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RESUMEN DOCUMENTAL

Titulo:

“INFORMACION TURISTICA EN LA TERMINAL DE BUSES LA PAZ /2006”

Descripcion del estudio:

El presente documento describe la experiencia laboral como informadora en la Caseta de
Informacion Turistica de la Terminal de buses en la ciudad de La Paz, durante la gestion 2006,
afio en el que se da un cambio radical en esta area ya que pasa de ser “Informaciones” a Caseta
de Informacién Turistica, cambio que exige darle un enfoque turistico al servicio con la
aplicacion de conocimientos adquiridos en la Carrera de Turismo de la UMSA.

Es aqui donde surge la necesidad imperiosa de elaborar una herramienta que facilite el
desenvolvimiento laboral del personal de esta area, para poder ofrecer a los usuarios, un
servicio de calidad.

Estar frente al turista, es una responsabilidad que, sin duda, requiere haber concebido
previamente el servicio de informacidn que se desea y el cual se debe ofrecer, que proporcione

un alto grado de satisfaccion en su experiencia turistica.

Referente Metodologico

El método utilizado es descriptivo porque se da a conocer las caracteristicas de las funciones
desempefiadas en materia de informacion, analitico, porque se identifica analiticamente la
problematica que pone limitaciones en el servicio ya mencionado y propositivo porque se
aplica mecanismos de solucion y de mejora al area de informaciones.

Se emplearon técnicas de observacion directa, entrevistas a las empresas instaladas en la

Terminal de buses y fuera de la ella, a los sectores involucrados.

Resultados

Se evidencid que el personal del area de informaciones, previa a su remodelacion, no poseia
vocacion de servicio ni los conocimientos necesarios para poder asesorar turisticamente al

usuario y esto se debia a la falta de herramientas béasicas de trabajo.
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Conclusiones

Gracias a los conocimientos adquiridos en la Carrera de Turismo de la UMSA, los cuales
fueron aplicados satisfactoriamente en el desempefio laboral en esta Institucion, se le pudo dar
un enfoque turistico al servicio de Informacion y un aporte significativo, elaborar una guia de
atencion al turista con un contenido amplio, variado, actualizado, oportuno y eficaz, que
facilite el desemperio laboral; que pueda satisfacer las necesidades del usuario y promocionar

turisticamente nuestro pais.

Palabras clave: Gestion de la informacion, servicio, turista, oficina turistica, informador (a)

turistica

Correo electréonico: amyrossell6@gmail.com
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TITULO:

INFORMACION TURISTICA EN LA TERMINAL DE BUSES - LA PAZ/2006

CAPITULO I - ASPECTOS GENERALES
1.1.Introduccion

El crecimiento del turismo a nivel nacional e internacional se muestra constante, lo que ha
generado una mayor demanda de informacion turistica, y por consecuencia la implementacion

de nuevos centros de informacion.

La ciudad de La Paz se constituye en un atractivo turistico muy singular, puesto que a partir
de la misma se pueden acceder a varios lugares en las cercanias y alrededores, asi como a otros
departamentos. La Paz tiene diversos atractivos turisticos, un gran patrimonio cultural
concentrado en el centro de la ciudad, preciosas vistas en miradores en las laderas y zona

naturales de recreacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede apreciar que la informacion turistica se constituye en
un servicio de gran importancia para el desplazamiento y uso de todo tipo de viajeros y turistas,
siendo de mucha mayor importancia para aquellos viajeros que realizan sus desplazamientos

de manera individual, sin recurrir a los servicios de una agencia de viajes.

En el caso de los viajeros que recurren a los servicios de un agente de viajes 0 una empresa
turistica, la necesidad de informacion, en su mayor parte, es proporcionada por los
organizadores. Pese a ello, es importante mencionar que muchos de los turistas que realizan
sus viajes de esta manera, también recurren a los servicios de informacion turistica, buscando
datos sobre lugares o eventos que pueden realizar en su tiempo libre.

En este sentido, el trabajo de las oficinas de informacion turistica se establece como
fundamental para dar a conocer al turista, los diferentes atractivos y opciones turisticas que
existen en la ciudad, teniendo como meta principal, el ofrecer un servicio competitivo de
atencion en destino, que favorezca la transmision de informacion que permita que muchos

mas actores se vean beneficiados por las actividades turisticas.
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El presente documento pretende mostrar la importancia del servicio de informacion turistica
como medio para generar mayores nexos entre prestadores de servicios y productos turisticos
y turistas, principalmente para dar a conocer las mejores opciones a cada tipo de visitante.

De la misma manera, mostrar la importancia de este servicio como un factor muy importante
para la resolucion de problemas relacionados con el desplazamiento de turistas, los prestadores

de servicios turisticos, y la poblacion local.

Asi mismo, expresar el valor que representa este servicio para constituirse en espacios
promotores de productos y servicios turisticos, asi como de eventos culturales y de

entretenimiento en la ciudad.

La oficina de informacion turistica de la terminal de buses de la ciudad de La Paz, se establece
de este modo, como una importante instancia para el desplazamiento de turistas nacionales y
extranjeros, brindando informacién util y de interés particular, de cada uno de los visitantes
gue requieren sus servicios, para ayudarlos en su permanencia, desplazamiento y salida de la

ciudad de La Paz, con datos oportunos y pertinentes.

1.2 Justificacion

La mayor parte de los turistas que consultan sus inquietudes en esta dependencia, llegan con
una informacion basica y requieren mayor informacion sobre los diferentes atractivos
turisticos, no solo los que se encuentran alrededor de la ciudad de La Paz, sino también a nivel
nacional e internacional, por lo que, el servicio de informacidn se constituye en un factor muy

importante para promocionar y potenciar el desarrollo turistico de la ciudad y del pais.

La importancia del servicio de informacion turistica es muy alta. A nivel nacional, muchas
empresas turisticas recurren a estos puntos para ofertar sus servicios a los turistas. Existe una
necesidad continua de informacion sobre los diferentes atractivos que se encuentran en los

alrededores de la ciudad, asi como en diferentes lugares dentro del pais y el exterior.
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La informacion se hace necesaria para las personas interesadas en adquirir un paquete turistico
o0 desplazarse por los alrededores del mismo. Resulta esencial para los viajeros que practican
el turismo independiente, es decir aquellos que compran de forma directa y por separado, cada
uno de los componentes necesarios para su traslado por diferentes paises y ciudades, como

parte de un circuito planificado por ellos mismos.

Es importante destacar que existe informacion en internet sobre atractivos y destinos turisticos
ubicados en la ciudad de La Paz y de toda Bolivia, asi como de otro tipo de informacion util
para poder desplazarse por estos lugares. Sin embargo, no todo se encuentran en estos medios,
es en este punto donde la labor del informador toma relevancia, quien, como conocedor del

destino, debe atender las necesidades de los usuarios en materia de informacion.

Es importante destacar el perfil del informador turistico, pues, situarse en frente del turista, es
una responsabilidad que requiere preparacion profesional en el ambito turistico, dominio del
idioma inglés, tener la capacidad de proponer y planificar recorridos, poder disuadir en sus

decisiones.

1.2.1. Justificacion Social

Los resultados obtenidos en el trabajo realizado beneficiaron de manera directa a la Terminal
de buses, al servidor publico del cargo en cuestién, ya que se facilitd el desenvolvimiento del
personal del area de Informaciones, por otra parte, gracias a la implementacion de una

herramienta para el informador, se vieron beneficiados también, los usuarios.

1.2.2. Justificacion Practica

El resultado del aporte en la memoria laboral, ayudé a dar solucién al problema identificado.

1.2.3. Justificacion Tedrica

Se pretende con la elaboracion de este documento, aportar con un referente teérico para

futuros proyectos en la institucion.

Pagina | 4



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

1.2.4. Justificacion Metodoldgica

Con la metodologia utilizada en esta Memoria Laboral se pueda proyectar nuevos temas de

investigacion en la institucion.

1.3.  Formulacién de objetivos
1.3.1. Objetivo General

o Describir los sucesos y acciones laborales para el mejoramiento de la prestacion de
servicios de informacion en el desempefio de funciones como Informadora en la Caseta de
Informacion Turistica de la Terminal de Buses de la ciudad de La Paz, en la gestién 2006 a
partir de la aplicacion de los conocimientos adquiridos en la Carrera de Turismo de la

Universidad Mayor de San Andrés.

1.3.2. Objetivos Especificos

o Analizar la situacion contextual y desarrollo de las actividades, en la Caseta de
informacion Turistica de la Terminal de Buses de la ciudad de La Paz en el inicio de mis
funciones (2006).

o Exponer los lineamientos técnicos que se implementaron en el periodo 2006 para la
organizacion del servicio de informacion turistica en la Terminal de Buses de la ciudad de La
Paz, mejorando la calidad de la prestacion del servicio.

o Referir las acciones necesarias para la gestion de la informacién, para un buen
funcionamiento de la Caseta de informacidn Turistica de la Terminal de Buses de la ciudad de

La Paz.
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CAPITULO Il
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Institucional
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CAPITULO Il -MARCO INSTITUCIONAL

2.1 Datos de la Institucion

Las actividades laborales se desarrollan en el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz, en la
Gestion 2006, especificamente en la Caseta de informacion Turistica de la Terminal de Buses,
dependiente de la Direccion de Servicios Municipales, responsable de la coordinacion y
supervision de las Unidades Municipales Desconcentrados.

Coordina de manera directa con la Direccion de Promocidn Turistica, que es responsable de
la materializacion de politicas de fomento al trismo en el desarrollo e implementacion de

normas e invertir en la promocion turistica.

2.2 Nombre de institucion

Terminal de Buses de La Paz, entidad de servicio publico, comenzdé sus funciones como tal desde
el afio de 1980, a partir de la necesidad de centralizar la llegada y salida del transporte

interprovincial, interdepartamental e internacional de pasajeros y carga.

También es considerado una edificacion con su historia y encanto propios, un patrimonio

arquitectonico, histérico y cultural de la ciudad de La Paz.

Como servidora publica, durante mis funciones como informadora, el nombre de la institucion era

“Unidad Municipal Desconcentrada Terminal de Buses”.

2.3 Ubicacioén

La Terminal de Buses de La Paz, se encuentra en la plaza Antofagasta, entre las Avenidas final
Uruguay esquina Peru, Telf. 2286061 y 2280551

2.4  Misiony Vision Institucional

La Terminal de buses es considerada una de las mas importantes en Bolivia, es la ventana al turismo

de nuestro pais
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Misién Institucional

Contar con una Terminal de Buses en la ciudad de La Paz, que otorgue al pasajero y a las empresas de
Transporte las condiciones de infraestructura y operaciéon que garanticen un transporte oportuno,

seguro y fluido al interior y exterior del pais.

Vision Institucional

La Terminal de Buses de La Paz es el centro de referencia y de conexion de Transporte terrestre
interdepartamental, nacional e internacional, lider en la prestacién de servicios integrales de transporte

terrestre.

2.5  Objetivos institucionales

Prestar un servicio publico que satisfaga las necesidades de los usuarios.
Coordinar y supervisar el servicio de transporte con las diferentes empresas que se encuentran

instaladas en sus predios, para garantizar la seguridad y el confort de los usuarios directos e indirectos

2.6 Caracteristicas generales y funciones de la institucion

En las instalaciones de la Terminal de Buses, en la gestién 2006 operaban 68 empresas, de las cuales
45 prestaban servicios en rutas interdepartamentales, 8 interprovinciales y 15 internacionales a los

paises vecinos de Argentina, Chile, Per( y Brasil

2.7 Area del desempefio profesional

La gestion 2006 fue un afio de proceso de transicion, para el area de Informaciones de la Terminal de
buses de La Paz debido a que tendria un enfoque turistico, por ende, paso a ser Caseta de Informacion
Turistica con una nueva estructura e imagen de la misma Terminal, también dependiente de su

Administracién
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CAPITULO 11l - REFERENTES NORMATIVOS Y TEORICOS
3.1 Referentes normativos Institucionales

El trabajo realizado y descrito en esta memoria laboral, se basa en las siguientes normas

organizacionales:

Para un mejor entendimiento, la estructura organizacional del Gobierno Municipal se define

como:

El conjunto de areas y unidades funcionales interrelacionadas entre si, a través del esquema
de organizacion, canales de comunicaciéon interna y procesos administrativos para el
cumplimiento de los objetivos en el PDM Plan de Desarrollo Municipal, PDI Plan de

Desarrollo Institucional y el POA Programa de Operaciones Anual de la Gestion 2005, p 11

Se instauraron diferentes niveles jerarquicos que definieron las competencias del municipio
en los siguientes niveles administrativos

1.- Normativo Fiscalizador: Honorable Consejo Municipal

2.- De Direccién: Despacho del Alcalde

3.- De Apoyo Técnico y Accidn Estratégica: Secretaria Ejecutiva
4.- De Operacion Centralizada-

- Oficialia Mayor de Desarrollo Humano

- Oficialia Mayor Técnica

- Oficialia Mayor de Gestion Territorial

- Oficialia Mayor de Culturas

- Oficialia Mayor de Promocién Econémica

- Direccion Especial de Finanzas

5.- De Operacion Desconcentrada

- Subalcaldias Urbanas

- Subalcaldias Rurales

- Servicios Municipales
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3.1.1 Oficialia Mayor de Promocion

En lo referente al area especifica de este trabajo, la instancia que tuvo directa relacion es la
Oficialia Mayor de Promocion Econdmica, que pertenece al nivel de operacion centralizada, que
segun el articulo No. 62 de la Estructura Organizacional del Gobierno Municipal de La Paz (2005),

tenia como objetivo:

“... promover el desarrollo econdmico local, integral y sostenible, articulando estrategias de
concertacion entre el sector publico y el productivo privado. Tiene la finalidad de incentivar y
facilitar la actividad productiva en el municipio y el desempefio de los actores econdémicos, de
manera de aportar efectivamente al desarrollo local con equidad social y sostenibilidad ambiental
identificando y desarrollando las vocaciones productivas de los distritos urbanos y rurales que
componen el Municipio de La Paz. Es responsable de la administracion del Sistema de Promocion
Economica del Gobierno Municipal de La Paz. (Estructura Organizacional del Gobierno
Municipal de La Paz, 2005, p27).

