos antes
de corregir sus consecuencias.

= La Politica Ambiental Corporativa se enmarca en los siguientes valores:

= Responsabilidad con nuestros actos y sus consecuencias pensando en nuestros
colaboradores, clientes y proveedores.

= Respeto a las personas, al entorno y al ambiente.

= Compromiso de administrar eficientemente los recursos, operando con
responsabilidad social y ambiental, promoviendo el desarrollo sostenible.

=  Bienestar para nuestros colaboradores con el fin de proteger su derecho a una vida

saludable y productiva en armonia con la naturaleza.

> Politica de calidad de servicio

= Con el cliente: se respeta los compromisos contraidos con los clientes. La Empresa
responde por la calidad de los servicios ofrecidos con base en las normas

establecidas por las entidades gubernamentales y de control correspondientes.
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5.1.4 Area de desempefio profesional

El area de desempefio profesional de mi persona en la empresa Road Runner Tour S.R.L. Operadora de
servicios turisticos es el area administrativa, con el cargo de Gerente General, que a la fecha se sigue

ejerciendo en esta prestigiosa y reconocida operadora a nivel nacional e internacional.
5.1.5 Tareas Asignadas

Las funciones y responsabilidades que desempefia mi persona pueden resumirse en:

Planificacion, organizacion y supervision general de las actividades desempefiadas por
la empresa.

e Administracion de los recursos de la operadora y coordinacion entre las partes que la
componen.

o Conduccion estratégica de la organizacion y hacer de lider a lo interno de la empresa,

como de portavoz a lo externo de la misma.

o Tomar decisiones criticas, especialmente cuando se trata de asuntos centrales o vitales

para la organizacion.

e Motivar, supervisar y mediar entre el equipo de trabajo

5.1.6 Caracteristicas de las relaciones de dependencia y direccion

La estructura organizacional que tiene la empresa es la siguiente:
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FIGURA No 2. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA TURISTICA ROAD RUNNER TOUR S.R.L.

Socios Propietarios

Consultora de
Gerente General contabilidad y
finanzas RADA

Encargado de
Encargado de Reservas y
Operaciones Mercados
Internacionales

Departamento de
Ventas y
Markeying

Encargado de
Counters Marketing y redes
sociales

Prestadores de

Conductores .
servicios

Fuente: creacion propia en base a la informacion de la empresa Road Runner Tour S.R.L.

Como se puede observar en el cuadro anterior, la empresa es pequefia y los propietarios tienen
una consultora de contabilidad y finanzas, la misma que se encarga de todo el movimiento
economico y financiero de todas las empresas del grupo Altitude al cual pertenece la operadora
Road Runner Tour S.R.L. y la gerencia general de la empresa trabaja de manera conjunta,
sugiriendo propuestas a los propietarios para que estos tomen la decision final con su consultora

en cuanto al movimiento financiero.

5.1.7 Descripcion del desempefio laboral

Las actividades que se desarrollaron por mi persona en la Gerencia General asumiendo la
administracion, fueron de vital importancia para la empresa, ya que se dio inicio a una nueva

etapa, con cambios, propuestas y mejoras en general, puesto que estaba atravesando un
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momento critico, la intervencion a tiempo, fue certera y motivacional tanto para los propietarios

como para los empleados y la misma gerencia en si.

A continuacion se describira todo el desarrollo del desempefio académico laboral realizado.

5.1.7.1 Etapa de organizacion

Los socios propietarios como se refirid anteriormente, dejaron la empresa en manos de la nueva
gerencia, después de haber firmado el contrato y establecido las condiciones de trabajo, en ese

marco se procedio con lo siguiente:

e Posesion del cargo.

e Recepcion de toda la documentacion, los pendientes, el patrimonio con el que se
contaba, informes, reservas de tours, correos corporativos, direcciones, agenda, etc.

e Verificacion de la documentacion correspondiente de la administracion y operacion

turistica.
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CUADRO No 1. ACTIVIDADES DE PLANIFICACION, COORDINACION Y
ORGANIZACION EN LA EMPRESA TURISTICA ROAD RUNNER TOUR S.R.L

DETALLE DE ACTIVIDADES DE PLANIFICACION, MES 1:JuLlo MES 2: AGOSTO MES3Y 4: SEPTIEMBRE Y OCTUBRE
COORDINACION Y ORGANIZACION SEM1  SEM2  SEM3  SEM4  SEM1  SEM2  SEM3  SEM4  SEM12  SEM3/4  SEM1f2  SEM3/4
DISENO DE CRONOGRAMA DE REUNIONES Y
ACTIVIDADES A CUMPLIR DE LA GERENCIA GENERAL.

RECOPILACIGN DE INFORMACION CON ELEQUIPO DE
CONTABILIDAD Y AREA FINANCIERA Y CON EL
PERSONALDE LA GESTION ANTERIOR.

REUNION VIRTUAL INFORMATIVA SOBRE TRABAJO
DELEQUIPO DE OPERACION.

REUNIONES INFORMATIVAS POR PARTE DEL AREA DE
RESERVAS Y VENTAS.

ANALISIS Y PLANIFICACION DE REUNIONES DE
COORDINACION Y ORGANIZACION CON LOS
PRESTADORES DE SERVICIOS Y ACREEDORES EN
UYUNI.

TRASLADO DE LA GERENTE A UYUNI.REUNIONES CON
LOS PRESTADORES DE SERVICIOS,PROPUESTAS DEL
NUEVO MODELO DE TRABAJO, CONTRATACION DE
NUEVAS UNIDADES MOTORIZADAS, CHOFERES,
GUIAS, HOSPEDAJES Y ACUERDOS CON NUEVOS
SOCIOS ESTRATEGICOS.

REUNIONES INDIVIDUALES CON ACREEDORES PARA
PROPONER EL PLAN DE PAGOS PLANIFICADO POR LA
EMPRESA.

REUNIONES CON EL EQUIPO DE
OPERACION,PROPUESTAS DE INNOVACION EN LA
LOGISTICA DE TRABAJO,PRUEBAS PILOTO EN LOS
SERVICIOS OFRECIDOS.

Fuente: creacion propia en base a desarrollo del trabajo realizado en la empresa Road Runner Tour S.R.L.

Durante esta fase se pudo constatar diferentes anomalias que se detallan a continuacion:

e Toda la documentacion existente, estaba incompleta, no era la real ni se encontraba
actualizada, tenia informacion errada, por este motivo la administracion vio la necesidad
de reiniciar toda la informacion y completar los datos faltantes como si fuese una nueva
empresa.

¢ No se pudo hacer seguimiento de lo realizado en la gestion anterior.

Pégina | 33



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG

¢ No se dio continuidad al trabajo de la gestion anterior.

En ese sentido, se decidié cambiar el método de trabajo inmediatamente, ya que el tiempo
apremiaba, ademas que las reservas y las operaciones debian continuar, de la misma forma se

debian ejecutar los pendientes de la empresa.

En relacién con esto, se solicitd a la gerencia anterior, otorgara a la nueva gestion, el término de
3 meses, aproximadamente, para analizar la situacion real en la que se encontraba la empresa,
sin embargo la peticion fue negada, por lo tanto se decidié asumir

el reto de reorganizar la empresa en simultaneo con la continuidad del cumplimiento de

pendientes y funciones actuales a cabalidad de acuerdo a las siguientes fases:

5.1.7.2 Identificacion y determinacion del estado situacional del funcionamiento y
operacion de la empresa turistica Road Runner Tour SRL

Para lograr obtener informacidn veridica del estado y situacién real de la empresa, lo primero
que se realizo fue un programa de actividades y de planificacion de las funciones y propositos
a cumplir, el patrimonio de la empresa en cuanto a liquido real y circulante, y; sobre todo qué
recursos econdmicos se habian generado hasta ese entonces, ademas de la situacion de recursos

humanos.
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Resultados del diagnostico realizado en la empresa Road Runner Tour S.R.L.

CUADRO No 2. RESULTADOS DE DIAGNOSTICO EN LA EMPRESA ROAD RUNNER TOUR

S.R.L.

INFORME DE RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO REALIZADO EN LA EMPRESA ROAD RUNNER TOUR S.R.L.
No. DURACION

1

7 — 10 de julio del 2019.

ACTIVIDAD
Reunién con el equipo de
contabilidad de la empresa.

OBSERVACIONES

A pesar de no contar con el inventario del
patrimonio de la empresa y no tener el informe
final de la gestion anterior; se programd un viaje
para la tabulacién de un nuevo inventario y se
realizé una lista de deudas pendientes.

10 — 12 de julio del 2019.

Reuniones con la
administracion de la Gestion
anterior.

La gestion anterior entregd la informacion
necesaria como ser claves de correos,paginas,
tarjetas, etc; los correos,informacion sobre la
cartera de clientes, precios,lista de proveedores y
prestadores. Aln asi, faltaba bastante
informacidn, por lo mismo la administracion que
terminaba su gestion se comprometio a acudir a
reuniones futuras con la gerencia actual si asi lo
solicitara.

20 —22 de julioy del2019

Reuniones con el personal
de operacion de la empresa.

El personal de operaciones de la empresa, brindd
la informacion de su metodo de operacion,
informacion que no proporciono la administracion
anterior.

La gerencia actual tomd en cuenta sugerencias
innovadoras propuestas por el personal del area.

23 — 25 de julio del 2019.

Reuniones con el personal
de reservas y ventas de la
empresa.

La gerencia actual recopild toda la informacion de
los proveedores de la empresa a nivel nacional e
internacional, para dar seguimiento a sus
requerimientos.

Las reservas no se encontraban bien tabuladas,
motivo por el cual la actual administracion,
implementd un sistema de reservas actualizado y
completo y a la vez capacito al personal de ventas
con todas las nuevas actualizaciones e
informacién completa.

17 — 20 de agosto del 2019.

Entrevistas individuales con
los choferes y prestadores
de servicios.

Se realizo un informe detallado de forma
individual por cada uno de los casos, puestro que
cada situacion fue diferente.

22 — 24 de agosto del 2019.

Entrevistas individuales con
representantes de empresas
y personas particulares a las
que se debe dinero.

Se programé una entrevista con cada uno de los
prestadores de servicios y personas a las que se
les debia dinero,estas reuniones se realizarian de
manera individual.

Fuente: elaboracion propia en base a la informacion recopilada de diagnéstico de la empresa.
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5.1.7.3 Reunidn con el equipo de contabilidad de la empresa

En esta fase se priorizd una reunion con el equipo de contabilidad, para obtener conocimiento
del informe de ingresos y egresos realizados en la administracién anterior. Cuyo propoésito y
decision fue continuar con las operaciones venideras y conocer el reporte informativo del

ingreso econdmico de la empresa.

Durante estas reuniones se evaluaron los ingresos, los costos, las deudas, el patrimonio de la
empresa y luego de concluir el respectivo inventario de la gestion anterior se realizé la apertura

de un nuevo libro contable, dando inicio a las labores correspondientes a la actual gestion.

Se efectud la entrega de dinero inicial que fue aproximadamente de 3.300 $us, producto de las
ventas para operar los grupos a corto plazo. La gestion anterior, continuaba entregando su
informe, aun no se conocia el monto de dinero real de su gestion, por lo mismo la actual Gerencia

inicid con esa cantidad de dinero.

Este dinero fue exclusivamente entregado para las operaciones mas cercanas, no se registraron
ingresos en las ganancias, como tampoco montos extra de efectivo, por lo tanto, la nueva

administracion se vio en la necesidad imperiosa de asumir las deudas de la gestion anterior.

El equipo de ventas con el pasar del tiempo comenzd a generar ingresos, los cuales también

generaron ganancias, de esta forma se logré cumplir con los adeudos pendientes.

En cuanto a la contabilidad tributaria de la empresa, la misma contaba con la declaracion
correcta a Impuestos Internos sin embargo la cancelacion de adeudos tributarios tenia

observaciones, ocasionando una obligacion mas que cumplir en la empresa y su nueva etapa.
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5.1.7.4 Reuniones con la gerencia de la gestion anterior

Las reuniones sostenidas con el personal de la gerencia anterior, fueron limitadas por la poca
predisposicién y colaboracion que prestaron, justificando la premura por dejar el cargo, lo cual
no permitio obtener toda la informacidn necesaria sobre acuerdos anteriores con prestadores y
proveedores, su método de trabajo, la minima capacitacion rutinaria que se realizaba en la

empresa, entre otros.

Por el motivo mencionado anteriormente, solo se considero la informacién mas importante, lista
de proveedores, de prestadores de servicios, contactos mas importantes, claves y contrasefias de

uso gerencial mas la entrega del material de administracion.

La gerencia de la gestion anterior, no proporciond toda la informacion de la empresa y su trabajo
realizado, por lo mismo se acordd que debian estar prestos a futuras reuniones en caso de

necesitar informacion o algun requerimiento de su gestion y si el caso lo requeria.

5.1.7.5 Reuniones con el personal de operaciones de la empresa

Las reuniones sostenidas con el personal de operaciones, fueron fundamentales y de mucha
ayuda para la nueva gerencia, puesto que no contabamos con la informacion necesaria, ni con

el método de trabajo que el sector de operaciones utilizaba.

La actual administracién no queria entorpecer la relacién con los trabajadores imponiendo de
entrada su método laboral, su principio desde un comienzo fue que no contaba con empleados,
si no con colaboradores, este denominativo va mas acorde a los principios de la Gerente, para
incentivar a los trabajadores y estos se sientan a gusto, en equipo y en familia, tomando en

cuenta sus ideas y sugerencias.

En las reuniones que se sostuvo con el personal de operaciones, se tomd muy en cuenta sus
apreciaciones y la informacion que brindaron, ya que eran ellos los que estaban en contacto

directo con los encargados de medios de transporte, los prestadores de servicios y con los turistas
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tanto nacionales como extranjeros. Dichas reuniones se llevaron a cabo via telefonica, reuniones
virtuales y por ultimo de forma presencial en la ciudad de Uyuni, con la finalidad de interactuar
con el personal. Tuvimos la oportunidad de ver directamente la operacion, de analizar algunos
defectos, ponderar sus fortalezas, como también las ventajas que ofrece, tomando nota de las
sugerencias del equipo de operaciones, se levantd un nuevo inventario y se decidié continuar
con su forma de trabajo para las operaciones a corto plazo, puesto que no se contaba con el
tiempo suficiente hasta implementar el nuevo método o los cambios oportunos y necesarios,

estos claramente sujetos a direcciones que se pudieran suscitar dependiendo de la situacion.
5.1.7.6 Reuniones con el personal de reservas y ventas de la empresa

Las reuniones con el personal de reservas se constituyeron en una prioridad, ya que existian
reservas muy préximas a operar y aun no se habian destinado fondos monetarios para las
mismas, hubieron confusiones en dichas reservas no concretandose en tiempo oportuno de tal
modo que no contaron con el visto bueno de los responsables en la gestion anterior, quedando

en espera, por lo mismo se vio la necesidad de implementar un nuevo sistema de reservas.

De esta manera se levanté el registro de las cuentas turisticas nacionales e internacionales,
proveedores con los que se trabajaba, sus exigencias y requerimientos ya que cada uno de los

mismos contaban con requisitos totalmente diferentes.

Se obtuvo toda esta informacion y eso amplio mucho mas el conocimiento de las operaciones y

de la empresa en si.

Por otro lado, el personal de marketing y ventas que trabajan conjuntamente, comentaron en las
reuniones que desconocian la ruta, algunos precios, horarios e informacién especifica, esto nos
ayudo a poner mas énfasis en esta area y prometer una capacitacion de urgencia para el personal

de ventas, la cual tuvo resultados muy satisfactorios.
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En cuanto al personal de marketing se le pidi¢ que facilitara un informe con el detalle de como
se encontraba la empresa en redes sociales y la situacién en general de las ventas, con el objetivo

de reforzar las ventajas y trabajar en las debilidades implementando nuevas estrategias.

5.1.7.7 Entrevistas individuales a conductores de los medios de transporte y prestadores
de servicios

Con la informacién que brind6 el equipo de contabilidad y el equipo de operaciones, se Vio
pertinente que eran necesarias las entrevistas con cada uno de estos sectores y que estas sean de
forma personal para darle la seriedad del asunto a las mismas.

Se planifico para tal efecto, una presentacion del nuevo equipo de la empresa, de la gerente a
cargo, todo esto con el fin de mostrar credibilidad y formalismo, se vio que en muchos casos las
comunicaciones son via telefonica o por medio de WhatsApp y redes sociales afines, esto con
el objetivo de realizar la contratacion de los servicios.

La gerencia de la actual gestidn, quiso dar cumplimiento al protocolo de presentacion formal
de su nuevo equipo, constituyendo una nueva forma de relacionarse en esta etapa g iniciaba la
empresa, puesto que la mayor parte del personal desconocia a los encargados de la anterior
gestion, entonces todo el procedimiento se realizé de acuerdo a protocolos establecidos y de

manera individual para no crear susceptibilidades ya que cada caso era particular y diferente.

Un ejemplo claro era la situacion de salarios y pagos pendientes, ya que no a todos se les
adeudaba en el mismo canon de obligaciones ni condiciones por los servicios turisticos
prestados, por lo que se considerd que era mejor separar los casos y también porque en ese
entonces, algunos de los prestadores de servicios, se encontraban operando en tours, en ese

preciso momento.

La administracion aprovecho su estancia en Uyuni para poder ver el patrimonio y material con
el que contaba la empresa, se levantd un inventario inicial y se evaluaron los servicios, los
hospedajes con los que se trabajaba (véase anexo 13), se sostuvieron reuniones también con las
personas que brindaban el servicio de alimentacion, se inspecciono los coches 4x4 (véase anexo

9), con los que se operaba y finalmente se sostuvo una reunion con la oficina de Gobernacion
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de Uyuni y asi conocer personalmente a su representante para futuros acontecimientos y

necesidades si se diera el caso.

5.1.7.8 Entrevistas individuales con representantes de empresas y con acreedores

Las reuniones sostenidas con los gerentes y personal operativo de las empresas de convenio
fueron las mas delicadas y dificiles, considerando que el objeto, fue precisamente tratar sobre

las deudas y las responsabilidades incumplidas por el personal anterior.

Debido a la diferencia de criterios de los pobladores de Uyuni, es que se vio por conveniente, el
ser cautelosos y respetuosos en la forma de tratar el tema, el ser empaticos y asertivos para
poder socializar con los mismos, fue de esta manera que se decidié hacer entrevistas individuales
para recabar la informacion que estos proporcionarian y asi compararla con la brindada por
nuestro equipo de contabilidad y asi posteriormente se reprogramé entrevistas con propuestas
de solucidn a todos y cada uno de los casos expuestos.