Las principales atribuciones de la Oficialia Mayor de Promocién Econémica eran:

a) Promover la concertacion entre actores publicos y privados para la definicion de
politicas y acciones encaminadas a promover las inversiones y el desarrollo en el
ambito municipal.

b) Promover el encuentro entre productores, comercializadores y demandantes de
productos de generacidn local, regional, nacional e internacional.

c) Apoyar la gestion de actores privados para la consecucion de asistencia técnica a la
produccion y co-financiamiento para inversiones en actividades que permitan la
generacion de fuentes de empleo sostenibles.

d) Formular y ejecutar estrategias, politicas y normas para la atraccion de inversion
privada.

e) Formular y ejecutar estrategias, politicas y normas para la creacion, consolidacion y
regulacion de los mercados municipales de abasto.

f) Formular y ejecutar estrategias, politicas y normas para la revalorizacion, regulacion

y ordenamiento del comercio en via pablico.
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9)

Coordinar y supervisar la administracion de los servicios publicos municipales
desconcentrados.

Identificar y promover la concesion de los servicios municipales,

Identificar y disefiar la prestacion de nuevos servicios pablicos,

Promover la actividad turistica en el municipio.

Generar, procesar y difundir informacion econdmica de interés para los actores
sociales del municipio y del propio Gobierno Municipal,

Las demas que le sean asignadas de forma expresa por el Alcalde Municipal.
(Estructura Organizacional del Gobierno Municipal de La Paz, 2005, p27).

Las Unidades Organizacionales que dependian de la Oficialia Mayor de Promocién Econdémica

eran las siguientes:

Direccion de Productividad y Competitividad
Direccion de Mercados y Comercio en Vias Publicas
Direccion de Promocion Turistica

Direccion de Servicios Publicos Municipales

Unidad de Investigacion e Informacion Econdémica

Centro Administrativo y Financiero

El trabajo realizado en esta institucion estaba directamente relacionado con las direcciones de

Promocion Turistica y Servicios Municipales.

3.1.2 Direccion de Promocion Turistica

Segun la Estructura Organizacional del Gobierno Municipal de La Paz (2005), La Direccion

de Promocidn Turistica tenia como responsabilidad la materializacion de politicas de fomento

al turismo, el desarrollo e implementacion de normas y la concretizacion de inversiones para

la promocion turistica en el Municipio de La Paz.

La Direccién de Promocion Turistica estaba constituida por:

. Unidad de Gestion Turistica
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o Unidad de Equipamiento Turistico

3.1.3 Direccion de Servicios Municipales

La Direccion de Servicios Municipales era responsable de la coordinacién y supervision de
las administraciones de servicios publicos municipales desconcentrados con que cuenta el
GMLP. Del mismo modo estaba encargada de planificar y gestionar la concesion de los

mismos.

La Direccion de Servicios Municipales tenia bajo su dependencia a la Unidad de
Administracion de Servicios Publicos Municipales, siendo responsable de los siguientes
servicios municipales, en tanto se proceda a su concesion y/o a su conversion en Unidades de

servicios Municipales.

o Cementerio General

. Zoolégico Municipal

o Mingitorios Municipales

o Terminal de Buses de La Paz

Siendo la Terminal de Buses de La Paz, la instancia directa para el desarrollo de actividades

que se describen en esta memoria laboral.

3.2 Referentes tedricos

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

siguientes referentes:

3.2.1 Turismo

Uno de los conceptos mas importantes para este estudio, esta constituido por la definicion
teorica de la acepcion de la idea de turismo, lo que seré el centro de toda la construccion de la
propuesta, puesto que significa intervenir en el ambito de las acciones turisticas y sus

consiguientes efectos en la vida social y econémica de las poblaciones involucradas.
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La definicion aceptada, es la elaborada en 2005 por la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT): “El turismo comprende conjuntamente el desplazamiento y las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias, asi como las relaciones que surgen en
ellos; 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, y minimo de 24 horas (pernoctando

en el destino); principalmente con fines de ocio, por negocios y otros.” (Arias, 2006: 29).

3.2.2 Sistema Turistico

La OMT dice “La naturaleza de la actividad turistica, es un resultado complejo de
interrelaciones entre diferentes factores que hay que considerar conjuntamente desde una
Optica sistematica, es decir, un conjunto de elementos interrelacionados entre si, que
evolucionan dindmicamente, en concreto, se distinguen cuatro elementos basicos en el
concepto de actividad turistica: la demanda, la oferta, el espacio geografico y los operadores

de mercado”

Segin Boullon, 2004 es un “Conjunto de elementos (infraestructura, superestructura,
demanda, comunidad local, atractivos, planta turistica y producto turistico) interrelacionados

entre si, que proporcionaran satisfaccion a las necesidades de uso del tiempo libre”

3.2.3 Turista

Haciendo referencia al concepto del Comité de Expertos en estadistica de la Antigua Sociedad
de las Naciones: “Turista es toda persona que viaja durante 24 horas o mas, a un lugar distinto

al de su residencia habitual”

La Ley General de Turismo en Bolivia No 292, en su Articulo 6, Inciso r, define al turista de
la siguiente manera “como la persona que visita cualquier pais o region distinta al de su

residencia habitual o permanente, independientemente de cual sea el motivo de su viaje”
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3.2.4 Usuario

En el caso del servicio de informacion, “Son principalmente los turistas quienes se dirigen a
las oficinas a buscar informacion para sus viajes o de sus familiares. Generalmente hacen una
busqueda exhaustiva para tener claro qué es lo que desean consumir y visitar en su viaje.
Teniendo en cuenta lo anterior, el turista es mas exigente respecto al tema turismo, por lo que
toma en cuenta lo siguiente”: (Sistemas de informacion y sus generalidades

sites.google.com/a/indoamerica.edo.co:

- Mas experto en viajes y consumos
- Mas independiente

- Mas exigente

- Mas interesado en la calidad

- Mas exigente en tema seguridad

- Mas sensible con el medio ambiente

3.2.5. La comunicacion

"El latin ha conservado el significado de un término griego (el de Koinnoonia) que significa a
la vez comunicacion y comunidad. Ello indica a nivel etimoldgico la estrecha relacion entre
‘comunicarse’ y ‘estar en comunidad. Se estd en comunidad’ porque ‘se pone algo en comun’

a través de la comunicacion”. (Pascuali, 1999, p.44).

Kaplin (1996) menciona: “Comunicacion deriva de la raiz latina communis: poner en comdn
algo con otro. Es la misma raiz de comunidad, de comunion; expresa algo que se comparte:

que se tiene o se vive en comun” (p.64).

La comunicacion esta en la convivencia del ser social en comunidad, en esa interrelacion
social a través del dialogo, porque, el emisor es a la vez perceptor y viceversa, con la capacidad
de escuchar y decir, comunicar, intercambiando, compartiendo, reflexionando sobre sus:

experiencias, conocimientos, sentimientos y dudas.

Para fines de este documento, indica la estrecha relacion entre comunicarse y estar en
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comunidad. (Pascuali, 1999, p. 44)

Por otra parte, Kaplun (1996) menciona: “Comunicacion deriva de la raiz latina

communis, que significa poner en comdn algo con otro. (p. 64)

En el ambito turistico, la comunicacién engloba las actividades de informacion oral,
escrita, cadigos, signos para dar a conocer cualquier producto o destino turistico y es el
medio por el cual el informador puede persuadir y contribuir al capital de marca,

transmitiendo la imagen del pais.

3.2.6. Formas de Comunicacion
Para el sustento del presente documento, se tomara en cuenta lo siguiente

3.2.6.1. Comunicacion interpersonal

Wilbur Schramm, Vidales(1992) sefiala:

El proceso de la comunicacion interpersonal es posible cuando existe un campo comun
de experiencia, es decir que, el emisor y receptor tienen su campo de experiencia y la
comunicacion se logra en el campo comdn, el cual es un sistema compartido de simbolos

referentes y comunes.
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Figura N° 1 COMPONENTES DE LA INFORMACION

Sonidos (factores) de atraccion:
medio de comunicacién semantica

l

Campo de experiencia Campo de experiencia

= <?m
1

Comunicador Perceptor

Escritor. locutor. etc Prensa, Lector. auditorio. etc
radio, cine,
etc.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.6.2. Comunicacion Grupal

La comunicacién grupal se define como un proceso que:

“Se lleva a cabo en grupos de personas o comunidades que comparten ciertas normas y se
retnen a discutir sobre algun tema en especifico y cada persona expone sus ideas y puntos de
vista sobre el tema. Entre los integrantes del grupo o comunidad hay una interaccion constante
y comparten necesidades y metas comunes. Este tipo de comunicacion es multilateral, las
personas no desempefian un papel especifico, sino que son emisores y receptores de manera
reciproca, por lo que es indispensable saber escuchar, proporcionar una buena

retroalimentacion y ser flexible al momento de tomar decisiones”. (Zibecchi, 1974, p.23).
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Promocion

Analizando desde sus raices latinas: pro, a favor de, y motivo, movimiento, o sea, movimiento
a favor de. Aqui se trata de una accion directa o inmediata para mover voluntades para lograr
la aceptacion y credibilidad con el objeto, en el caso de los productos o servicios acelerar su

venta.

“Los objetivos promocionales han de poseer originalidad y gusto, aparte de tener alguna
aplicacion practica; ademas de ostentar, en forma muy visible, el nombre o logotipo de quien

los proporciona.

Por otra parte, la promocion también se define como una actividad destinada a la informacion,
la persuasion y la influencia sobre el cliente, en la cual se incluyen las actividades de
publicidad, promocion de ventas, ventas personales, y otros medios, entre los que se incluye,
también, las relaciones publicas, cuando éstas se encuentran integradas al proceso de

marketing.

También se podria mencionar que la promocion busca objetivos como:

a) Fortalecer los efectos de una publicidad.
b) Lanzamiento de un producto al mercado.

c¢) Llamar la atencidon del comprador sobre el producto”. (Dahdé, 1992, p.49).

3.2.8. Promocion Turistica

La palabra promocién en inglés “PROMOTION?, significa; fomento, impulso y comprende

todas aquellas actividades encaminadas a estimular las ventas en cualquier forma que sea.
“Es una actividad destinada a la informacion, persuasion y la influencia sobre el cliente en la
cual se incluyen las actividades de publicidad, promocién de ventas, ventas personales y otros

medios, entre los que se incluye también las relaciones publicas, cuando estas se encuentran

integradas al proceso de marketing.” (Acerenza, 1996, p.52).
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Informacion

Segun Chiavenato (2006) la informacion es un conjunto de datos con un significado, o sea, que
reduce la incertidumbre o que aumentan el conocimiento de algo. En verdad, la informacion es
un mensaje con significado en un determinado contexto, disponible para uso inmediato y que
proporciona orientacion a las acciones por el hecho de reducir el margen de incertidumbre con

respecto a nuestras decisiones.

Beltran (2001) define la informacion es el contenido de toda comunicacion, puesto que,
incluso en procesos tan elementales como con la relacion personal, los sujetos participantes
realizan un intercambio informativo. La informacion es un conjunto de datos que se
constituyen en un mensaje de un fendmeno o de un hecho, persona, objeto. Esta informacion
permite tomar decisiones, para resolver situaciones conflictivas o comunicar situaciones

positivas.

3.2.10. Informacion turistica

Segun la Organizacion Internacional de Turismo (OIT, 2006),

“...la informacion turistica corresponde a aquellos servicios publicos, dependientes por regla
general de organismos publicos o instituciones, que tienen como mision informar, facilitar y
orientar al turista durante su estancia vacacional o viajes facilitando gratuitamente

informacion.