Las reuniones se llevaron a cabo con éxito, con educacion y respeto por ambas partes; el hecho
de presentarse y reunirse personalmente con los prestadores de servicios para hablar sobre las
deudas de la empresa con ellos, les agradd y fue bien visto por los pobladores del lugar ya que
se mostraron predispuestos al dialogo, a la negociacion y finalmente a la coordinacion

cronograma de pagos con la empresa.

Después de tener clara la situacion de la empresa, de obtener toda la informacién, compararla y
evaluarla, se establecié que la operadora turistica Road Runner Tour S.R.L. necesitaba un
cambio y mejora rotundo y profundo, su situacion ya era insostenible por los problemas
econodmicos que afectarian a las operaciones futuras y al posible cierre de la empresa, motivo
por el cual era vital implementar estrategias efectivas en la administracién y en la operacion de

la misma con la finalidad de replantear los objetivos de la gerencia actual de la empresa.
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Capitulo 2: DETERMINACION Y ANALSIS DEL PROBLEMA O DESCRIPCION DE
UN CASO DE ESTUDIO REAL

5.2  Descripcion del problema
5.2.1 Identificacion del Problema

La empresa operadora de turismo Road Runner Tour S.R.L. trabajo con diferentes segmentos
turisticos, desde los clientes de lujo hasta los denominados mochileros en el famoso y

distinguido Atractivo Turistico Salar de Uyuni.

Su fundacion fue impulsada por los socios de la empresa DMC? Altitude Group”, que es una
operadora turistica que se dedica durante mucho tiempo a brindar sus servicios en diferentes

destinos turisticos.

La empresa pudo evidenciar que era una ventaja operar los servicios directamente, tomé
como oportunidad la demanda de turistas en Bolivia y en especial el interés de los turistas
por visitar el destino turistico Salar de Uyuni, que al transcurrir los afios se fueron
incrementando. EIl siguiente cuadro muestra las series historicas del flujo de turistas

nacionales y extranjeros que llegan a Bolivia.

CUADRO N° 3: VISITANTES A BOLIVIAY CRECIMIENTO ANUAL 2008 — 2016

Visitantes
TS Crecimiento

2008 414.787 529.601 944.388

2009 418.531 599.262 1.017.793 7,77%
2010 473.190 678.590 1.151.780 13,16%
2011 546.316 711.339 1.257.655 9,19%
2012 574.769 797.911 1.372.680 9,15%
2013 638.502 798.273 1.436.775 4,67%
2014 643.988 870.540 1.514.528 5,41%
2015 766.538 881.571 1.648.109 8,82%

26 Una compafiia de gestién de destinos (en inglés Destination Management Company o0 DMC) es una empresa de servicios
profesionales que posee conocimiento amplio sobre una o varias localidades y sus recursos turisticos. Se especializa “zanto en
el disefio como en la realizacion de eventos, recorridos, circuitos y toda clase de actividades de gran demanda en segmentos

y/o nichos de mercado” para empresas u organizaciones que no cuentan con estructura local.

Pagina | 41


https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG

‘ 2016’ 885.139 ‘ 958.877 ‘ 1.844.016 ‘ 11,89% ‘

Fuente: Estudio Identificacion de rutas y actividades turisticas para diversificar la oferta
turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores.

Las tasas de crecimientos sefialadas determinan una tasa global media de 8.8%.
Considerando que a nivel mundial la tasa de crecimiento para el afio 2017 fue del 7%, el
panorama boliviano estaria presentando datos importantes en cuanto a las expectativas de
crecimiento de flujos turisticos.

La siguiente figura detalla de manera grafica las tendencias positivas que presente el flujo

de visitantes al pais.

FIGURA N° 3: VISITANTES ABOLIVIAY CRECIMIENTO ANUAL 2008-2016
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Fuente: Estudio ldentificacidn de rutas y actividades turisticas para diversificar la oferta turistica del
Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores.

Segun datos del Gobierno Auténomo Departamental de Potosi — Secretaria Departamental
de Turismo y Cultura 2015, los datos de flujos turisticos para la ciudad de Uyuni de los afios

2012 al 2015 son los siguientes:

CUADRO N° 4: VISITANTES A LA CIUDAD DE UYUNI 2012 - 2015

Destino/Afio | 2012 2013 2014 2015
Ciudad de Uyuni 70703 83.528] 85492  99.177

Fuente: Gobierno Auténomo Departamental De Potosi — SDTC 2015.
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Por otra parte, se tiene informacion estadistica a nivel municipal generado por el municipio
de Uyuni, de los cuales se avizora superar los 100.000 turistas para los siguientes afios, a

continuacion, se muestra los datos obtenidos del Gobiernos Municipal de Uyuni:

FIGURA N° 4: FLUJO DE VISITANTES AL DESTINO TURISTICO UYUNI
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Fuente. Plan de Desarrollo Turistico Municipal de Uyuni 2019- 2023.Programa de Dinamizacion Turistica del
Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores, dependiente del Viceministerio de Turismo.

Como se observa en el gréafico anterior, segun los datos del Gobierno Auténomo Municipal
de Uyuni, los flujos turisticos siguen una tendencia de crecimiento con una tasa media del
13.04%. Se observa que los datos para los afios 2016 y 2017 se repiten en tanto que para el
afio 2018 entre el mes de enero y mayo se cuenta con diferentes datos de acuerdo a la

afluencia de turistas.

En cuanto a la oferta turistica, el municipio de Uyuni cuenta con 61 atractivos turisticos,

distribuidos de la siguiente manera:
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CUADRO N° 5: CONSOLIDADO DE RECURSOS TURISTICOS POR CATEGORIA UBICADOS EN
EL MUNICIPIO DE UYUNI

CATEGORIA ‘ CANTIDAD %

Sitios naturales 13 21,31
e B
Etnografia y folklore 14 22,95
Realizaciones técnicas cientificas 6 9,84
Acontecimientos programados 1 1,64
Total 61 100

Fuente: Plan de Desarrollo Turistico Municipal de Uyuni 2019- 2023.Programa de Dinamizacidn Turistica del Destino
Salar de Uyuni y Lagunas de Colores, dependiente del Viceministerio de Turismo.

El cuadro anterior muestra que se tiene mayor presencia de atractivos turisticos que
pertenecen a la categoria patrimonio urbano arquitectonico, artisticos, museos Yy
manifestaciones culturales, los cuales representan el 44,26% del total; esto demuestra que
Uyuni, cuenta con poblaciones importantes como iglesias, sitios arqueoldgicos, iglesias y
monumentos historicos y la presencia de culturas andinas. Por otra parte, el 22.95%
corresponde a atractivos de categoria estenografia y folklore el mismo que muestra una
importante potencialidad turistica en cuanto a este tipo de atractivos como artesanias,
tejidos y la gastronomia, el 21.31% corresponde a la categoria de realizaciones sitios
naturales, fundamentalmente representadas por el Salar, la fauna, yacimientos naturales y
formaciones rocosas, asimismo, se tiene un 9,84% a la categoria de realizaciones técnicas
y cientificas ligadas a la minerias y locomotoras, finalmente, el 1,64% se encuentra en la
categoria de acontecimientos programados, representada basicamente por la festividad del
Rosario, como el acontecimiento mas importante de la poblacion de Colchani del Distrito

Chacala.

Cabe resaltar que a estos atractivos se le complementa en un circuito turistico todo lo que se
encuentra en la REA, para poder realizar un tour completo de lo ofertado por las agencias y

operadora turisticas de Uyuni.
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El municipio de Uyuni cuenta con Establecimientos de hospedaje desde categoria 3 que es
la méas alta, hasta la 1, con establecimientos de alimentacion, empresas operadoras de turismo

y agencias de viajes.

Existe una nueva terminal de buses terrestre que ain no se la utiliza, que ya se encuentra
lista para su uso y dentro de la misma hay un centro de informacion turistica, atendido por

una funcionaria publica.

En esta ultima década y a raiz de del Rally Dakar se han focalizado esfuerzos de inversion
publica en el “Destino Salar de Uyuni Lagunas de Colores”, con la implementacion y/o
mejoras de las vias de acceso aérea, terrestre y férrea, los mismos que se detallan a

continuacion en el municipio de Uyuni:

CUADRO N° 6: RUTAS Y MEDIOS DE TRANSPORTE HACIA EL MUNICIPIO DE UYUNI

PUNTO DE INICIO PUNTO DE LLEGADA MEDIO DE TRANSPORTE FRECUENCIA ‘
Bus Diaria
La Paz Uyuni — —
Avion Diaria
Santa Cruz Uyuni Avidn Diaria
Rurrenabaque Uyuni Avidn Diaria
Cochabamba Uyuni Bus Diaria
Sucre Uyuni Bus Diaria
. Bus Diaria
Oruro Uyuni
Tren 4 veces por semana
Potosi Uyuni Bus Diaria
L, . . Bus Diaria
Villazén — Tupiza Uyuni
Tren 4 veces por semana
Bus L
. . . . . Diaria
San Pedro de Atacama Hito Cajones — Uyuni Privado 4 x 4 mediante L
. A requerimiento
operadoras de turismo
Cusco Uyuni Avién Diaria

Fuente: Actualizacion de datos en base a informacion del Plan de Desarrollo Turistico Municipal de Uyuni 2019-
2023.Programa de Dinamizacién Turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores, dependiente del
Viceministerio de Turismo.

El acceso a Uyuni se ha facilitado de gran manera con los afios ha crecido la oferta y también
se puede ingresar por via férrea al municipio para poder visitar los diferentes atractivos y

realizar los tours.
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CUADRO N° 7: OFERTA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE FERREO

‘ EXPRESO DEL SUR

ORIGEN - DESTINO ORURO - VILLAZON ORURO - VILLAZON
Dia martes Dia viernes
SALE LLEGA SALE LLEGA
Oruro - Uyuni 15:30 22:00 15:30 22:00
Uyuni - Tupiza 22:20 03:15 22:20 03:15
Tupiza — Villazon 03:30 Miércoles 03:30 Sdbado
06:30 06:30
Miércoles Sabado
ORIGEN - DESTINO VILLAZON — ORURO VILLAZON - ORURO
Dia miércoles Dia sabado
SALE LLEGA SALE LLEGA
Villazén - Tupiza 15:30 18:10 15:30 18:10
Tupiza - Uyuni 18:40 23:35 18:40 23:35
Uyuni - Oruro 24:00 06:30 24:00 06:30
ORIGEN - DESTINO ORURO - VILLAZON ORURO - VILLAZON
Dia domingo Dia miércoles
SALE LLEGA SALE LLEGA
Oruro — Uyuni 19:00 02:00 19:00 02:00
Uyuni — Tupiza 02:20 08:10 lunes 02:20 08:10 Jueves
Tupiza - Villazén 08:40 12:00 lunes 08:40 12:00 Jueves
ORIGEN - DESTINO VILLAZON - ORURO VILLAZON - ORURO
Dia lunes Dia jueves
SALE LLEGA SALE LLEGA
Villazén - Tupiza 15:30 18:30 15:30 18:30
Tupiza — Uyuni 18:50 01:00 18:50 01:00
Uyuni - Oruro 01:40 08:40 01:40 08:40

Fuente Plan de Desarrollo Turistico Municipal de Uyuni 2019- 2023.Programa de Dinamizacion Turistica del Destino
Salar de Uyuni y Lagunas de Colores, dependiente del Viceministerio de Turismo.

El itinerario que se muestra anteriormente, brinda un servicio de pasajeros y carga, con tramos
que vincula la ciudad de Oruro, Uyuni y Villazon, con conexiones intermedias entre Atochay
Tupiza a través del Expreso del Sur y Wara Wara del Sur, con frecuencia interdiaria.

En ese sentido, el Plan de Desarrollo Turistico plantea que la oferta turistica potencial en

el municipio de Uyuni, se concentra en las siguientes actividades turisticas y recreativas:
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Actividades de turismo de aventura y deportivas
e Turismo de minas
e Bicicleta biking en el salar
e Senderismo

e Escalada en roca

Ecoturismo
e Observacion de fauna

e Investigacion cientifica

Turismo cultural
e City Tours
e Monumentos historicos
e Fiestas populares

e Ferias

Actividades complementarias
e Compra de artesanias

e Compra de productos alimenticios de la region

En cuanto al equipamiento del municipio, este cuenta con establecimientos de salud, Policia

Nacional, centros deportivos, escuelas, Universidad, Bancos, Casas de cambio entre otros.

La infraestructura y acceso en Uyuni es accesible, ya mencionamos anteriormente que se
puede acceder por via terrestre y aérea, su carretera es asfaltada y en buen estado.
Uyuni cuenta con servicio de agua potable y alcantarillado, electricidad, gas domiciliario,

telefonia, Tv por cable y sefial abierta e internet.
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El municipio de Uyuni es parte del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores, que
comprende toda la region norte del departamento de Potosi y la Reserva Nacional de Fauna
Andina Eduardo Avaroa (R.E.A.). Este conjunto de territorio comprende la Mancomunidad
Municipal de la Gran Tierra de los Lipez. EI mismo comprende una serie de atractivos,
rutas y circuitos turisticos, que, a través de programas e itinerarios de viaje ofertados por
los operadores de turismo de Uyuni, son visitados y admirados por propios y extrafios.

Por otro lado se puede evidenciar que existen también deficiencias en especial la falta de
inversion por parte de las entidades gubernamentales, en infraestructura, promocion turistica
por un lado, por otro las movilizaciones sociales y los bloqueos afectan enormemente al

sector turistico y a la economia del municipio en si.

También los cambios climatoldgicos afectan en la operacion de las agencias turisticas, la

falta de lluvia en época de lluvia, las nevadas que no permiten el acceso a los atractivos.

La deficiencia en los servicios ofertados es otra debilidad o amenaza, puesto que los turistas
se van insatisfechos y esto crea una pérdida econdémica tanto a la operadora como a los
proveedores que se ven obligados a devolver el dinero del servicio para no tener un mal
comentario de sus agencias, generando asi la pérdida de confianza en las operadoras

turisticas de Uyuni.

La empresa turistica Road Runner Tour S.R.L. se encarga de operar los servicios del segmento
interesado en desarrollar excursiones en el salar, para tal efecto, el personal operativo y
administrativo en sus inicios, realizaron actividades que coadyuvaron con la empresa, como ser
los tramites de legalizacidn de la misma, contratacion de personal, compra de insumos, dotacion
de material de trabajo para la operacion, alquiler de un ambiente de trabajo entre otros y de esta
manera ejecutaron los servicios requeridos con normalidad por un tiempo. No obstante, en los
altimos meses de la gestion 2018-2019, se ha advertido una deficiencia en la empresa que se vio
reflejada en las operaciones realizadas, las mismas que se hicieron insostenibles por varias

causas, entre ellas podemos mencionar las siguientes:
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¢ Deficiencia en estructura de costos para la operacién turistica, cuya consecuencia fue el
incremento de los mismos en la operacion.

e No se realizd un seguimiento de los servicios prestados por los proveedores cuya
cancelacién de los mismos llegaron a constituir deuda en mora.

¢ No se propusieron alternativas o estrategias de negociacion con los prestadores de la
empresa,

e Laadministracion no contemplo6 la posibilidad de abrirse al mercado turistico y buscar
mas proveedores que vendan el producto; y un sinfin de aspectos de caracter
administrativo y operativo, cuya organizacion necesariamente debe contribuir en la

proyeccion de un buen plan administrativo para una empresa turistica.

5.2.2 Problema Central

En ese marco se identifico como problema central lo siguiente:
“Deficiente administracion y operacion turistica de la empresa Road Runner Tour S.R.L”

En base a este problema, podemos notar que se ha generado un conjunto de conflictos, por
ejemplo: el endeudamiento con el personal de la empresa, con los prestadores de servicios
turisticos (conductores de transportes, guias, empresas operadoras), empresas aliadas;
asimismo, la pérdida de credibilidad en las operaciones turisticas de la empresa y desconfianza

para operaciones futuras en el mercado turistico.

5.2.3 Propuesta de solucién

Todos los puntos mencionados anteriormente dejaron a la empresa en déficit y en una situacion
complicada, por lo tanto, se asumio la responsabilidad de gerencia, con el propdsito de recuperar
la credibilidad en la empresa por parte de los prestadores de servicios turisticos, del personal de
la misma, la mejora econémica Y asi evitar que ésta llegue al cierre de la empresa, planteando

la siguiente propuesta:

Pagina | 49



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG

“Estrategias de administracion y operacion turistica de la empresa Road Runner Tour
S.R.L.”

Capitulo 3: PROPUESTA DE SOLUCION

Los objetivos que la actual gerencia se propuso a realizar a corto y mediano plazo fueron lo

siguiente:

Objetivo General

e Mejorar la competitividad de la empresa mediante el manejo eficiente y eficaz de la

misma, generando asi rentabilidad econdmica, social y medioambiental a mediano plazo.

Objetivos Especificos

e Obtencion de liquidez a mediano a plazo.

e Proporcionar servicios turisticos de calidad y diferenciados a los clientes de la empresa.

e Posicionar a la empresa en el mercado turistico nacional e internacional.

e EIl crecimiento de la empresa en todo el aspecto que conlleva la administracion de la
empresa turistica no solo publicitando al Atractivo Turistico de Uyuni, digno de ser
visitado, sino también como una empresa en crecimiento que sea capaz de generar

empleo, en beneficio de la economia y el comercio de los bolivianos.
La mision, vision y politicas de la empresa no se replantearon, puesto que sigue siendo prioridad

también para la gestion actual el cumplimiento de estas.

5.3.1 Desarrollo de Estrategias de Administraciény Operacion Turistica de la empresa
Road Runner SRL

Para el disefio de las estrategias de la empresa, se vio necesario separarlas, si bien estan

conectadas entre si, para su realizacion es mejor segmentarlas.
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5.3.1.1 Estrategias de Administracion financiera

El principal incentivo para crear estas estrategias fue la falta de ingreso econémico, la empresa

ya se encontraba endeudada y tenia que cumplir con las operaciones a corto plazo que ya estaban

por iniciarse, por lo mismo se vio necesario proponer las siguientes estrategias:

Estimacion de costos, en este punto la estrategia no iba dirigida a hacer cambios en
los costos de operacidn, ya que estos estaban reglamentados, acordados y se habian
concretado con los prestadores de servicios, comparando los mismos con la oferta y

demanda de las demas empresas operadoras de turismo.