Puede decirse que hay dos tipos basicos de informacion turistica: aquella informacion minima
0 condensada del destino, necesaria para que el visitante pueda valorar y decidir su
desplazamiento; y aquella que enriquece, diversifica y ocasionalmente prolonga la experiencia

del visitante”

“La informacion en el turismo es necesaria para la oferta y demanda, mediante emisores,
receptores y canales de informacion, como es el caso del internet, e logra dar con diferentes

tipos de informacion, que principalmente es utilizada para hacer publicidad, imagen de la
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empresa, en otros casos logra inducir al consumidor un comportamiento determinado, existen

dos tipos de informacion en turismo:

e Informacion genérica: de imagen y tematica

¢ Informacion especifica: de producto y de empresa

Por lo tanto, para fines de sustento de este documento, la informacion turistica es un medio
que permite alcanzar dos objetivos vitales: por un lado, captar al turista y orientar su decision

Yy, por otro, una vez captado, retenerle en el destino con nuevas ofertas.

“La informacion turistica incluye informacion sobre recursos y actividades culturales;
monumentos, museos, espacios rurales, lugares de interés turistico, ferias, congresos y

festivales.

Informacion y orientacion sobre actividades turisticas; culturales, recreativas, deportivas y de

0cio o esparcimiento.

Informacion y orientacion sobre oferta turistica: servicios de interés (transporte, hospitales,

alojamientos, teléfonos, restaurantes).

Facilitar material de propagandas o informativos: folletos, carteles, guias, mapas y planos”.

(NOVO, 1977, pag.136).

La informacion hay que considerarla dentro del sistema de actividades turisticas como una
actividad de naturaleza turistica, ya que, de una manera u otra, es parte imprescindible del
proceso productivo turistico. (BECERRA, Mari. 1996, pag.30)

Segun: Becerra, la informacion turistica se basa en:

- Exactitud. - Siendo que la informacién que obtenga el receptor debe ser sin

desviaciones o alteraciones (real, veridica)
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- Oportunidad. - Se refiere a que los receptores obtengan la informacion en el momento
que lo precisen.

- Relevancia. - Significa que la informacion que obtenga, el receptor responda a sus
necesidades, es decir que le sea Util dentro de este aspecto es necesario considerar que
la informacién. Bien pueda apoyar en material de apoyo promocional (mapas,
tripticos, folletos) relevante para un determinado receptor y posiblemente no lo sea

para otra.

La busqueda de informacion se considera que puede ser interna, es decir, en la propia memoria
del individuo, o externa, donde entra en juego una amplia variedad de canales de

comunicacion (Jacobsen; _Munar, 2002)

Para Coromina y Camprubi (2006) existe diferencia entre “busqueda activa de informacioén”
que se produce a través de motores de busqueda en paginas web oficiales, folletos, etc. y la
“busqueda pasiva de informacion” que se producen a través de recomendaciones personales,

de amigos o familiares.

3.2.11. Fases del servicio de informacion turistica
Seguin “La Revista Internacional de Administracion Cientifica y Turismo” (The International
Journal of Scientific Management and Tourism), 2016, Vol 2 el ciclo del servicio de

informacion turistica se divide en tres fases:

Fase de entrada y de bienvenida

Es primordial causar una primera impresién agradable, ofreciendo una bienvenida calida, con
el contacto visual directo y una sonrisa natural especialmente ofreciéndole seguridad y

confianza.

Ofrecer al turista un tiempo prudente para que asimile el lugar, de manera que no se sienta

atosigado ni ignorado

Presentarle el material informativo disponible.

Pagina | 21



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

Fase del desarrollo del servicio

Existen distintas posibilidades de llevar a cabo la explicacion central del discurso informativo
que el servidor pueda emplear en funcion a la importancia de los recursos fundamentales,
continuando por los recursos interesantes y finalizando los complementarios, tomando en
cuenta los horarios y la ubicacion sobre el territorio de los enclaves mas interesantes para

aprovechar la cercania de unos con respecto de otros.

Atender las necesidades, dudas y aclaraciones, dandole respuestas adecuadas.

Fase de despedida

Invitar sinceramente y con contacto visual directo, a volver a la oficina en caso de que tuviera

alguna consulta mas y por supuesto, agradecer su visita al destino.
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CICLO DEL SERVICIO DE INFORMACION TURISTICAS

FASE DE
ENTRADA

FASE DE
DESARROLLO
DEL SERVICIO

FASE DE

DESPEDIDA

FIGURA N2 2

Contacto visual

>

- Seleccionar idioma de comunicacion

Dar la bienvenida

>

=l |levar a cabo la explicacion central tomando en cuenta
el tiempo

Proporcionar material de soporte

ﬁ

Anotar la informacion requerida

el Agradecer su visita

Invitarle a que nos visite nuevamente en caso de tener
maés consultas

e D€SEQAT UE teNga la mejor de las experiencias en nuestro
pais

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.12. Sistema de informacion turistica

Es el proceso permanente y sistematizado de recopilacion, tratamiento, ordenacion y
distribucion de la informacion precisa para los objetivos de planificacion, de accion y de
evaluacion turistica para los distintos agentes turisticos publicos y empresariales de un
destino.(Bigné. 2000, p 251)

3.2.13. Componentes del sistema de informacion turistica

A continuacidn, en el siguiente cuadro, se muestran los principales componentes del sistema
de informacion turistica.

Informacién. Todo aquello que el turista necesita conocer

Turistas. Es el visitante, protagonista y elemento irremplazable Son los usuarios y la razon
de ser del sistema, porque ellos consumen y aportan con la informacion de sobre sus intereses,
necesidades y tendencias

Organismos publicos. Entidades publicas

Organismos privados. Conjunto de empresas turisticas que operan en destino e interactdan

con los otros agentes, proporcionado informacion actualizada a cerca de sus ofertas

Soporte. Se trata de tangibilizar la actividad turistica con material digital o impreso

El informador. O profesional de la informacion, personal que debe estar entrenado para

brindar la informacién necesaria al visitante o usuario.

Pagina | 24



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

CUADRO No 1 Componentes de la informacion turistica

Todo aquello que el turista nacional o extranjero, necesita

Informacién conocer

El mas importante dado que sin ellos no cabria razon alguna
para establecer dichos sistemas, son los consumidores

principales de la informacion turistica ademas no solamente

Turistas ] » ] )
consumen la informacion, sino que ademas aportan
informacidn sobre sus intereses y tendencias a los dos otros
agentes que se describen a continuacion.

Las tourist info o la propia pagina web del destino en

Organismos cuestion proporciona informacion tanto a los agentes

publicos privados, asi como a los turistas sobre el destino. También
recopilan informacion por parte de los agentes privados
El conjunto de empresas que operan en el destino y que

_ interactian con los otros dos agentes, proporcionando
Organismos ) » ) »
_ informacidn actualizada sobre las empresas en cuestion y la
privados _
oferta que contiene.
Se trata del canal mediante el cual discurre la informacion
turistica, en este caso se clasifican en tres grupos: Atencion
Soporte

directa, revistas turisticas y la que ha cobrado mas fuerza en

los Ultimos afios, internet.

Llamado (a) también profesional de la informacion, es el
personal que debe estar entrenado para brindar la
informacion necesaria al visitante o usuario con el objetivo
Informador (a) ] . ..
de intervenir en el proceso de toma de decisiones y durante
las diferentes fases de su viaje, vale decir: antes, durante y

después.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.14. La informacion turistica en las oficinas de Turismo
Segun Gayete Carlos, una oficina de informacion turistica es una organizacion encargada de
ofrecer informacion a los turistas potenciales y activos con la finalidad de influir positivamente en

la imagen del destino turistico. Estas oficinas suelen ser de carécter publico, sin fines de lucro.

Tipos de informacion turistica
a) Informacion de la oferta turistica. - todos aquellos servicios que se encuentran
disponibles en destino
b) La informacién del mercado. - Informacion de datos que describen las tendencias, los
intereses y practicas de consumo de la demanda
c) Informacion sobre los recursos. - Tener o crear un inventario de los recursos turisticos,

tomando en cuenta

= Caracteristicas

= Accesibilidad

= Comunicaciones

= Actividades culturales, deportivas y recreativas

= Lugares y centros de interés, etc

CUADRO No 2 Tipos de informacion turistica en oficina de turismo

Tipo de
informacion Descripcion Elementos importantes
turistica
e Las caracteristicas del
o servicio.
Todos aquellos  servicios ]
. o e Elprecio.
Informacion turisticos que se encuentran o
) ) ] e Las condiciones de la
de la oferta disponibles en el destino y que .
. . . prestacion.
turistica son ofrecidos al turista para su _ _ _
y e Eltitular de la informacién
contratacion o compra.
e El lugar o ubicacion de la
prestacion.
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Sitios de moda
Esta informacion consiste en Atractivos turisticos mas
La todos aquellos datos que destacados
informacion describen las tendencias, los Actividades programadas
del mercado intereses y las practicas de Eventos y acontecimientos.
consumo que realiza la
demanda.
e Caracteristicas geograficas.
e Comunicaciones.
Resulta imprescindible cuando e Referencias civicas vy
L se quiere crear el inventario de sociales.
a
. . recursos de un destino, | e Actividades culturales,
informacion ) ) ) )
necesario  para  cualquier deportivas y recreativas.
sobre  los . . o
accion de promocion del | e Eventosy acontecimientos.
recursos ) .
turismo en un destino. e Oferta turistica.
e Lugaresy centros de interés
del destino vy lugares
cercanos.

Fuente: Elaboracién propia.

Canales de informacion
1.- Personal. - face to face
2.- Asistida. - con la ayuda de personal que trabajan para las empresas en destino, es decir
brindan informacion de una oferta especifica.

3.- Telefonica. - Informacion proporcionada via teléfono.

3.2.15. Base de datos
Una base de datos es una “Coleccion integrada y generalizada de datos, estructurada atendiendo a
las relaciones naturales de modo que suministre todos los caminos de acceso necesarios a cada

unidad de datos con el objeto de poder atender todas las necesidades de los diferentes usuarios”,
(Deen, 1985)

Una base de datos es un conjunto de datos perteneciente a un mismo contexto y almacenados
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sistematicamente para su uso posterior, en definitiva, cualquier banco de informacion es

considerado una base de datos

3.2.16. Gestion de la Informacion
Es la denominacion convencional de un conjunto de procesos por los cuales se controla el
ciclo de vida de la informacion, desde su obtencion (por creacién o captura, hasta su

disposicion final (archivo o eliminacion)

El objeto de la gestion de la informacion es garantizar la integridad, disponibilidad y

confidencialidad de la informacién

La gestion de la informacion abarca la planificacion, organizacién, estructuracion,

procesamiento, control y evaluacién

Pagina | 28



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

CAPITULO IV

Referentes
Metodologicos
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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.” (Instituto Superior Politécnico "José Antonio Echeverria",
Facultad de Arquitectura,1982)

Para la elaboracién del presente documento, se contemplé el método descriptivo, analitico y
propositivo que corresponde al tipo de investigacion cualitativa, pues lo que se pretende es

describir sistematicamente la experiencia laboral,

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis como: comportamientos

sociales o preferencias (Hernadez, Fernandez y Baptista, 1991)

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

conclusiones.

En este capitulo se describira los métodos que se consideraron para mejorar el servicio de
informacién en la Unidad Municipal Desconcentrada Terminal de Buses con la creacion de

una herramienta que facilite el trabajo del personal de esta area

4.1 Procedimientos, técnicas e instrumentos

Para el desarrollo de la respectiva Metodologia, se vio por conveniente proceder por etapas:

1ra Etapa: Diagnostico

En esta etapa inicial se elabord un resumen analitico de la situacion pasada y actual del servicio
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de informaciones, previa a su remodelacion, con autorizacion del entonces administrador, Lic.

Omar Orihuela.

Se analizé el perfil y la labor que desempefiaba del servidor publico en informaciones, asi
también se examind el equipamiento del area de informaciones, es decir con qué herramientas
de consulta disponia el informador, de la misma manera se verifico que la escasa informacién

que existia, estaba desactualizada.

Técnicas e instrumentos

Para el levantamiento de informacion primaria, se tomd en cuenta el método cualitativo, se
utilizo la observacion directa y participativa para identificar las fortalezas y las debilidades en
el desarrollo de actividades y las relaciones entre las variables de la institucion, también se
realiz6 entrevistas y encuestas al personal de las empresas de transporte y servicios
complementarios instalados en la terminal de buses, para la actualizacién de datos y
finalmente se logro realizar el levantamiento de informacidn de actores involucrados, fuera de

las instalaciones de la Terminal de buses

2da Etapa: Analisis de la informacion

El andlisis de la informacion se utiliz6 el Método analitico, se estudié cada elemento de
informacidn o grupos de datos, que se integraron la recoleccion de datos para posteriormente

ser ordenados por servicio.

Técnicas
En cuanto a las técnicas utilizadas fueron
- Eliminar lo que no sea indispensable
- Sustituir datos pasados por los actuales

- Mantener la informacion importante y vigente
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3ra Etapa: Disefio de una herramienta basica de consulta del servidor en informaciones

Luego de haber realizado un analisis exhaustivo de la situacion, surge la necesidad de crear
un instrumento de trabajo que refuerce la labor del servidor informativo y satisfacer las

expectativas y necesidades de los usuarios de este servicio.

Técnicas

Una vez hecho el diagndstico, se procesa la informacion para la construccién de una base de

datos basica, primero a nivel interno y luego externo

4ta Etapa: Piloto

En esta etapa se aplica el uso de la herramienta de consulta con el fin de brindar un servicio

altamente satisfactorio al usuario.

Técnicas

Se determina los lineamientos de protocolo de atencion, es decir, los pasos a seguir para

transmitir la informacion requerida.

Sta Etapa: Ejecucion y Evaluacion de resultados

Para la instituciéon y para el servidor publico es importante conocer las repercusiones del
servicio ofrecido, es decir una evaluacién en base al grado de satisfaccion que haya percibido

el usuario.

Técnicas

Para tal efecto se elabord una encuesta consultando al usuario su el servicio cubrid sus

expectativas y en qué proporcion.

6ta Etapa: Retroalimentacion

Es el método de control de sistema y efectividad de un servicio turistico.
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Técnicas

A traveés de la interpretacion de los cuestionarios aplicados en la 5ta etapa, tomando en cuenta

la medicidn de la calidad del servicio y la medicion de la satisfaccion del usuario.
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DESCRIPCION DEL DESEMPENO ACADEMICO
LABORAL/EXPERIENCIA ACADEMICO LABORAL

5.1 Contexto laboral y descripcion de la actividad laboral

En este capitulo se describe de manera sistematica, el desempefio laboral y el aporte que se

realizd con la implementacion de una herramienta de trabajo para el informador turistico.

La descripcion del presente documento responde al desafio de darle un enfoque turistico, al
servicio de Informaciones de la Terminal de Buses, con profesionalismo y vocacion de

servicio.

5.1.1 Descripcion General de la Institucion

La Terminal de buses de La Paz es el punto de conexion con las principales rutas de buses
interurbanos en Bolivia, tales como:

A Oruro, Potosi, Sucre, Cochabamba, Santa Cruz, Uyuni, Tarija, Tupiza, Villazon

En las rutas internacionales estaban:

De La Paz a Arica, Iquique (Chile), Cuzco, Puno, Lima, Arequipa (Per(), a Buenos Aires

(Argentina) y Brasil.

En cuanto a las Empresas de Transporte autorizadas eran 67, instaladas en la Terminal con los

siguientes servicios adicionales:

¢+ Defensoria se la Nifiez

% Cajeros Automaticos

+ Sindicato de taxis “Terminal”
¢ Guardaequipaje

¢ Restaurante
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Cafeterias
Farmacia

Telefonia de larga distancia e Internet
Guardia Municipal
Policia Turistica
ODECO

Casa de Cambios
Fotocopiadora
Consultorio Médico
Correos de Bolivia
Trénsito

Servicio de Duchas

Transmisiones

5.1.2 Objetivos del Area especifica de trabajo

Terminal de Buses La Paz, fueron:-

Los objetivos del puesto de trabajo como informadora del area de Informaciones de la

e Brindar informacion personalizada a las personas que acuden a esta dependencia y

satisfacer las necesidades de informacion.

e Actualizar y ordenar periédicamente la base de datos de informacidn tanto general

como turistica.

e Proponer un sistema de informacion turistica ordenado y eficaz, que facilite y

optimice la prestacion de los servicios de informacion general y turistica.

5.1.3. Actividades y funciones del Area especifica de trabajo

trabajo Informador 1.

A continuacion, se hace una relacion de las funciones especificas asignadas al puesto de

e Ofrecer a los turistas y/o viajeros informacion referida al transporte terrestre

(horarios, precios, equipajes, etc.) de las Empresas dentro y fuera de la Terminal
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de Buses.

e Actualizar contantemente los datos de informacion turistica y general relacionadas
con la Terminal de Buses La Paz.

o Efectuar el relevamiento de informacion que permita la constitucion o armado de
una base de datos propia.

e Mantener la infraestructura y equipamiento en condiciones adecuadas.

e Buscar e implementar el material de trabajo para facilitar la transmision de la

informacion.

5.1.4. Caracteristicas de las relaciones de dependencia y direccién

La Terminal de Buses tenia la siguiente estructura organizacional:

FIGURA N° 3 ORGANOGRAMA INSTITUCIONAL

ADMINISTRADOR

JEFE DE RECURSOS HUMANOS

m ASESORIA JEFE DE OPERACIONES

SUPERVISOR DE

SISTEMAS

OPERACIONES

INFORMANCIONES RECAUDACIONES TRANSMICIONES ANGITORIES S RURICEAL

INFORMADORA 1
M INFORMADORA 2

vV

Fuente: Creacion propia en base a la informacion de direccion de la terminal
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Tal y como se observa en el organigrama, la Terminal de Buses estaba conformada por el
Area Administrativa y el Area Operativa, ambas formaban un sistema, por estar

relacionadas entre si y que, a su vez, funciona como un todo.

La oficina de Informaciones, era parte del &rea operativa, monitoreada por el Supervisor

quien daba su informe al Jefe de Operaciones y este, a su vez, al Administrador.

5.1.5. Descripcion del desempefio laboral

Las actividades laborales se inician con la realizacion del proceso de contratacion mediante la
adjudicacion del Contrato de Prestacion de Servicios Eventuales No. 103/2006, del 3 de abril
de 2006, que se establece entre el Gobierno Municipal de La Paz y la Sra. Amalia de los

Angeles Rossell Chavez.

El objeto del contrato es el de ejercer el puesto de Informador 1 de la caseta de informacion

de la Terminal de Buses La Paz.

Cabe destacar en esta parte que, si bien la dependencia administrativa estaba vinculada a la
Terminal de Buses, el trabajo operativo se realizaba en estrecha relacion con la Direccion de
Promocidn Turistica, puesto que se constituia en la instancia que generaba toda la informacion
y materiales necesarios para el funcionamiento de la Caseta de Informacién Turistica de la
Terminal de Buses de La Paz. Constituyéndose en el barco operativo de la promocion de

atractivos de la ciudad.
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5.1.5.1. Desglose de las actividades y elaboracion de una herramienta de trabajo

para el servidor de informacion

La descripcion de las actividades desarrolladas reflejadas en cuatro etapas se desglosa de la

siguiente manera

SINOPSIS DE ACTIVIDADES
Figura N° 4

DIAGNOSTICOS

e—
ANALISIS DE LA INFORMACION

L)
.. o

DISENIO DE UNA HERRAMIENTA
BASICA DE CONSULTA PARA EL
PERSONAL DE INFORMACION
—
\/

ETAPA PILOTO

[—
e —

EJECUCION Y
EVALUACION DE
RESULTADOS

I
V

RETROALIMENTACION

I

—~—————

Fuente: Elaboracion propia
1ra Etapa: Diagndstico

El desempefio académico, en el cargo de Informadora, en esta primera etapa y a través de la

observacion y levantamiento de informacion, se obtuvo el diagndstico.

En primera instancia, a partir de mi participacion, cabe destacar que mi area de trabajo se
denominaba Informaciones, es decir que el alcance del servicio era limitado e interno, el
horario del personal operativo de la Terminal de buses era rotatorio, a excepcion del mio y

para mejor entendimiento de la descripcion, me denominaré Informadora 1, correspondiente
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al turno de la mafiana (7:00 a 15:00)

En cuanto al turno de la tarde, la Informadora 2, podia ser ocupado por cualquier otro servidor

por la rotacion del personal,

A partir de mi desempefio de funciones en el area en cuestion, tuve la posibilidad de aplicar
conocimientos adquiridos en la Carrera de Turismo en, materia de Investigacion Documental,
Patrimonio Cultural, Psicologia Turistica, Museos, Técnicas y Manejo de Grupos, y por
supuesto, el buen desenvolvimiento del idioma Inglés en ese entendido se desarrollaron

habilidades y actitudes tales como:

v' Empatia

v Amabilidad

v" Tolerancia

v Respeto

v’ Capacidad de disuadir

v' Proponer

La infraestructura constaba de un mostrador de madera ya deteriorada, semicircular que no
era adecuada para brindar este servicio, el equipamiento era deficiente, como informadora

tenia a la mano:

- Un equipo telefonico obsoleto

- Una guia de teléfonos bastante deteriorada

- Una lista de las empresas de transporte con teléfonos de referencia y ubicacion por
namero de oficinas

- Entre las debilidades identificadas mas sobresalientes:

- No se tenia material de soporte a disposicion.

Pagina | 40



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

- No se disponia de material de consulta que simplifique el trabajo

- El personal de relevo no tenia conocimiento de la importancia de brindar un servicio
de calidad, no compartia la idea de crecimiento en cuanto a imagen ni el deseo de llegar
a ser un servidor competitivo.

- Desde el punto de vista de las Empresas de Transporte, se mostraron con una actitud

reacia a brindarnos detalles acerca del servicio que ofrecen.

2da Etapa: Analisis de la informacion
En esta etapa de analisis de la informacion recopilada se pudo evidenciar que la base de datos
era insuficiente y desactualizada, para revertir estas debilidades se determino:

- Eliminar datos indispensables

- Sustituir datos pasados por actuales

- Mantener la informacion importante y vigente

- Tener la posibilidad de ir ampliando los datos informativos en base a las necesidades

que se vayan presentando en el transcurso del desarrollo laboral.
Entre las acciones que se llevaron a cabo estan:

- Entrevistas a los administradores de las empresas de transporte y servicios

complementarios instalados en la Terminal, a fin de enriquecer la investigacion

- También se procedié a enviar cartas a los administradores de las 67 Empresas de
transporte solicitando informacion puntual y especifica del servo que prestan, con la
debida rabrica de la Sra. Teresa Chavez, Directora de la Unidad de Turismo del GMLP.

3ra Etapa: Disefio de una herramienta basica de consulta del servidor (a) de

informacion

Luego de procesar la informacion, se da el siguiente paso, disefiar una herramienta de
consulta para el personal del servicio de informaciones y darle un nuevo enfoque a esta

area, esta exigencia surge en el cambio de connotacion del servicio de informaciones a
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Caseta de Informacion Turistica, estrenado una infraestructura mas acorde a la nueva

realidad que proporciona al usuario una nueva imagen, como puerta de ingreso al destino.

En Esta fase se aplicd conocimientos vinculados a Metodologia de la Investigacion para
la clasificacion de la informacion a cerca de Patrimonios Culturales, Museos Agencias
Operadoras, etc.

4ta Etapa: Piloto

Esta etapa sirvio para probar la eficacia del instrumento en el servicio de informaciones y

detectar si existian fallas o por el contrario darle viabilidad al proyecto realizado.

Aplicando conocimientos de Estadistica aplicada al turismo, Sociologia Turistica

Sta Etapa: Ejecucion y Evaluacion de Resultados

En esta etapa se verifico que la aplicacion de los conocimientos adquiridos a nivel profesional,
son muy importantes para ofrecer un servicio de calidad para ello, contar con una base de
datos organizada, actualizada y con los datos mas relevantes, para evaluar los resultados a

través delas hojas de evaluacion a cerca de la calidad del servicio de informacién

6ta Etapa: Retroalimentacion

Compartir informacion con otros centros de informacidn, para mantener la base de datos,

actualizada.
Registrar datos nuevos, como de actividades programadas, eventos, etc.

Solicitudes escritas recordatorias a las empresas de transporte, para comunicar a la

informadora que habra cambios de horarios de salidas o llegadas, etc.

5.2. Determinacion y analisis del problema o descripcion de un caso de estudio real
5.2.1. Descripcion del problema

A modo de predmbulo, es importante mencionar en esta parte, que la Caseta de Informacion
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Turistica de la Terminal de buses La Paz, comienza a brindar sus servicios como tal a partir
del mes de noviembre de la gestion 2006. Previamente, funcionaba solamente como una caseta
de informaciones generales, brindando informacion exclusiva de la terminal, datos
relacionados con la ubicacion de las empresas de transporte, horarios de salida, llegadas,
oficinas de carga y servicios anexos con los que cuenta, por lo que no contaba con un enfoque

turistico.

El personal asignado a esta reparticion trabajaba en horarios rotativos, lo que significa que no
contaban con un perfil especifico para desempefiarse como informadores especializados,

puesto que tenian que ejercer a la vez funciones de limpieza y cobros.

Durante esta etapa anterior, los medios y materiales de trabajo eran insuficientes, y se
constituian en limitantes para responder a las necesidades de informacién de los turistas y
usuarios de la Terminal de Buses de La Paz. A continuacion, se hace una descripcion resumida
de los principales problemas percibidos en antes de asumir las funciones de informadora

turistica.

o No existia una infraestructura adecuada, solamente se contaba con un mueble modular
improvisado que debia ser compartido con el personal de ODECO (Oficina de Defensa al
Consumidor), instalado al ingreso de la puerta principal.

o Tampoco se contaba con materiales especificos de informacion como mapas, fotos,
banners, etc. En cuanto a los medios logisticos y materiales para poder brindar el servicio de
informacion, su existencia era practicamente nula.

o El aparato telefénico debia ser recogido de admisiones, instalado en el stand, y
devuelto a la misma dependencia por la informadora, una vez finalizado el horario de trabajo,
cabe resaltar que solo era de servicio interno.

o No existia un registro actualizado de las empresas de transporte interdepartamental e
internacional de horarios de salidas, llegadas, numeros de referencia tanto de venta de boletos
como del servicio de carga.

o No existia una base de datos de los usuarios que solicitaban informacion, para

determinar datos estadisticos de turistas nacionales o extranjeros.
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o No se disponia de material promocional para ayudar a los usuarios, ya sean extranjeros
0 nacionales.
o El personal encargado de informaciones, no contaba con la formacion adecuada como

para poder efectuar un trabajo acorde a las exigencias del puesto.