Por otra parte el subir los precios netos de nuestros servicios ofertados, tampoco era
una buena idea, ya que no seriamos competitivos en la demanda con nuestros

proveedores.

Por esta razon la estrategia fue hacer reducciones en las obligaciones, la
administracion pudo evidenciar que los costos de alquiler, salarios del personal fijo
estaban demasiado elevados, por lo mismo primero se propuso renegociar con la
propietaria del ambiente el alquiler y se hizo un contrato por la mitad del precio del
mismo, segundo, se acordo6 con el personal de operacidn, un reajuste de su salario,
puesto que sus contratos vencieron con la anterior gestion, entonces se puedo otorgar
un salario acorde a sus funciones prometiendo un bono en la temporada alta que
justifique su trabajo, por otra parte, también se necesitaba reducir los costos de
telefonia, internet y por Gltimo mi persona como gerente general, propuso a los
propietarios percibir un salario acorde a la situacion de la empresa hasta que la misma
sea rentable y posteriormente tener otra reunion para acordar el salario de la Gerente

de la empresa ya con los resultados de esta primera etapa.
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Flujo financiero, estas estrategias van de la mano con las estrategias de costos, en
este caso se vio necesario disefiar estrategias para destinar los recursos econémicos,
el plan consistia en un acuerdo irrevocable con los propietarios de la empresa,
quienes debian hacer la entrega del 100% de los netos semanalmente en las ventas
directas y el 50 % de las reservas internacionales antes del servicio y el 50% a la

conclusion del servicio, esta fue la condicion si querian mantener la empresa a flote.

Esta gestion se habia propuesto de igual manera cumplir con los prestadores el pago,
este se realizaba con el 50 % al iniciar y el saldo al concluir, siempre velando cumplir
con los objetivos trazados de lograr un 6ptimo servicio, y el cumplimiento de la
obligacion del prestador a realizar este servicio de la manera mas responsable posible
ya que si no cumplia a cabalidad no se le pagaria el restante y asi a la vez se permitia
controlar la calidad del servicio.

Una forma de rebajar los costos de operacion fue el compartir servicios con los socios
estratégicos, pagando solamente el costo neto de nuestros turistas y aminorando los

gastos, brindando el mismo servicio de calidad que se prometid al proveedor.

Establecimiento de acuerdos financieros, como se menciono en el acapite anterior
se establecieron acuerdos en la reduccion de salarios, reduccion de costos, pagos de

obligaciones de la empresa y costos operativos.

Se negocid con todos estos sectores y se dio a conocer la nueva posicién de la
administracion, fundamentando el por qué la empresa no podia pagar mas de lo que
estaba proponiendo en ese entonces, las propuesta estaba ya preparada para su

socializacion.

Se disefid un plan de pagos a todos los prestadores, personal fijo y personas

particulares con los que la empresa tenia cuentas pendientes, el mismo se evalud por
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prioridad y de forma individual para proponerles acuerdos favorables en espera de
su aceptacion.

A continuacion podemos observar la situacion de pasivos de la empresa.

CUADRO No 8. PASIVOS DE LA EMPRESA ROAD RUNNER TOUR S.R.L
PRIMER SEMESTRE 2019

LISTA DE PASIVOS MONTO EN Bs.

Prestador de servicios Hotelero A 2500
Salarios personal Road Runner 8840
Operadora A 4010
ISRAEL GUIA 420
FERNANDO GUIA 1050
Conductor A 1600
Conductor B 1600
Operadora B 7880
Conductor C 2760
Conductor D 300
Conductor E 1000
Prestador de servicios Hotelero B 2768
Operadora C 600
Operadora D 900
Conductor F 50
Conductor G 1900
Prestador de servicios de Transfer 2700
Prestador de servicios Hotelero C 4710
Alquiler de oficina mes de Junio 2019 2500
Impuestos 375,8
Total 48463.80.-

Fuente: elaboracion propia en base a la informacion de la empresa Road Runner Tour S.R.L.

5.3.1.2 Estrategias de Administracion Operativa

La operacion no se detuvo en ningun momento, por lo cual las estrategias a proponerse

necesitaban implementarse lo mas pronto posible siendo las siguientes:
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Establecimiento de acuerdos operativos, un acuerdo muy importante fue con los
conductores de los medios de transporte con los cuales trabajaba la operadora, se les
puso un condicionamiento para poder seguir operando nuestros servicios, este
consistia en dar un mejor servicio, poner sus unidades en perfectas condiciones
técnicas y funcionales a requerimiento de la empresa, lo mismo con los prestadores
de servicios y con los nuevos contratados para trabajar con nuestra prestigiosa

empresa.

Socios Estratégicos, el disefio de esta estrategia fue uno de los méas certeros ya que
las operaciones anteriores salian en pérdida cuando no lograban llenar el carro y
salian con menos pasajeros por la necesidad de cumplir con lo prometido y de todas
maneras igual debian pagar por el carro completo al prestador del servicio, esto

generaba un déficit para la empresa.

Explicando un poco el funcionamiento, podemos indicar lo siguiente: para lograr
liquidez en la operacion, la movilidad debe ir completa con los 6 pasajeros
correspondientes para cada unidad, muchas veces este proposito es imposible de
cumplir, pero la empresa ya se compromete en la venta a dar un tipo de servicio, por
lo tanto debe cumplir con la obligacion de prestar el servicio comprometido al turista
sea que se haya cumplido con la expectativa de completar los 6 pasajeros o no, es en
ese momento que la gerencia actual decide buscar aliados que brinden un similar
servicio, que cuenten con Optimos servicios y lo mas importante sean leales a la
empresa tal como la operadora con ellos, la propuesta es que flexibilicen sus
servicios o modifiquen algunos puntos de su oferta para fusionarla con la nuestra, de
esta forma dar un servicio de calidad y viceversa si se diera el caso, dependiendo

cual empresa tuviese la mayoria de paxs en el servicio a ofrecer.

La operadora Road Runner, podré brandear las unidades y exponer la marca en todo

momento, los gastos se compartiran entre ambas empresas y la operacion sera
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dirigida por la empresa Road Runner Tour S.R.L. para garantizar la realizacion y la
calidad del servicio.

Para tal efecto la gerencia de la operadora Road Runner Tour S.R.L. vio un potencial
en las empresas Dry Line y Salar Mirror. En el caso de la operadora Dry Line ya se
tenia conocimiento de su servicio puesto que mi persona ya habia trabajado servicios
con la duefa de esta nueva empresa en anteriores oportunidades, cuando ambas
trabajabamos en otras empresas afios atrds y a manera de impulsar su la empresa Dry
Line, ya con el contacto como propietaria de la misma, fue que se propuso estos
tratos, de manera verbal, por la confianza y la amistad obtenida con el transcurso del
tiempo, acordamos ver si era efectiva la alianza y si funcionaba por un lapso de un
semestre, para posteriormente firmar un contrato por escrito, por otra parte con la
operadora Salar Mirror, fue ésta quien se presentd con sus unidades a disposicion, el
dia que convocamos a los nuevos prestadores de servicio que quisieran formar parte
de la empresa, entonces se hizo el mismo acuerdo, pero primero se puso a prueba sus
unidades, sus conductores y asi comprobar si cumplian con los requerimientos de
nuestra operadora por un lapso de 3 semanas, posteriormente fueron aprobados y
pasaron a la fase de capacitacion de sus conductores con los parametros de nuestros
servicios.

Para las operaciones fusionadas con ambas empresas, todo el equipo lo dotd6 Road
Runner Tour S.R.L. y fue nuestra operadora quien estuvo a cargo de las operaciones,
puesto que fue la empresa que dio el impulso a las otras dos, puesto que contabamos

con reservas confirmadas hasta la gestion 2020.

e Contratacion de prestadores de servicios, esta estrategia de contratar mas
conductores y nuevas unidades, nace por la necesidad de operar los servicios a corto
plazo y la falta de conductores dispuestos a realizar los servicios venideros y con la

amenaza de no cumplir con la empresa si no se les pagaba lo adeudado.
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Es por este motivo que ante tal emergencia no habia otra solucion que parar los tratos
hasta proponer el plan de pagos y quedar en un acuerdo con ellos ampliando los

contratos con mas unidades acordes a los requisitos que la nueva gerencia solicitaba.

Ampliacién de opciones en la acomodacion y alimentacion, esta propuesta se
disefid solo por si fuese necesaria en casos de emergencia o cambio de ruta
inesperado, ya que se estaba ampliando los servicios de movilidades, era necesario

hacer una ampliacién y evaluacién de todo el servicio en general.

Innovacidn de la logistica del servicio ofertado, la gerencia observé que el servicio
que se brindaba no era acorde a los objetivos y propdsitos que se habia propuesto la
empresa en un inicio, el motivo fue que la gestion anterior por salvar la situacion y
cumplir con los servicios prometidos, se habia visto en la necesidad de operar como
podia, de forma improvisada, sin recursos econdémicos, sin conductores ni
transportes, motivo por el cual contraté unidades y choferes que no conocia ni su
servicio y que realizaron pésimo trabajo, razon por la cual se fue desvirtuando la

logistica de la operacion.