Al inicio del desarrollo de las actividades como Informadora en la Terminal de Buses de La
Paz, se pudo constatar que, en la caseta de informacion turistica no existia suficiente
informacidn relacionada con los operadores de transporte de la terminal y de otras instancias

relacionadas con la actividad turistica.

También se pudo notar que la informacién que se poseia en la Direccion de Promocion
Turistica del Municipio de La Paz, estaba disefiada para ser utilizada como referencial de
atractivos turisticos aledafios a la ciudad, notandose una ausencia de informacion de los

diferentes servicios y lugares turisticos de la ciudad en si.

Las acciones de promocién turistica del Municipio de La Paz, difundian Gnicamente su imagen
de entrada a otras regiones, con escasa promocion de la ciudad misma como destino turistico.
De este modo no se tenian materiales promocionales o informativos que colaboren al
informador turistico para que se desarrollen sus actividades en los diferentes puntos de

informacion turistica del Municipio.

En el caso puntual de la Caseta de Informacion Turistica de la Terminal de Buses de La Paz,
se ha podido evidenciar que no se contaba con informacidn detallada de los servicios propios
de la terminal, y mucho menos de aquellos servicios turisticos que ofrecen diferentes agencias

de viaje y operadores de servicios especificos turisticos.

Tampoco existia una guia referencial que pueda ayudar a los informadores para poder brindar
informacidn sobre servicios hoteleros, servicio de guias de turismo, agencias especializadas
de actividades turisticas de interés especial, lugares de espaciamiento, miradores (en
inmediaciones de la ciudad), actividades culturales, eventos programados, entre los mas

importantes.
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También es importante destacar aqui, que no se contaba con la informacidn necesaria para
poder coordinar con otras instancias dentro de la terminal de buses, como la policia, ODECO,

migraciones, entre las mas importantes.

En este sentido, la problematica, mas relevante para los fines de este trabajo, es la insuficiente
informacion turistica existente en la Caseta de Informacion Turistica de la Terminal de Buses
de La Paz.

Como se ha descrito anteriormente la carencia de esta informacidn hizo que el trabajo del
personal de esta instancia sea complicado, puesto que no se tenia un sistema de organizacién
de la informacion adecuado para poder responder de manera efectiva a la demanda de los

turistas y viajeros que se presentan en este punto.

En muchos casos, la demanda de informacién estaba relacionada con la prestacién de servicios
de hospedaje, transporte turistico, fuera de la Terminal de Buses de La Paz, guias de turismo,
informacidn sobre lugares turisticos dentro de la ciudad de La Paz, miradores turisticos en la
ciudad, lugares turisticos accesibles dentro del radio urbano, agenda de actividades culturales,

eventos programados, entre las mas requeridas.

También se presentaron varios casos en que los turistas y viajeros demandaron informacion
para la denuncia de robos y extravios de pertenencias, 1o que se daba de manera continua. Al
tratarse de personas que se desplazan de un lugar a otro diferente al de su residencia, tropiezan
con la dificultad de no conocer el entorno nuevo en el que se encuentran, lo que los hace
potenciales victimas de robos y otro tipo de situaciones propias de su condicién de visitante o

viajero.

También se demandaba informacion para poder realizar denuncias sobre la mala prestacion
de servicios dentro de la terminal, cobros injustificados y otro tipo de excesos que realizan
principalmente las empresas de transporte. En muchos de los casos los turistas y viajeros

buscan informacion sobre formas de realizar denuncias formales sobre estas irregularidades.
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Entre los casos también recurrentes, se pueden mencionar al requerimiento de informacion de
primeros auxilios y de centros médicos o de atencion clinica. Continuamente, se presentaban
casos en turistas y viajeros que sufren afecciones en su salud principalmente por el cambio

altitudinal y los efectos por los viajes largos, entre los mas importantes.

La escasa informacion, y poco ordenada, hizo que sea necesaria la conformacion de un banco

de datos que permita mejorar el servicio y facilitar a los informadores su trabajo.

En relacion a las funciones técnicas de la Caseta de Informacion Turistica de la Terminal de
Buses de La Paz, se puede mencionar que no se contaba con ningun tipo de procedimiento o

protocolo de investigacion, planificacion, gestion y evaluacion de la informacion.

Como dato complementario, esta instancia de informacion no tenia un plan administrativo y
mucho menos con un programa de inversiones en investigacién relacionada a la generacion
de informacion turistica, puesto que estas actividades se las realizaban directamente en las
oficinas centrales de la Direccion de Turismo de la ciudad de La Paz.

5.2.2. Identificacion del Problema central

En base a todo lo anteriormente expuesto, se identificé como problema central:

“Deficiente servicio de informacion del personal rotatorio y empirico en la Caseta de

Informacion Turistica de la Terminal de Buses de la ciudad de La Paz”

El problema central identificado se da porque existe limitada informacion turistica disponible,
escasos lineamientos técnicos para la organizacion del servicio de informacion y deficiente
gestion y administracion de la informacidon por las insuficientes y obsoletas herramientas de
consulta que simplifique el trabajo del personal de informaciones, estas causas identificadas
generan la existencia de usuarios insatisfechos, también de que se presenten reclamos de forma
permanente, da lugar a una inadecuada promocién turistica y como resultado se tiene turistas

y operadores turisticos insatisfechos
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ARBOL DE PROBLEMAS

FIG.N°5

Fuente: Elaboracion propia
5.2.3. Propuesta de solucion
Todo lo expuesto en el punto anterior debia ser subsanado y al cumplir el cargo de informadora

asumi la responsabilidad de darle un enfoque turistico al servicio de informaciones en la

Terminal de Buses proponiendo lo siguiente:
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PROPUESTA DE SOLUCION

Los objetivos que, como informadora formulé

5.2.3.1. Objetivo General

e Implementar un enfoque turistico a la prestacion del servicio de informacion en la
Caseta de Informacion Turistica de la Terminal de Buses, mediante la aplicacion
eficiente y eficaz de los conocimientos adquiridos en la carrera de Turismo de la
UMSA.

5.2.3.2. Objetivos Especificos

e Mejorar el desarrollo de actividades en el area de informaciones.
e Implementar lineamientos técnicos para la organizacién del servicio de

informacidn turistica.
e Implementar las acciones necesarias para la gestion de la informacion

e Disefiar un instrumento de trabajo para la ejecucion exitosa del personal de

informacion turistica en la Terminal de Buses.

5.2.4 Desarrollo de acciones estratégicas

Para el desarrollo de acciones estratégicas, se tomo en cuenta los siguientes pasos:
» Diagndstico de la situacion actual que diera lugar a la identificacion de la prestacion del

servicio de Informacion turistica en la Terminal de buses en la gestion 2006

v

Anadlisis de la informacion a partir del desempefio laboral se constato la insuficiencia de
datos y un banco de informacién inexistente

Disefio de una herramienta de trabajo que simplifique la labor de la informadora.
Etapa Piloto o de prueba

Ejecucion y evaluacion de los resultados

YV V VYV V

Retroalimentacion
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1ra Etapa: Diagnostico

Para la planificacion de una propuesta, se inicia con un analisis interno de la situacion actual,

en ese sentido se determind que el servicio de informaciones de la Terminal de buses:

EN EL AREA DE INFORMACIONES:

Desde el punto de vista de la infraestructura
- Erainapropiada, solo era un mostrador de madera al ingreso de la puerta principal de
la Terminal

- No poseia infografia

Desde el punto de vista del personal

- Estaba a cargo del personal rotatorio, es decir que la informadora de hoy, ayer atendio
los mingitorios y mafiana atendera venta de tikets de “uso terminal”

- El personal desconocia el idioma inglés

- No poseia la capacidad de recolectar, actualizar o adicionar datos informativos para
construir una base de datos

- No poseia la capacidad de promocionar actividades turisticas.

- No tenia la habilidad de incentivar la permanencia de los visitantes, hayan sido estos
nacionales o extranjeros

- Carecia de vocacion de servicio

- No contaba con la aptitud de desempefio en asesoramiento, orientacion y motivacion
al usuario

- No veia la necesidad de interactuar con los agentes involucrados en materia de turismo

- No tenia un protocolo de atencién a usuarios

- No poseia la capacidad de proponer soluciones

- No tenia la facultad de resolver conflictos, ni de ser intermediario

Desde el punto de vista de los instrumentos de trabajo
- El personal de informaciones tenia a su disposicion un aparato telefonico, el cual tenia

uso interno para derivar llamadas a las diferentes unidades, es decir que no se podia
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realizar llamadas para cubrir las necesidades de los usuarios de este servicio

Contaba con una guia telefénica deteriorada y de la gestion 2002

Tenia a su disposicion una lista de las Empresas de transporte instaladas en la Terminal
con ninformacion desactualizada.

No poseia una base de datos que pueda facilitar, efectivizar y simplificar la labor de la
informadora

Carecia de informacion acerca de los servicios de los operadores turisticos

No existia registro de Empresas de transporte fuera de la terminal

No existia un medio para consultar informacion del tipo de cambio de monedas
extranjeras

No habia registro de cddigos de Ilamadas de larga distancia

No existia una agenda de actividades programadas

No habia disponibilidad de material de soporte para tangibilizar los servicios turisticos.

De los servicios de hospedaje y restauracion

No se contaba con un directorio de direcciones, teléfonos y caracteristicas de estos

servicios

De instituciones gubernamentales y no gubernamentales

No habia informacion de Embajadas, Instituciones publicas, ni privadas

2da Etapa: Analisis de la informacion

Luego de recolectar toda la informacion almacenada, de los servicios dentro de la terminal y
recabar informacion de servicios fuera de la terminal, se realizo al procesamiento respectivo
para actualizar, modificar, seleccionar, etc., para ello se determind realizar cartas de solicitud

de informacion a las 67 empresas de transporte, de las cuales respondieron favorablemente 49.

En el caso de los servicios complementarios se hizo entrevistas personalizadas para corroborar

0 actualizar los datos

Para obtener datos de los servicios hoteleros y de restauracion se vio por conveniente hacer
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solicitudes a través de correos electrénicos y via telefonica, cabe destacar 2que para tomar

estas acciones no tuve apoyo econdmico por parte de la Direccion de Turismo del GMLP, vale
decir que fue iniciativa propia.

También solicité a amistades del rubro para que puedan darme informacion de servicios
complementarios a los que brindaban las empresas donde prestaban sus servicios, en términos
técnicos, se procedio a socializar

Para recabar la lista de cddigos de llamada de larga distancia, me dirigia a las oficinas de
ENTEL, Una vez procesada la informacidn, ya se contaba con un banco amplio y variado para
iniciar una nueva etapa con el objetivo de mejorar dia a dia el servicio.

FIG.No 6

CARTAS DE SOLICITUD DE INFORMACION

® Empresas que no respondieron a la solicitud ® Empresas que respondieron a la solicitud

Muestra: 67 empresas

Respondieron: 49
No respondieron: 18
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CUADRO No 3 Recopilacion y andlisis de la informacion

Fuente de informacion Sistematizacion y clasificacion Consolidacion Usos
Empresas de transporte mem) Recopilacién de datos
al interior de la ) Turistas y
Servicios de la terminal | sl terminal de buses usuarios de
la terminal
de buses
Direccion de turismo L
municipio > Centralizacién I
Recopilacidn de datos de datos en la
Direccién de turismo — ’e.mforr'rlnac:lon . - ; guia c%e Prestacion
gobernacién turistica —enllnstanmas in ormachnES de servicias
ptblicas de la Terminal ]
Viceministerio de de Buses de La : y ;o
: - Paz informacion
Turismo —) turistica en
la Terminal
de Buses de
Hoteleria, alimentacidn, _— Recopilacién de datos La Paz
entretenimiento, etc. de empresas privadas —)
(servicios y productos
Guias turisticos, —) turisticos)
servicios turfsticos

Fuente: Elaboracion propia

3ra Etapa: Disefio de una herramienta basica de consulta para el informador turistico

Una vez concluido el diagnostico nace la necesidad de disefiar una guia para la informadora,
Para el disefio se tomo en cuenta la clasificacion de:
v Lainformacion interna o del interior de la Terminal
La informacion externa por servicios (de La Paz y el Alto)
Servicios complementarios
De instituciones publicas y privadas
De atractivos turisticos

De mapas de Carreteras

AN NN N NN

De pubs y discotecas
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v Planos de ubicacion de La Paz y el Alto

Debo resaltar que este instrumento tenia toda la informacion bésica, amplia y lo méas
detallado en cuanto a precios de servicios, horarios de atencion, direcciones, nimeros de
referencia e incluso en algunos casos, el nombre de contacto, repito glue fueron con mis

propios medios e iniciativa.

4ta Etapa: Piloto

Esta etapa consiste en probar el nuevo sistema de informacion y poder determinar la eficacia
de su utilidad

Pude comprobar desempefiarme y desenvolverme con facilidad, seguridad, ademas en esta

etapa pude enriquecer la base de datos de acuerdo a las consultas y sugerencias de los usuarios

Sta Etapa: Ejecucion y Evaluacion de resultados

En esta fase operativa y la utilizacion de esta herramienta de consulta, el servicio de
Informcion turistica, tomo un rumbo y nivel turistico, en el cual el reto del dia a dia era que
el o los usuarios queden satisfechos con el servicio, sin discriminar la nacionalidad, ni la

condicion social.

Este nuevo recurso disponible para el servidor, tenia la opcion de ampliarse en base a las

nuevas necesidades

Para poder evaluar la utilidad de este pequefio pero significativo aporte, se realizd encuestas a

los usuarios de la siguiente manera:

Por dia se atendio6 entre 15 a 30 usuarios, solo en el turno manana de la informadora 1, en el
horario de 07:00 a 15:00

La muestra fue de 5 usuarios por dia, durante un periodo de 20 dias y los resultados fueron los

siguientes:
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FIGURA N° 7

ENCUESTAS A USUARIOS
93%

7%

Muestra en 20 dias

B Turistas satisfechos con el servicio Turistas insatifechos con el servicio

Fuente: Elaboracion propia

6ta Etapa: Retroalimentacion

En esta etapa final del proceso, es menester:

Mantener actualizada la informacién Turistica en destino
Ampliar los horizontes del banco de informacion

Intercambiar datos con otros centros de informacion

Solicitar a las empresas del sector informar sobre los cambios e imprevistos que

puedan surgir
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CAPITULO VI

Conclusiones y
Alternativas
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CAPITULO VI - CONCLUSIONES Y ALTERNATIVAS

6.1 Conclusiones

Habiendo mencionado los resultados en el presente documento, se llega a las siguientes

conclusiones:

e Se logro mejorar de gran manera la prestacion del servicio de informaciones, en el
desempefio de funciones como informadora en la Caseta de Informacion Turistica de

la Terminal de Buses de La Paz, a partir de la gestion 2006

e Se analizé la situacion contextual y desarrollo de actividades, en la Caseta de

Informacién Turistica

e Se logro mejorar el funcionamiento de la Caseta de Informacion Turistica, aplicando

un sistema de gestion de la informacion

Con el desarrollo de las actividades encomendadas al puesto de Informadora 1 ejercidas
por mi persona, se dio respuesta a una serie de exigencias, destrezas y actitudes éticas que
fueron demandadas por el desarrollo de las funciones encomendadas y la prestacion de

servicios de informacion turistica.

Muchas de ellas tenian que ver con la formacion recibida en la carrea de turismo, siendo
que el plan de estudios se acomodaba perfectamente a las exigencias del entono de trabajo,
asi como al contexto laboral de ese periodo de tiempo.

Se puede mencionar que la malla curricular estaba estructurada de una forma 6ptima para

el desempefio de funciones de un profesional en turismo en este ambito de trabajo.

Los elementos mas Utiles en el ambito de trabajo de la formacién académica recibida en

la carrera de turismo fueron los siguientes:
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Psicologia turistica Como herramienta para comprender el comportamiento de los turistas,
identificar patrones de conducta para encarar las situaciones de una manera asertiva y
empatica. Gracias a esta materia pude muchas veces indagar las motivaciones y las
posibilidades que influirian en la toma de decisiones de un determinado destino o servicio,

también definir su perfil.

Animacién y recreacién En varias ocasiones tuve que hacer de animadora de acuerdo a la
situacion, para crear un ambiente tranquilo y placentero, a través de la palabra y el lenguaje
corporal, obedeciendo a un protocolo que jamas crei poder hacer uso, tener a mano juegos de
mesa, para grupos reducidos de turistas, ya sea porque su bus sufrié algin retraso o

simplemente porque debian esperar hasta la hora de salida.

Primeros auxilios Pese a que la terminal contaba con un consultorio médico, a menudo se
suscitaban hechos que tenian que ver principalmente con insuficiencias respiratorias que
tenian que ser atendidas de inmediato, por lo que los conocimientos adquiridos en la carrera

sobre primeros auxilios me fueron de gran utilidad.

Investigacion documental La compilacion y seleccion cualitativa, de mapas, graficos,
fotografias, directorios, revistas, imagenes, datos importantes impresos y otros electrénicos,
articulos entre otros, me permitio sistematizar de una forma efectiva toda la informacion que

se requirid para la estructuracion de los productos finales de este trabajo.

Técnicas de manejo de grupos Esta materia me ayudd a promover actitudes positivas en los
diferentes funcionarios y personal de distintas areas en la Terminal de Buses, para crear
confianza y seguridad para establecer un equipo de trabajo sélido para poder brindar un mejor
servicio a los usuarios de la Caseta de Informacion Turistica de la Terminal de Buses de La

Paz.

Formulacion de proyectos Una vez identificado el problema, plantear la posible solucion,
desarrollar el como hacerlo en base a una justificacién, definir las acciones, identificar los

elementos necesarios para elaborar un plan de trabajo y hacer un seguimiento continuo, todo
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para obtener una herramienta de trabajo que facilite la labor de la informadora en la Caseta.

La materia de formulacion de proyectos me permitié manejar de una forma planificada y
secuencial todos los sucesos para la estructuracion de la propuesta y la elaboracion de esta

memoria.

Ingles Desde mi punto de vista, el idioma inglés fue la mejor herramienta para desempefiar la
funcion de informadora, en la gestion y promocion de destinos o actividades turisticas y en la
solucion de conflictos, coadyuvando a la Policia Turistica, a las empresas de transporte como

mediadora.

Disefié un cuestionario para facilitar el servicio de las boleterias en caso de atender a turistas
extranjeros, a ODECO en caso de emitir una denuncia formal, tuve la iniciativa de realizar la
traduccion al inglés el formulario de reclamos, el tarifario de transporte interdepartamental,

hacer seguimiento a traves de mi correo electronico, entre otras actividades.

La permanencia en Caseta de Informacion Turistica de la Terminal de Buses de La Paz, se
establecié como un espacio en donde se pudo poner en practica muchos de los conocimientos
adquiridos durante la formacion universitaria en la carrera de Turismo, a la vez de contribuir
en el mejoramiento del servicio de informacion turistica, en base a la aplicacion de la teoria

en la practica profesional.

Considero que el perfil profesional que fue impartido y ensefiado en la carrera de turismo fue
muy adecuado para el desenvolvimiento y la prestacion de servicios de informacion turistica
en el puesto de trabajo, ademas de cubrir con la mayoria de requerimientos, con respecto a la

formacion, para poder brindar un servicio eficiente y de calidad.

También fue de mucha utilidad y pertinencia para la resolucion de las problematicas que se
presentaron en el lugar de trabajo, brindando las directrices necesarias para poder desarrollar
las acciones mas adecuadas para la atencién de las demandas y necesidades del puesto de

trabajo.
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6.2 Recomendaciones

Tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Para darle continuidad al trabajo realizado de la gestion de la informacion, se debe
implementar al sistema la retroalimentacion.

e Evitar que la calidad del servicio caiga, es necesario mantener buenas relaciones con
los prestadores turisticos.

e Esde vital importancia que el informador se capacite constantemente, esto ayudara en

la mejora de la promocion turistica de La Paz y de Bolivia

Personalmente, creo que se deben ampliar los contenidos de las materias relacionadas con la
psicologia turistica, primeros auxilios, investigacion documental y técnicas de manejos de
grupos, pues han sido de gran ayuda para el buen desenvolvimiento de mis funciones, no
obstante quedaron algunos aspectos inciertos y en duda, por lo que sugiero que se amplien los
contenidos de estas materias para que se pueda tener un conocimiento pormenorizado de estas

areas que permita desarrollar de mejor forma el desempefio profesional en el area de trabajo.

Pagina | 59



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

BIBLIOGRAFIA

1. Acerenza, Miguel A. (1996). Promocién Turistica un enfoque Metodologico” 62,
Edicion. México. Trillas.

2. BECERRA, Mari. 1996.La Informacion Turistica de los Medios Especializados de
Comunicacion Escrita en La Paz. La Paz - Bolivia : UMSA, 1996.

3. BELTRAN, Salmén; Luis, Ramiro (2001) Estrategias de Comunicacion Educativa
para el Desarrollo, La Paz: ERBOL.

4. CARDENAS Tabares Fabio, Producto Turistico, México, 1986,

5. CHIAVENATO, Idalberto (2006). Introduccion a la Teoria General de la
Administracion. (7ma Edicion), de Chiavenato Idalberto, Mc Graw-Hill Interamericana.
6. DAHDA, J. (1992). PUBLICIDAD TURISTICA (la. ed., 1a. reimp.). MEXICO:
TRILLAS.

7. Gobierno Autonomo Municipal de La Paz. (2007). Plan de Desarrollo Municipal.
2007-2011.

8. Hybels, Saundra. (1976). La comunicacion / por Saundra Hybels, Richard L. Weaver.
- [1a. ed.]. México: Logos Consorcio. - 301 p.

9. Kaplun, Mario. (1996). “El comunicador popular”. Cap 1: Modelos de educacion y
modelos de comunicacion. Ed. Lumen-Humanitas. Argentina.

10.NOVO, Valencia 2010.Los sonidos del ingles .Espafia [En linea] 2010. [Citado el: ener
de 2010.] www.uiowa.edu/acadtech.

11.0rganizacion mundial del turismo OMT. (2017). Barémetro del Turismo Mundial.
12.Pascuali, Antonio. (1999). Comprender la comunicacion. Ed. Monte Avila, Caracas-
Venezuela, Pag. 44.

13.Vaca, I. L. (1996). Analisis de los sistemas de informacidn turistica en las entidades
estatales de la ciudad de La Paz. La Paz: UCB.

14.Zibecchi, Cesar Adolfo. (1974). Comunicacion humana y comunicaciones masivas.
Buenos Aires: Plus Ultra. - 298 p.

Pagina | 60



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

ANEXON

Pagina | 61



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION

CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG

Guia de Informaciones de la Caseta de Informacidén Turistica de la Terminal de
Buses de La Paz
Operadores de Servicios de Transporte Terrestre