La gerencia actual vio la necesidad de hacer algunas mejoras y cambios en el servicio
ofertado, por lo mismo disefié nuevas propuestas con el equipo de operacion y los

prestadores de servicios para controlar la oferta de la operadora.

Restructuracion en las ventas, fue necesario cambiar la forma de vender el
producto, para esto se propuso una capacitacion a cada uno de los proveedores,
brindando toda la informacidn explicita a su personal de ventas, como ser itinerarios
con horas exactas, programas y proporcionando un contacto de comunicacion las 24
horas con nuestra empresa, para que su personal de ventas y los turistas, puedan
contactarse directamente con la empresa; la estrategia era que el personal de ventas
no cometa errores el momento de la venta y que si se diera el caso, el turista se pueda

contactar directamente con la operadora para su seguridad y confianza y esto a la vez
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también serviria para el seguimiento y evaluacion del tour personalizado por turista

por parte de nuestra operadora antes durante y después de tour.

5.3.2 Implementacidn de Estrategias de Administracion y Operacion Turistica de la

empresa Road Runner S.R.L.

La implementacién de estrategias en la administracién y operacidn turistica fue la siguiente:

5.3.2.1 Estrategias de Administracion financiera

Se siguid los siguientes pasos para implementar las estrategias, esperando que estas den

resultados positivos tanto para la empresa como para las personas que trabajan con la misma,

directa o indirectamente.

Socializacion, para realizar la misma fue necesario viajar hasta la ciudad de Uyuni,
donde se operan los servicios al atractivo Salar de Uyuni.

El objetivo de dicho viaje en primera instancia fue proponer los acuerdos a los cuales
queria llegar la empresa, para tal efecto era necesario el traslado de la gerente, para
poder lograr su cometido de socializacion de las estrategias a proponer de manera
presencial y de esta forma poner en marcha el plan y finalmente evaluar la situacién

con los resultados que se obtengan.

En primera instancia, se obtuvo la aprobacién en todos los casos anteriormente
sefialados, el alquiler se redujo al 50% del pago inicial, con la promesa de impulsar
mas el consumo en el café que comparte ambiente la empresa. Por otro lado, se dio
inicio a las propuestas, con el cumplimiento del 100% de los ingresos generados con
las ventas de la empresa y el método sugerido de un porcentaje antes y el saldo
después de concluir el servicio, propuesta que los propietarios accedieron. De igual

forma el personal de operacion acepto lo que se les propuso en su caso.
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Los acreedores en general accedieron al plan de pagos programados por la empresa
con algunas modificaciones observadas y acordadas en conjunto en las reuniones que
se habian programado con ellos, se fueron realizando estos pagos con el tiempo y
todos tuvieron la confianza de que la empresa cumpliria con lo prometido, ganando

prestigio y credibilidad.

e Prueba piloto, la estrategia del ingreso del 100% de la venta o servicios operados
de las cuentas internacionales, con el 50% al inicio y el saldo al concluir el tour, fue
certera ya que se cumpli6 a cabalidad y al ser asi, se podia pagar de la misma forma
a los prestadores de servicios y la empresa empezaba a ganar confianza, 1os ingresos
ya podian ser destinados con mas flexibilidad a la operacion, se logré cumplir con
las responsabilidades adquiridas y empezar a saldar cuentas adeudadas, generando
asi credibilidad y rentabilidad en la empresa.

Los socios estratégicos estaban conformes con el servicio y con la forma de pago
compartido a los prestadores, puesto que ellos también estaban obteniendo ganancias
y no pérdidas econdémicas como en anteriores oportunidades, generando un valor

agregado en el servicio ofrecido por nuestra operadora que impulsaba a sus empresas.

e Evaluacion de retroalimentacién, se puede afirmar que se logré cumplir con las
responsabilidades de la empresa gracias a la reduccion de costos durante todos los

meses de la actual gestion.

El flujo financiero por fin tomo su curso logrando destinar dinero a las
responsabilidades y deudas de la empresa, generando también ingresos Yy

recuperando las ganancias de la misma.

Los acuerdos fueron cumplidos en su mayoria, en la actualidad se sigue cumpliendo
con estos ya que fueron acuerdos a corto, mediano y largo plazo. Los planes de pago
de deudas siguieron su curso hasta pagar la deuda total de la empresa Road Runner

Pagina | 58



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG

Tour S.R.L. dando asi a la empresa DMC Altitude Group S.R.L. la posibilidad de

cumplir con sus cuentas pendientes.

Los Socios estratégicos quedaron conformes con la propuesta, la prueba fue un éxito,
recibieron sus ganancias y redujeron también sus costos, al igual que la operadora
turistica Road Runner Tour S.R.L y gracias a eésta misma, los turistas tuvieron un
servicio diferenciado con un valor agregado en la realizacion de sus paquetes
turisticos sin modificar su oferta ni su demanda, al mismo costo.

En el siguiente cuadro podemos observar el estado en el que entregaron la empresa
en el primer semestre del afio y la intervencion certera de la actual gerencia reflejada

en el segundo semestre del afio 2019.
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CUADRO No 9. FLUJO DE FINANCIAMIENTO DE LA EMPRESA TURISTICA ROAD RUNNER
TOUR S.R.L.

Flujo de Financiamiento

Primer Semestre 2019 E Segundo Semestre 2019 Total
Saldo inicial 8186,2 -48463,8
Ingresos
Ventas Tours - Agencias - Efectivo 35000 75360 110360
Ventas Tours - Pagina Web - Efectivo 45000
Ventas Grupos Privados - Agencias 120000 215000 335000
Cobros de ventas Agencias - a crédito 10500 42695 53195
Total Ingresos 165500 378055, 543555
Egresos
Costo Operacion Tours 115850 209775 325625
Pago Sueldos y Salarios 60000 31200 91200
Pago de impuestos 0 16307 16307
Pago de servicios publicos 2400 1300 3700
Pago de alquiler 36400 15000 51400
Pago de publicidad 7500 0 7500
Total Egresos 222150 273582 495732
Flujo de caja econémico -48463,8 56009,2
Financiamiento
Pago de Cuentas Provedores 48463,8 48463,8
Pago de préstamos 0 0 0
Total Financiamiento 0 48463,8 48463,8
Flujo de caja financiero -48463,8 7545,4 Fuente:

elaboracion consultora de contabilidad y finanzas Rada para la empresa Road Runner Tour S.R.L

Se puede observar que se lograron los objetivos y aun quedo una utilidad de 7545.40 Bs. para
continuar con el trabajo y la operacion turistica el afio 2020, demostrando que hay liquidez en

la empresa.
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5.3.2.2 Estrategias de Administracion Operativa

Estas estrategias fueron las mas minuciosas al implementarse, ya que de ellas dependia el futuro

de mas reservas y ventas futuras para la empresa.

Socializacion, la misma se realiz6 en Uyuni, como se mencion0 anteriormente, se
convocé a entrevistas en las cuales el requisito era que los conductores de los medios
de transporte se presentasen con sus movilidades para certificar el cumplimiento de
la implementacion de ciertas caracteristicas que requeria la empresa, para evaluar las
mismas y coordinar los diferentes aspectos. Los prestadores que ya trabajaban con
la empresa de la misma forma acudieron a las entrevistas con sus unidades para
realizar las mejoras a requerimiento de la actual gerencia y de esta forma reafirmar

su contrato con la empresa.

Los prestadores de servicio de hoteleria, alojamiento, alimentacion y guias, también
se hicieron presentes en las entrevistas para ofrecer a la empresa sus servicios, se
tomd en cuenta las mejores opciones y a los guias se les hizo una evaluacion del
idioma y el profesionalismo con el cual realizaban su trabajo y exigir que éstos

tengan la credencial otorgada por las autoridades competentes (véase anexo f).

Prueba piloto, después del trabajo de socializacion, una vez acordado todo con los
prestadores de servicios, 10s socios estratégicos, el personal de operacion, la gerente
general de la empresa Road Runner Tour S.R.L. viajo en los primeros tours ofrecidos
después de la implementacion de estrategias y monitored en ruta los demas servicios
que se realizaban simultaneamente

(\Véase anexo k), ya que se contaban con varios grupos que coincidian en las fechas
las dos primeras semanas de la prueba piloto. Los siguientes tours se prepararon en
conjunto con el equipo de operacion ya en la ciudad de Uyuni y para obtener un

resultado de dicha prueba se sostuvo entrevistas con los turistas para ver que se podia
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mejorar, cambiar o simplemente para escuchar una afirmacion de que todo salio

como se habia planificado.

Posteriormente se disefid un formulario-cuestionario de evaluacion que llenan los
turistas (véase anexo a y b), el cual debe ser enviado al terminar el tour
(\Véase anexo @), junto con fotografias y/o imagenes del tour y la comunicacion

debe ser constante con el reporte del dia en cada servicio realizado.

Por falta de espacio se utilizo los servicios de los prestadores alternos, mismos que

se acomodaron a las exigencias de la empresa.

Todo lo anteriormente detallado hizo que se innove la logistica de la empresa, la
implementacion de brindar un servicio con seguimiento hasta la conclusion del
mismo, la comunicacion constante entre el equipo de operaciones y los prestadores

de servicios y finalmente la evaluacion de cada servicio ofrecido.