No. EMPRESA DESTINO HORARIO DE SALIDA TELEFONO
04:00-04:30-05:00-
05:30-06:00-6:30-07:00-
1 | LINEASINDICAL AROMA ORURO 08:00-09:00-11:30-12:00- 2281894
13:30-14:00-15:30-16:00-
16:30-18:30 los viernes
LINEA SINDICAL DE
1-A | TRANSPORTES SUMAJ COCHABAMBA 06:30:00 a.m. 2282644
ORCKO
06:30-07:00-07:30-
08:00-09:30-10:00-
10:30-12:00-13:00-
14:00-15:00-16:00-
2 | LINEA Sé(N)EI'\C/ﬁ; FLOTA COCHABAMBA 17:00-19:00-19:30- 22819731
20:30-21:00-21:30-
22:00-22:30-23:00-
23:30
SANTA CRUZ 17:30 y 19:00
07:30-09:00-10:30-
COCHABAMBA 13:00-14:30-19:30-
21:30-22:00-22:30
2a | ST A CANTA CRUZ 16:30 - 18:00 - 2282135
18:30 y 20:00
POTOSI 19:30 - 20:00
SUCRE 19:00
EMPRESA DE 06:30-08:30-
3 TRANSPORTES TRANS ORURO 2284899
TRANS ATLAS 11:00-18:00
3A L'NEAS'RNKDU'g%';AFLOTA COCHABAMBA 22:00 y 22:30 2281725
06:30-07:30-08:30-
10:00-12:30-13:30-
15:00-17:00-17.30-
4 | LINEA S(':'\(')E;:\‘A:CA)SL FLOTA COCHABAMBA 18:00:19:00-19:30- 2281938
21:00-21:30-22:00-
22:30-23:00
SANTA CRUZ 17:00 - 19:00 y 20:00
06:15-07:30-09:30-
5 HINEA SDDICAL 6 DE ORURO 10:30-14:00-16:30- 2281881
18:30-21:30
sa | HINEASINDICAL I OTA COCHABAMBA 07i00'09i30'11i30' 2082155
13:30-16:00-18:00-
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18:30-19:00-21:00-
22:30
SANTA CRUZ 20:00
POTOSI 20:00
LINEA SINDICAL 06:00-11:00-
6 | TRANSPORTES PULLMAN ORURO 70566222
NOBLEZA 15:30-18:30
05:30-08:00-10.00-
6-A EMPRESF/E,\?E(TSAFTEPORTES ORURO 2282887
RL. 12:30-14:30
07:00-09:30-
11:30-13:30-
COCHABAMBA 16:00-18:00-
6-BY EMPRESA TRANS 18:30-19:00- 2282155
6-C COPACABANA S.A 21:00-22:30
SANTA CRUZ 17:30'y 19:30
POTOSI 20:30
SUCRE 19:30
07:00-08:00-09:00-
10:00-11:30-13:00-
;| LINIA SINDICAé TURISMO ORURO 19122787
URU 16:00-17:30-19:00-
20:30
07:30-09:30-12:30
EMPRESA DE
7-B | TRANSPORTE IMPERIAL ORURO -14:00-15:00-16:30- 2281661
LTDA.
18:30-20:00-21:00
07:30--08:00-09:00-
10:30-12:30-14:00-
COCHABAMBA 14:30-15:30-17:30-
21:00-21:30-22:00-
LINEA SINDICAL DE
8 TRANSPORTES EL 22:30-23:00 2281672
DORADO
17:00 - 19:00y
SANTA CRUZ
20:00
POTOSI 20:30 - 21:30
SUCRE 19:00 - 20:00
05:00-07:00-09:30-
EMPRESA DE _ 17
9 TRANSPORTES ANDING ORURO 10:00_14:30-17:00- 2282038
18:00-19:00-20:30
LINEA SINDICAL FLOTA _
9-A ORIENTE COCHABAMBA 7:00 2281971
10 ORURO 10:30 -15.30 2281832
LINEA SINDICAL FLOTA 9:00 — 12:15-14:00-
BOLIVIA COCHABAMBA 21:15-22-00-22:30-
23:00
POTOSI 18:30
10A LINEA SINDICAL 2982075
TRANSPORTES ILLIMANI SUCRE 1830
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04:30-05:00-05:30-
06:00-07:30-10:00-
11 GRUPO SINDICAL TRANS ORURO 11:00-13:30-14:30- 2280861
NASER
15:30-18:00-19:30-
21:30
11-a | HINEA S'Nl\?l(')f,ﬁ'ﬁEXPRESO COCHABAMBA 08.30 - 09:30 - 21:30 2282154
12 | LINEASINDICAL CISNE COCHABAMBA 21:00 2281937
TOURS
LINEA SINDICAL TRANS ]
12-A RELAMPAGO POTOSI 18:30 2281675
GRUPO SINDICAL .
13 EXPRESO COCHABAMBA COCHABAMBA 21:00 2284222
13-4 | LINEASINDICAL EXPRESO | 1pjz4 - viLLAZON 19:00 2282153
TUPIZA
EMPRESA UNIPERSONAL PUNO - CUSCO 8:00
14 DE TRANSPORTES 2281920
INTERNACIONAL LITORAL ARICA 12:00
LINEA SINDICAL TRANS .
14-A SUCRE POTOSI 18:30 2282056
EMPRESA DE
15 TRANSPORTES FLOTA POTOSI 19:30 2282769
IMPERIAL POTOSI
LINEA SINDICAL FLOTA .
15-A PANAMERICANA POTOSI 19:00 2285657
SINDICATO DE ]
15-B OMNIBUSES BUSTILLO LLALLAGUA 19:00 2282269
EMPRESA DE 2285828 -
16-A | TRANSPORTES FLOTA SAN COCHABAMBA 21:00 - 22:00 - 22:30 y 23:00 22004484
FRANCISCO
EMPRESA DE
16-B | TRANSPORTES TURISTICO UYUNI 19:00 2281785
OMAR
16-C | LINEA SINDICAL EL INCA VILLAZON 19:00 71959249
ASOCIACION SINDICAL ]
17 EXPRESO SAN ROQUE TARIA 17:00 2281959
17-A SINDICATO DE COCHABAMBA 13:30 - 18:00 y 22:00 76973424
TRANSPORTE CRUCERO . 76973355 -
SANTA CRUZ 19:00 26973362
LINEA SINDICAL TRANS .
17-B UNIVERSO POTOSI 19:00 73541750
18 | EMPRESA PANASUR SR.L. UYUNI 19:00 2281708
ASOCIACION DE
18-A TRANSPORTE LIBRE LLALLAGUA 19:00 2281685
FLOTA ASUNCION MINERA
EMPRESA DE
18-B TRANSPORTES TRANS CHILE 13:00 2282285
SALVADOR
EMPRESA DE
19 TRANSPORTE DIANA 2281919
TOURS S.R.L.
SOCIEDAD SINDICAL DE
TRANSPORTES PULLMAN .
20-A “IMPERIAL. 10 DE POTOSI 18:30 2285925
NOVIEMBRE"
EMPRESA DE
TRANSPORTES EXPRESO .
2L | INTERNACIONAL ORMERIO LIMA 14:30 2280834
SA.
EMPRESA TRANS
22 | PULLMAN AYCA Y GOMEZ ARICA 6:00 2285643
INTERNACIONAL LTDA
EMPRESA DE )
23 TRANSPORTES EXPRESO BUENOS AIRES 19:00 2281141
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INTERNACIONAL ORMENO
BOLIVIA

ASOCIACION DE
AUTOTRANSPORTE SAMA

TARUA

17:00

75111061

EMPRESA UNIPERSONAL
DE TRANSPORTES NUEVO

PERU

8:00

CONTINENTE
INTERNACIONAL

ARICA

07:00 - 13:00

2283842

25

ASOCIACION SINDICAL
EXPRESO TARIJA

TARUA

17:00

2282009

26

EMPRESA DE AUTOBUSES
QUIRQUINCHO S.R.L.

CHILE

19:00

73596061

27

ASOCIACION SILDICAL DE
TRANSPORTE EXPRESO
DEL SUR

TARUA

17:00

2281921

28

EMPRESA DE
TRANSPORTES
MULTISERVICIOS VICENTE
S.R.L.

ARICA

11:30

70699787

29

EMPRESA EXPRESO EL
BERMEJENO

TARUA

13:00

67371834

29-A

EMPRESA DE
TRANSPORTES EXPRESO
INTERNACIONAL TOUR
PERU E.I.R. Ltda.

PERU - PUNO - CUSCO

17:00

30

EMPRESA UNIPERSONAL
DE TRANSPORTES CALI
INTERNACIONAL

ARICA

7:00

2287749

32

EMPRESA PULLMAN BUS
LOS ANDES LTDA.

VILLAZON

19:00

2282168

32-A

EMPRESA BUSES POTOSI
S.A.

ARGENTINA

17:00 0 19:00 Sabado

2281187

32-B

EMPRESA PUMA BUSS.R.L.

2281159

34

LINEA SINDICAL DE
TRANSPORTES FLOTA
EXPRESO DIAMANTE

VILLAZON

19:00

71272930 -
6244430

36

ASOCIACION SINDICAL DE
TRANSPORTE SAN
LORENZO

TARUA

17:00

2282292

38

SINDICATO DE
TRANSPORTES INQUISIVI

INQUISIVI

6:00

2284050

39

EMPRESA CRUZ DEL
NORTE WHITE DESERTS
COLORFUL LAKES

UYUNI

19:00

73592777

40

ASOCIACION DE
TRANSPORTES TRANS
VILLA DEL NORTE

TARUA

13:00

67370714 -
67370715

41

EMPRESA LA VELOZ DEL
NORTE S.A.

2285872

41-A

EXPRESO LAPAZS.R.L.

TARIA

13:00

72021710

80-B

EMPRESA DE
TRANSPORTE DE
PASAJEROS Y CARGA
NACIONAL E
INTERNACIONAL
NORDICBUS S.R.L.

ARICA

5:45

2285487

98-A

EMPRESA UNIPERSONAL
INTERNACIONAL DE
TRANSPORTE TITICACA
BOLIVIA

COPACABANA

8:00 - 14:00

2145973

98-B

EMPRESA TRANS DEL SUR
|

VILLAZON

19:00

70160411

Operadores de Servicios de Transporte Turistico Terrestre

No.

EMPRESA

DESTINO

HORARIO DE
SALIDA

TELEFONO
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1 EMPRESA UNIPERSONAL DE TRANSPORTES PUNO - CUSCO 8:00 2281920
INTERNACIONAL LITORAL ARICA 12:00
16-B EMPRESA DE TRANSPORTES TURISTICO OMAR UYUNI 19:00 2281785
18 EMPRESA PANASUR S.R.L. UYUNI 19:00 2281708
19 EMPRESA DE TRANSPORTE DIANA TOURS S.R.L. COPACABANA 8:00 - 14:00 2281919
EMPRESA DE TRANSPORTES EXPRESO
29A INTERNACIONAL TOUR PERU E.I.R. Ltda. PERU-PUNO - CUSCO 17:00
EMPRESA CRUZ DEL NORTE WHITE DESERTS
39 COLORFUL LAKES UYUNI 19:00 73592777
EMPRESA UNIPERSONAL INTERNACIONAL DE
98-A TRANSPORTE VICUNA TRAVEL COPACABANA 8:00 - 14:00 2145973
Establecimientos de hospedaje
TIPO DENOMINACION DIRECCION TELEFONO
Entre Calle Potosi Y Genaro Sanjines
HOTEL GLORIA SRL. #0909 Zona Central 2407070
HOTEL LATINO SRL Av. Peru # 171 Z. Challapampa 2282828 - 2280325
HOTEL MILTON Entre Calle lllampu Y Calderon #1124 2368003 - 2353511
HOTEL CASTELLON Av. Argentina N0_2145 Parque Triangular 2044145 - 2240657
(Miraflores)
HOTEL ROSARIOSRL, | AV !llampuN 1,?20'?"’,';‘ Hotel Rosario 2451658 - 2776286
HOTEL CORDILLERA Av. América No 494 2451093
REAL
HOTEL LOKI S.R.L. Calle Loayza N°420 Zona Central 2202827
SOCIEDAD DE
HOTELES Y TURISMO . .
SRL (HOTEL Calle Potosi Esq. Genaro Sanjinez -920 2406666
PRESIDENTE)
SUR 10 HOTELES S.A. Av. Ballivian Esg. C/10 N° 369 Zona 2792323
(CAMINO REAL Calacoto 2791616
SUITES)
o . 2227460
HOTEL LP COLUMBUS Auv. lllimani N°1990 Zona Miraflores 2942444
EUROPA Calle Tiwanaku N° 64 2315656
EMPORIO Av. Landaeta No. 708 Casi PI. El Céndor
EMPRESA DE
HOSPEDAJE . o
TURISTICO LA Calle MExico N° 1559 Zona San Pedro 77259789
ESTANCIA
HOSPEDAJE EL LOBO Calle Illampu #807 Zona Rosario 2547708 - 74841467
HOSTAL ANDINO . 79518955
COPACABANA 6 De Agosto #115 Zona Garita 72539606
HOSTAL SONIA Calle Murillo #253 Zona Wajrapila 71968441
HOSTALES TAMBO DE ORO S.R.L Av. Armentia #367 Zona Norte 2281565 - 2322763
CACTUS DEL MILENIO C. Santa Cruz N° 359 2494456
LA ESTANCIA México N° 1559 2310336
MAYA INN DE LUZ C. Sagarnaga No. 339 Piso. 3 2311970
THE ADVENTURE
BREW Av. Montes 641 2284323
(montes)
0
CATACORA C. Catacora N° 815 Esg. 2281794
Pichincha
Agencias de viaje
NOMBRE DIRECCION TELEFONO
AKHAMANI TREK SRL. (C) C. lllampu N° 707 2111082
ANDEAN SUMMITS SRL Prolongacion Armaza N° 710 2422106
BUHOS TOURS C. Sagarnaga 242 2312574
CALACOTO TOURS C. 13 De Calacoto N° 8009 2792524
CHACALTAYA TOURS C. Sagarnaga N° 380 2364716
FORTALEZA TOURS C. Sagarnaga N° 348 2150397

Pagina | 66



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

C. Capitan Ravelo N° 2101
MAGRI TOUR OPERADOR LTDA Edif. Capitén Ravelo Pb 2442727
Av. Mariscal Santa Cruz Esqg. Colon
PACHAMAMA TOURS SRL Galeria Litoral Subsuelo Of 17 2322311
Av. Arce Y Rosendo Gutiérrez N° 2300
QUIMBAYA TOURS SRL Edif. Amazonas Of 203-204 2444430
TURISBUS C. Illampu N° 704 2451341
1 0
TURISMO COLQUE SRL Av. Mariscal Santa Cruz N° 1003 Ed. 2408230
Casanovas
Guias de turismo
NOMBRE CATEGORIA CONTACTO
ESCOBAR APAZA LUZ YSELA Guia Cultural 60131511
HERNANDEZ GUZMAN OMAR ALEJANDRO Guia Especializado 79522271
LEYTON DE GUTIERREZ MARIA DEL CARMEN Guia Cultural 73745706
SARAVIA FLORES ARIEL Guia Especializado 77710055
Guia De Deportes Extremos
BASCOPE ALCOCER GUSTAVO Y Aventura 71989239
CASTRO DE UGALDE ELSA BASILIZA Guia Clasico 2412080 - 71281322
VILLALOBOS TORREZ ELENA Guia Clasico 72523780
NUNEZ JUAN CARLOS Guia Clasico 71521213
QUISPE CALDERON LUCY VIRGINIA Guia Clasico 77200270 - 77512116
COPARI LAZO MARY LUZ Guia Clasico 2367749 - 71939341
ESCOBAR CONDE TEODORA NANCY Guia Clasico 71277297
SANTOS GERONIMO JIMENA PATRICIA Guia Clasico 28111067 - 71932944
TORREZ CORONEL PANFILO PORTILLO Guia Clasico 2214657 - 77210004
YLLATARCO WENDY Guia Clasico 2232011 - 71505716
Museos
Nombre Ubicacién Horarios Descripcion
Martes a viernes de 09:30 a 12:30 .
Calle y de 15:00 a 19:00 Dedicado a la guerra de 1879, en la cual

Litoral Boliviano Bolivia perdi6 sus costas sobre el Océano

Apolinar Jaén Pacifico.

Sébados y domingos
de 09:00 a 13:00
Martes a viernes de 09:30 a
Calle 12:30 y de 15:00 a 19:00
Apolinar Jaén Sabados y domingos
de 09:00 a 13:00
Martes a viernes de 09:30 a
Calle 12:30 y de 15:00 a 19:00
Apolinar Jaén Sabados y domingos
de 09:00 a 13:00

Este museo atesora manufacturas de
orfebreria y ceramica de la época
precolombina.

Metales Preciosos

Dedicado al patriota Pedro Domingo

Casa de Murillo Murillo.

Exhibe instrumentos nacionales e
internacionales con singulares caracteristicas.

Instrumentos
Musicales de
Bolivia

calle Apolinar
Jaén N° 711

Lunes a domingos
de 09:30 a 18:30

calle Evaristo Martes a viernes de 09:30 a

Tambo Quirquincho Valle SIN 12:30 y de 15:00 a 19:00 Esta antigua casona del cacique
4 (plaza Alonso de Sébados y domingos Quirquincha.
Mendoza) de 09:00 a 13:00

Nacional de Arte

calle Comercio
esq. Socabaya N°

Martes a sabados de 09:00
a12:30 y de 15:00 a 19:00

Este museo tiene una gran variedad de pinturas
que datan desde la época virreinal hasta la

485 Domingos de 10:00 a 12:30 época moderna.
Arte Av. 16 de Julio N° Lunes a domingos Exhibe una coleccion privada de pintura,
Contemporaneo 1698 (incluido feriados) de escultura, cerdmica y obras de artistas
Plaza (El Prado) 09:00 a 21:00 nacionales y extranjeros.

. . . . Muestra exposiciones sobre material litico y
Nacional de Calle Tiwanaku Lunes a viernes de 09:00 a P - .
Arqueologia N° 93 esq. 12:30 y de 15:00 a 19:00 cgrhgn)lca (cjie Ilas cu::uras ITlvyanaktL;, IW gnkaran:,

Tiwanaku Federico Suazo Séabados de 09:00 a 12:00 Iripa, de los valles, el oriente bolivianoy e

imperio incaico.

Centro Cultural
Museo
San Francisco

Plaza San
Francisco N° 503

Lunes a sabados
de 09:00 a 18:00

Muestra la historia de la iglesia y la orden
franciscana en La Paz.

Coca

calle Linares N°
906

Lunes a domingos de
10:00 a 19:00

Se expone todo lo referente a la hoja de coca 'y
sus derivados.
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Sitios turisticos

Atractivo Distancia Transporte Descripcion
Bus de la linea 48 (Av. Mariscal Santa Cruz) Es una elevacion rocosa monolitica
Muela del Diablo 12 km/1h 20° Transporte interprovincial (c_al_le Luis Lara esq. natural de 150 metros de al_tur_a, que
Boguerodn, San Pedro) Minibus 288 (Av. se destaca en el entorno paisajistico
Mariscal Santa Cruz) del Sur de La Paz.

Buses de las lineas 48 y 42 (Av. Mariscal Santa Es un paisaje geoldgico de gran

Vagﬁicriﬁals_as 18 km/1h 20’ Cruz) Transporte interp’rovincial (calle Luis Lara rl];agi?rl\t;geeI;ngggg?;?(?el:essggig?:
esq. Boquerdn, San Pedro) .
la ciudad.
Es un lugar que desafia la imaginacién
, Bus de la linea 11 (Av. Mariscal Santa Cruz) del visitante, generandole la sensacién
Valle de La Luna 12 km/45 Minibuses 231, 273 y 351 (calle México) de estar en un pequefio paramo de la
luna.
Miradores turisticos
Mirador Ubicacién Acceso Descripcion
Mirador Autopista La Paz - El Minibu§es 202, 221, 30_5 que sedirigena | Se encuentra situado a un costado de la
Sallahumani Alto la Ceja de El Alto Microbuses de las autopista La Paz - El Alto, a 150 metros
lineas 23, 28, 54,144 del peaje.
Mirador Alto Alto'Pampahas_i’— Av. | Minibus 230 de la Pérez Velascq olaAv. | Tieneuna vi_sta magnifica de Io_s barrios
Pampahasi Circunvalacion y Car_nacho y 296 de Ia} J.J. Pérez de Llojeta, Ml_raflores, V|IIa_
calle 7 Microbuses de las lineas 133 Copacabana y Villa San Antonio.
Centro Esta ubicado en Alto Munaypata y
Ceremonial Zona Alto Munavpata Minibuses 319, 134, 135, 136, 138 posee un angulo visual de 3150. Desde
Andino y Mirador yp Microbus 1 (plaza Pérez Velasco) este mirador se divisa gran parte de la
Jach’a Apacheta urbe pacefia y de El Alto.
. - Barrio de Villa Pabén Minibuses 232, 330, 321, 309 (calle . . .
Mirador de Killi . - . Permite apreciar la ciudad con un
Killi (Bajar_ en el m’ercado Yanacocha esq. Comercio) Microbuses alcance de casi 360°.
Villa Pabén) de las lineas “W”, “P” y 22
Parque . Minibuses 247, 259, 279, 283 (calle Juan Permite apreciar en toda su magnitud
Metropolitano Zona Miraflores o h "
Laikacota José Pérez) la singular topografia de La Paz.

Restaurantes turisticos

Nombre Ubicacion telefono Descripcién
The - THE STEAKHOUSE ofrece carmes a la parrilla de muy buena
Steakhouse calle Tarija N° 243B 2310750 calidad
y cocinadas de acuerdo al gusto del cliente.
Oliver’s Travels es un bar restaurant que ofrece comida
calle Tarija N° 211 ir_1ternaciona| de calidad con I_a incorporacién_de especial_idades
Oliver’s Travels - 2311574 inglesas. Frecuentado especialmente por turistas y publico en
esq. Murillo RN .
general, se destaca por su ubicacion céntrica, ambientes acogedores
y servicio de calidad.
SOL Y LUNA nace por primera vez en Copacabana en 1999, luego
. . de
Soly Luna (glle Murillo esquina 2115323 dos afios se traslada a La Paz (2001) ofreciendo comida
ochabamba N° 999 . . . L P -
internacional de calidad dirigida a todo publico, especialmente a
turistas. Su oferta guarda equilibrio entre calidad, cantidad y precio.
Restaurant Av. Saavedra esq Ofrece c’on“!ida pacional variada e i_nternacione}l, servicio_ qe té,
Delicius biaz Romero ' 2223679 reposteria fina, jugos, zumos y bebidas, ademas, de servicio de
comida a domicilio (Catering). Es una empresa unipersonal que
Artesanias
Nombre Ubicacion telefono Descripcion
calle Sagéarnaga esq. CHUSPITA HANDMADE es una empresa familiar que en 17 afios
CHUSPITA Murillo, Shopping 2332971 de trabajo ha ido creciendo y especializandose en la produccién de
HANDMADE Doryan N° 189 Local articulos de cuero en sus diferentes lineas, con calidad, disefio e
6 innovacion, los mismos que en gran parte son realizados a mano.
CASA CANDIA 1l empez6 sus actividades desde hace 33 afios
CASA CANDIA . como una tienda de antigiiedades y articulos varios en plateria.
I calle Linares N° 891 2463000 Durante todo este tiempo la familia ampli6 el negocio a productos
confeccionados con lana de alpaca industrializada y procesada.
ARTESANIA Calle Sagéarnaga N° 2492028 — ARTESANIAS SORATA es un taller de productos de lana de
SORATA 300 esq. Linares 2493646 - alpaca y arte textil realizado en “bayeta de la tierra”. Desde 1978
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70661709

experimentan con tintes naturales. Se especializa también en la
confeccion de mufiecas elaboradas por artesanas de la localidad

Sorata.

ALTITUD
ARTESANIAS
NACIONALES

calle Linares N° 873 2453975

ALTITUD ARTESANIAS NACIONALES es una micro empresa
familiar que desde 1990 inicia sus actividades con la venta de
artesanias, instrumentos de cuerda y viento en reducida cantidad asi

como tejidos en alpaca de elaboracién propia.

Informacidn general

Institucion Teléfono Direccion
Radio Patrulla 110 Av. Arce
Bomberos 2202373 Sucre esq. Uchumayu
Policia Fronteriza 2377389 — 2422449
Policia PAC 120
Asistencia Publica 2338633 Av. Saavedra Hospital General
Cruz Roja 2204414 Av. Camacho esq. Bueno
Aduana 2811973
NUmeros Telefénicos 104

Centros de informacion turistica

Nombre Teléfono
Terminal de Buses 2285858 - 2286061
Pérez Velasco 2906392
Final El Prado 2371044
Red de Informacién Turistica de Bolivia (INFOTUR) 2651778

Protocolo de atencion de ilicitos y extravios de pertenencias

1ER PASO:
2DO PASO:

Denuncia del hecho; natificar el ilicito a la policia.

Recepcién del caso; la policia recepciona el caso ya sea por

teléfono o por comunicacion directa de un agente o personal de

informaciones.

3ER PASO:

procedimiento especifico para el tratamiento del hecho.

4T0O PASO:

tratamiento del hecho con otras instancias o instituciones.

5TO PASO:

acompana al turista a las instancias que correspondan.

Definicion de procedimiento; La policia designa un tipo de

Derivacion; en casos extremos la policia deriva o coordina el

Atencion; la atencion es inmediata y en muchas ocasiones
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MODELO DE ENCUESTA A USUARIO

ENCUESTA

Nacionalidad (Nacionality).............ccooiiiii i,
Sexo (Sex)  Femenino (Female) .............. Masculino (Male).........

Edad (AQE).....ovveeii

Del 1 al 10, Como calificaria el servicio de Informaciones? R.-.......

From 1 to 10, How would you rate the information service? A.-
Gracias por su ayuda!!!
Thanks for your hep!!!

...................................................................................

....................................

Nacionalidad (Nacionality)............ccooiiii i,
Sexo (Sex)  Femenino (Female) ............. Masculino (Male).........

Edad (AQE)....ooveeeie

Del 1 al 10, Cémo calificaria el servicio de Informaciones? R.-.......

From 1 to 10, How would you rate the information service? A.-
Gracias por su ayuda!!!
Thanks for your hep!!!

-------------
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Gobicrno M llJ]iCiPﬂiC__L(l Paz

BOLIVIA
La Paz, abril 24 de 2006
CITE: GMLP DPTUR N° 073/06
Serior (a)
Adrimidiadon («) G Lola Gance
Presente.-

De mi consideracion:

Como es de su conocimiento en la Terminal de Buses contamos con una Caseta de
Informacion Turistica, para poder brindar un mejor servicio a los turistas que nos
visitan y sobre todo actualizado, en este sentido me permito solicitar a su Empresa
pueda colaborarnos con la siguiente informacion:

. Nombre de la Empresa

. N° de caseta

. N° de teléfono de la oficina central y del Alto

. Direccion y nimero de teléfono de su oficina de cargas y encomiendas
. Destinos y tipo de Bus para cada destino

. Horarios de salida (La Paz) y horarios de llegada (destino)

. Duracion del viaje en horas para cada destino

. Frecuencia (dias)

. Precio de pasajes (aproximado para cada ruta)

. Nombre del propietario o encargado en La Paz

La mencionada informacion se recepcionara en la caseta de informaciones de horas

15:00 a 19:00, la responsable de recibir esta informacion es la Senorita Amalia Rosell
Chavez

Con este motivo, y agradeciendo de antemano por su colaboracion, saludo a usted
(es) muy cordialmente.

C A
T  TURISNYY
RECTORA l)!, TU

,”“() .\f.l'.l-?-(...\l.l. d

Calle Mercado Noo 1298 « Telétono Piloto: (391-2) 2202000 » Fax: (591-2) 2204377 » Casilla 10654
Pagina Web: wawwci-lapaz.gonv.bo « Correo Electronico: correspondenciae ci-lapaz.gov.bo

Escaneado con CamScanne
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Flujograma

1ER PASO:

Denuncia del hecho; notificar el ilicito a la
policia

2DO PASO:

Recepcion del caso; la policia recepciona el caso
ya sea por teléfono o por comunicacion directa
de un agente o personal de informaciones.

3ER PASO:

Definicidn de procedimiento; La policia designa
un tipo de procedimiento especifico para el
tratamiento del hecho.

4TO PASO:

Derivacion; en casos extremos la policia deriva o
coordina el tratamiento del hecho con otras
instancias o instituciones.

5TO PASO:

Atenciodn; la atencidn es inmediata y en muchas
ocasiones acompania al turista a las instancias
gue correspondan.
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