Se realizaron estas pruebas piloto, en cada una de las propuestas, las mismas se
tuvieron que hacer en los servicios con turistas en la operacion real (véase anexo j),
para poder tener una respuesta afirmativa, evaluar el funcionamiento técnico de las
movilidades (véase anexo d), la calidad de los servicios ofrecidos y para analizar

también el desempefio en cada situacion, del socio estratégico.

En cuanto al sector de ventas de la empresa y de los proveedores que trabajaban con
la operadora, estaban encantados por la propuesta, ya que facilitaba la venta y la
aseguraba para bien de ambas partes. Se los capacito tanto al sector de ventas de la
empresa como al personal de ventas de las empresas proveedoras y todas pusieron
en marcha la aplicacion de la linea las 24 horas de nuestra empresa, lo cual permitia

a la operadora interactuar con los turistas antes y después del servicio ofrecido.
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Para controlar los servicios brindados por la empresa y buscando que estos sean de
calidad es que junto al equipo de operacidon pusimos en practica los siguientes

parametros de control e innovacién de actividades en nuestros servicios.

e Implementamos una hoja de control (véase anexo c), donde se
refleja el horario de entrada del encargado de operaciones, la
Ilegada del conductor con el carro, el horario de salida (vease
anexo d) y todo el control de entrega de equipo, limpieza del
carro, que el mismo tenga todo en orden y completo con
anticipacion para salir en el horario prometido y establecido
(véase anexo h).

e Elrecojo de los turistas, de la terminal de buses, del aeropuerto o
de la estacion de tren es realizado por el personal de la empresa a
diferencia de otras operadoras que envian a un personal de las
diferentes cafeterias.

e Una hora antes del tour se les explica todo el recorrido y lo que
deben comprar a los turistas, se les absuelve de cualquier duda y
se soluciona cualquier problema que se pueda suscitar, esto para
que puedan disfrutar del tour sin altercados en el camino. En el
caso de turistas que se encuentran en algun hotel, se tiene un
encuentro noche anterior para explicar todo y decirles el horario
de recojo de su hotel, sin costo extra.

e Diaantes del tour el personal de la empresa se contacta con todos
los prestadores para recordar las reservas en caso de cualquier
olvido o error de los mismos, esto para solucionar antes del tour
en caso de gque suceda algo.

e Nuestras unidades cuentan con calefaccion, ventilacion y se les
ofrece mantas y cuelleras (véase anexo 8), los grupos privados
tienen un snack coctel y los de grupos compartidos un vino,

bebidas calientes y un snack sencillo (véase anexo h y I).
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e La empresa ofrece a los turistas de grupos privados el almuerzo
en medio del salar por regla (véase anexo j).

e La operadora ofrece a sus paxs ver el atardecer en el salar sea
grupo privado o compartido por regla. (véase anexo I)

e Los hospedajes en los tours de 3 dias 0 mas son de los mejores
que existen en la ruta, limpios, con agua, luz, el ler dia con acceso
a internet y puede el turista mejorar su reserva con habitacion
privada en ambos dias, si asi lo requiere (véase anexo m).

e Al retornar la empresa se encarga sin costo extra de llevarlos al
aeropuerto, o algun hotel si asi lo desean y si no es el caso, todos
vuelven a la oficina donde pueden tomar una ducha de agua
caliente sin costo extra. En el caso de transfer a San Pedro de
Atacama, contamos con una empresa Chilena, muy responsable y
puntual que los recoge en grupos compartidos a las 9:30 a 10:00
am y en grupos privados a requerimiento de nuestra empresa.
Estos son algunos ejemplos de los pardmetros que utilizamos para

brindar un servicio de calidad.

e Evaluacion de retroalimentacion, en esta fase se constatd que los nuevos contratos
en el servicio de 4x4 se acoplaron perfectamente a las exigencias de la empresa y se
adaptaron al servicio diferenciado que la empresa ofrecia, ya que ellos estaban
acostumbrados a brindar un servicio comun, pero la innovacion en nuestra oferta fue

muy bien captada por los mismos.

Los prestadores que ya trabajaban con la empresa, realizaron mejoras en sus unidades
y en sus servicios también, confraternizaron sus experiencias con el personal nuevo

y contindan trabajando con la empresa (véase anexo i y anexo k).
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Los nuevos prestadores de servicio de hospedaje, alimentacion y guias, adaptaron su
oferta al requerimiento de la operadora y con los antiguos no se tenia ningln tipo de

problemas ya que se adaptaron rapidamente a las propuestas de la nueva gestién.

La innovacion en la logistica de la operacion funciono y lo hace hasta el dia de hoy,

siempre abierta a toda sugerencia para mejorar.

La estrategia de reestructuracion en las ventas dio sus frutos, las ventas se
concretaron, los proveedores ya contaban con informacion completa y herramientas
de trabajo, para concretar mas ventas y el hecho que nuestra operadora pueda
monitorear a los agentes de ventas de los proveedores en todo momento y de poder
realizar el seguimiento de la venta hasta la conclusion del servicio y algunas veces
mas aun, cred en el turista una impresién de servicio personalizado y asi se logro la

recomendacion de la empresa.

5.4  Descripcion de la Evaluacion de Resultados obtenidos

Para concluir la empresa obtuvo resultados positivos, alcanzando los objetivos replanteados,
logré ser una empresa competitiva proporcionando servicios de calidad y diferenciado,
posesionandose asi en el mercado nacional e internacional turistico, generando rentabilidad
econdmica, social y medioambiental que es la mas importante para la empresa ya que en sus
politicas indica que es amigable con el medioambiente y con los pobladores de Uyuni en este

Caso.

La empresa se mantuvo en funcionamiento poniendo en practica las estrategias de
administracion y operacion turistica anteriormente mencionadas, alcanzando los siguientes

resultados:
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e Logro liquidez en el flujo financiero, pagando las deudas de la empresa, reduciendo costos
operativos y en general.

e Consiguido mejoras en la oferta turistica afiadiendo un valor agregado en el servicio
ofrecido detallado anteriormente en el presente documento, destacandose y haciendo la
diferencia entre las empresas turisticas en Uyuni.

e Recuperd la credibilidad de los prestadores de servicios y pobladores en general de Uyuni,
en la empresa, cumpliendo tanto con los acuerdos, como con las cuentas pendientes por
pagar, consiguiendo asi que mas empresas y prestadores deseen trabajar con la operadora.

e Las ventas se concretaron gracias a la provision de informacion correcta, la dotacion de
material y herramientas para concretar la venta; el servicio personalizado y el seguimiento
hasta la conclusion del mismo, brind6 confianza en la empresa entre los proveedores para

continuar contratos con la operadora, fidelizando asi a nuestros clientes.

e Se consiguid la retroalimentacion de los socios estratégicos y la fidelizacion entre
empresas, lograron el crecimiento de las operadoras con el impulso mutuo en los servicios
ofrecidos, gracias a la reduccion de costos, las operadoras de turismo lograron cumplir
con los servicios ofrecidos en el Atractivo Turistico Salar de Uyuni sin entrar en déficit y

obteniendo liquidez en las empresas.

CONCLUSIONES

Por lo tanto, habiendo ya mencionado los resultados en el presente trabajo, se llega a las

siguientes conclusiones:

e Se logro realizar la descripcion de la implementacion de Estrategias de Administracion y

Operacién turistica en la empresa.

e Se consiguio6 describir de manera clara y certera en qué estado de funcionalidad y en qué

situacion general se encontraba operando la empresa turistica, datos obtenidos con los

Pagina | 66



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG

resultados de la recoleccion de informacion especifica, en las reuniones y entrevistas
sostenidas con los propietarios, el personal de la empresa, lo poco que otorgd la gestion

administrativa anterior, proveedores y prestadores de servicios entre otros.

Se desarrollaron las estrategias de administracion y operacion turistica de la empresa Road
Runner Tour S.R.L, como consecuencia de la evaluacion final que reportaba la situacién

real en la que se encontraba la empresa.

Se pudo implementar y posteriormente hacer la evaluacion de las estrategias de
administracion y operacion turistica propuestas en la empresa operadora Road Runner Tour
S.R.L.

Se determina que gracias a la aplicacion de las estrategias mencionadas y la intervencion
oportuna de la actual gerencia, la empresa ha logrado superarse ya que en un principio se
encontraba en riesgo de quiebra, con deudas, amenazada por los prestadores de servicios y
mal vista entre los mismos, a la fecha se encuentra estable, con liquidez y posesionada como
una de las mejores nuevas operadoras entre las empresas que brindan servicios en el

Atractivo Turistico Salar de Uyuni.

La innovacion en el método de trabajo en equipo, logré un buen ambiente laboral, el personal
y todos los que trabajan indirectamente con nuestra empresa de turismo, se sienten parte de
la misma, no como empleados si no como un colaborador que crece conjuntamente con la
empresa y no solo con los beneficios otorgados sino también con el prestigio y

reconocimiento que alcanza dia a dia destacandose entre las empresas del rubro.

Se generaron fuentes de trabajo directa e indirectamente en la poblacion de Uyuni con la
posibilidad segura de emplear a los pobladores, se les dio mas oportunidades y beneficios a

las empresas encargadas de servicios de transporte (4x4), asi como también a conductores
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de transporte, area encargada de hospedajes, servicios de alimentacion, guias capacitados y

con experiencia, beneficiando asi a la economia de la poblacidn en si.

e La gerencia actual al mejorar y realizar cambios en el servicio ofertado, disefié nuevas
propuestas con su equipo de operacion, las cuales beneficiaron a todos los entes que operan
con la empresa y los servicios que presta, ya que al dar un tour diferenciado, con valor
agregado, necesita que los prestadores de servicios y su personal en general, aprendan y
conozcan a cabalidad los nuevos métodos empleados, la logistica de la empresa y los
objetivos que se deben lograr con la implementacion de reestructuracién, que no solo
beneficia a la empresa operadora sino también tiene como objetivo el crecimiento,

innovacion y capacitacién de su personal.

Los propietarios de la empresa turistica Road Runner Tour S.R.L. reconocieron el esfuerzo,
dedicacion, eficiencia y capacitacion en la totalidad del trabajo realizado, demostrados en el
resultado logrado, habiendo sido alcanzados los objetivos fijados por la actual gerencia hasta la
fecha, asimismo el personal de la empresa, los prestadores de servicios y los proveedores en su
conjunto; y por supuesto, que el éxito de la empresa turistica se ve reflejado en el
agradecimiento, reconocimiento y comentarios positivos de clientes o turistas tanto nacionales

como internacionales.

Todos se sienten satisfechos con la innovacion en el método de trabajo y los resultados
alcanzados, por esta razon la actual gerencia de la empresa, continuara ejerciendo el cargo,

gracias a su intervencion profesional y oportuna.

Para concluir, en el presente trabajo se observa que los resultados obtenidos son pre pandemia
de enfermedad por Coronavirus COVID 19, lo que significa que hasta marzo del presente afio
se logré obtener fluidez y rentabilidad en la empresa, se pagaron salarios, servicios y
obligaciones, pero no se tenia el conocimiento de que una pandemia como ésta, golpearia tan

fuerte econdmicamente al pais y mas aun al sector turistico que es el mas afectado.
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Las operadoras y agencias no estan en funcionamiento, el sector no esta trabajando, por lo tanto
no hay ventas ni ingresos en el sector por lo tanto tampoco en la empresa, los empleados de la
misma necesitan ingresos econdmicos hasta que esta situacién mejore o se reactive el turismo y
para la reactivacion del mismo, se necesitara también una inversion.

Para que la empresa sea sostenible, nuestra estrategia va a evolucionar en este sentido, la
operadora turistica Road Runner Tour S.R.L. aplicara a los fondos que estan propuestos por el
Ministerio de Economia y Finanzas Publicas, con los planes de apoyo a las MIPYMEs de las
Resoluciones Ministeriales 159 y 160, de esta forma se evitara el cierre de la empresa y esta

seguira siendo sostenible.

RECOMENDACIONES

Tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Paradarle continuidad al trabajo realizado de la gestion actual y evitar que la empresa vuelva
a entrar en riesgo, es necesario mantener buenas relaciones con los prestadores turisticos,
cumplir con los pagos acordados por servicio realizado y ampliar mas posibilidades de
alianzas estratégicas con empresas legalmente establecidas y que brinden un servicio

destacado.

e Ahora que la empresa ya se encuentra estable, es necesario invertir en estrategias de

marketing para abrirse al mercado internacional y ampliar la demanda del mercado nacional.

e Esde vital importancia dar constantes capacitaciones al personal, estas ayudan en la mejora
de la productividad y aumenta la rentabilidad de la empresa, facilita que los colaboradores
se identifiquen con la empresa, mejore la comunicacion entre los mismos como resultado de
los puntos anteriormente mencionados tener una mejor estabilidad y flexibilidad en todas

sus areas y departamentos.
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La actual crisis mundial por la pandemia de COVID 19 ha generado en el sector turistico
pérdidas irreparables y el cierre de muchas empresas, siendo este el sector mas afectado de
todos los sectores econdmicos. Por o mismo se recomienda que la empresa se prepare para
la reapertura del turismo post pandemia, con una oferta innovadora que desarrolle protocolos
de seguridad, higiene, distanciamiento social, con dotacion de Kits de seguridad a los turistas,
certificacion de ser una empresa libre del virus en los servicios que ofrece y de esta forma

reinventandose ser una empresa segura y responsable.

Una recomendacion para todas las empresas turisticas, es que realicen el seguimiento de los
tours vendidos, muchas de las empresas se conforman con pasar las reservas a las
operadoras turisticas y no verifican que el servicio se haya cumplido a cabalidad, es
necesario que trabajen con empresas certificadas, que brinden un buen servicio; por tal
motivo es que muchos turistas quedan insatisfechos y esto dafia la imagen del pais, la
credibilidad de empresas de calidad que sin realizan servicios profesionales, responsables

y sustentables en el pais.

Se sugiere al Gobierno Municipal del municipio de Uyuni, pudiera implementar un programa
de gestion de los servicios ofertados en el atractivo turistico Salar de Uyuni, para impulsar a
las operadoras turisticas, para que estas puedan ofertar servicios competitivos y de calidad a

nivel nacional e internacional para favorecer al municipio.
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GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINOS
PETAENG

CEPIES
DMC

OoOMT
VMT
S.R.L.
ED
FIT
PAX

GROUP

COVID
MIPYME

SIGNIFICADO

Plan Excepcional de Titulacion de Antiguos Estudiantes
no Graduados

Centro Psicopedagogico y de Investigacion en Educacion
Superior

Destination Management Company (Compafiia de Gestion
de Destinos)

Organizacién Mundial de Turismo

Viceministerio de Turismo

Sociedad de Responsabilidad Limitada

Editorial o Edicion

Tarifas que se ofrecen a los turoperadores extranjeros.

Abreviatura internacional utilizada en la industria turistica
para designar la palabra “pasajero”

Grupo de empresas o conglomerado que dependen todas
de una misma empresa matriz

Coronavirus

Micro, Pequefia y Mediana Empresa
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ANEXO a.

FORMATO DE CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE
TOUR FULL DAY

C
U

NN

I DA LD
= INN ER

————— Salt Flats Tour

Please fill out the questionnaire based on your experience. We appreciate your help to

improve our services.

Date:
Tour:
Guide’s name:
Driver’s name:

Passenger’s name:

Service Very Bad Regular good Excellent
bad1 |2 3 4 5

Transport

Cleaning

Atmosphere

Driver’s knowledge

Driver’s politeness

Driver’s appereance

Meals

Variety

Quality

Served portion

Presentation

Guides

Guide’s knowledge

Guide’s experience

Guide’s politeness

Guide’s appereance

Laguage skills
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What did you like the most?

Was there something you did not enjoy or like?
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ANEXO b.

FORMATO DE CUESTIONARIO DE EVALUACION DE SERVICIOS EN TOUR
DE 3 DIAS/ 2 NOCHES O MAS

=
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T wir

Please fill out the questionnaire based on your experience. We appreciate your help to

improve our services.

Date:
Tour:
Guide’s name:
Driver’s name:

Passenger’s name:

Service Very Bad Regular | good Excellent
bad 1 2 3 4 5

Transport

Cleaning

Atmosphere

Driver’s knowledge

Driver’s politeness

Driver’s appereance

Meals

Variety

Quality

Served portion

Presentation

Guides

Guide’s knowledge

Guide’s experience

Guide’s politeness

Guide’s appereance

Laguage skills
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Location

Cleaning

Atmosphere

Staff’s politeness

Staff’s appereance

What did you like the most?

Was there something you did not enjoy or like?
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ANEXO c.
HOJA DE CONTROL DE TOUR
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ANEXO d.
HOJA DE RUTA
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ANEXO e.

LICENCIA TURISTICA NACIONAL

ANEXO f.
CREDENCIAL DE GUIA CERTIFICADO
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ANEXO g.
CUESTIONARIOS ENTREGADOS A LOS TURISTAS
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ANEXO h.
FOTOGRAFIAS DEL PREPARADO DE EQUIPO PARA EL SERVICIO EN
LA EMPRESA ROAD RUNNER TOUR S.R.L.

Snack para grupos privados (por dia)
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Presentacion de transporte grupos compartidos.
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Inspeccidn del transporte 4x4.

Pasajeros listos para partir (Full Day).
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ANEXO i.

PRESTADORES DE SERVICIOS DE TRANSPORTE 4X4.

Transportes 4x4 de la empresa en ruta.

Transportes4x4 de la empresa en el Salar de Uyuni.
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SERVICIO DE ALIMENTACION DE LA EMPRESA
ROAD RUNNER TOUR S.R.L

Almuerzo Buffet en el salar de Uyuni
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ANEXO k.
PERSONAL DE LA OPERADORA TURISTICA ROAD RUNNER TOUR
EN SERVICIO

Cena grupo Privado (Conductores en cena, 2do dia)
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ANEXO I.

SERVICIO DE SNACK PARA EL ATARDECER EN EL SALR DE UYUNI
OFRECIDO POR LA EMPRESA ROAD RUNNER TOUR S.R.L.

Snack Cocktail atardecer.

Snack sencillo atardecer.
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ANEXO m.

PRESTADORES DE SERVICIO DE HOSPEDAJE PARA LOS TOURS OFRECIDOS
POR LA EMPRESA ROAD RUNNER TOUR S.R.L.

Cena 1ra noche grupo compartido.

Comedor hospedaje 1ra noche.
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Hospedaje 1ra noche.

Habitacién matrimonial 1ra noche.
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