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RESUMEN

El presente documento describe sistematicamente la implementacién de estrategias de
operaciones turisticas para el segmento coreano en el destino Salar de Uyuni y Lagunas de
Colores con la empresa Full Turismo, con el propésito de promover la atencién
personalizada de los clientes, satisfaciendo las necesidades de los grupos de turistas que

visitaban este destino a través de la compafiia.

La realizacion de esta memoria laboral se justifica gracias al desempefio en el cargo de
agente de ventas y operaciones turisticas en la empresa Full Turismo. Descripciones que
reflejan la experiencia adquirida durante el ejercicio laboral y al mismo tiempo, el aporte
académico de la Carrera de Turismo, generando un documento que puede contribuir al
conocimiento de los estudiantes interesados en esta area de trabajo.

La metodologia que se aplico, fue a través de enfoque cualitativo. Considerando que las
operaciones turisticas implican practica y desarrollo de un conjunto de actividades

netamente operacionales.

Los resultados, en una primera parte, muestran la informacién obtenida acerca de la llegada
de los grupos coreanos. De esta manera se describe, la dinamica de trabajo con este
segmento para conocer caracteristicas del perfil del turista sur coreano. Por otro lado, se
muestra el resultado y aporte hacia la empresa, que, gracias a la implementacion de las
estrategias en sus cuatro etapas, se fidelizo al cliente. Incrementando asi, la llegada de
grupos coreanos a través de la empresa Full Turismo, de 2 grupos en la gestion 2014 a 12

grupos durante la gestion 2015.

Las estrategias de operaciones turisticas implementadas en la empresa, fueron:
establecimiento de horarios de trabajo en horarios nocturnos via Skype con la agencia
coreana, instalacion de la aplicacion de mensajeria instantanea KakaoTalk, recopilar y crear

una carpeta con la informacion de los clientes, designacion de presupuesto para compra de
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alimentos desde la ciudad de La Paz con envio a Uyuni, contratacion de personal temporal
para apoyo en el seguimiento y control de la operacion turistica en temporada alta (tarea
que fue realizada por gerencia), envio de e-mails y realizar llamadas inmediatas acerca de
cancelaciones o modificaciones de servicio, tener actualizadas las tarifas corporativas de los
proveedores, establecer contacto y buena comunicacion con el guia y proveedores, y
finalmente, comunicar todas las negociaciones. Estrategias que apoyaron al cumplimento
del proposito de la empresa Full Turismo para brindar una atencion personalizada, a tener
comunicacion fluida con la empresa de viajes de Corea y, en consecuencia, a la mejora de

los servicios turisticos ofertados en Uyuni por la empresa.

Palabras clave: resumen, estrategias, operaciones turisticas, segmento coreano,
implementacién, atencidén personalizada, resultados, agente de ventas, destino Uyuni,

proveedores.
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SUMMARY

This document systematically describes the implementation of tourism operations strategies
for the Korean segment in “Salar de Uyuni and Lagunas de Colores” destination with the
company Full Turismo, with the purpose of promoting personalized customer service,

satisfying the needs of those of tourists who visited this destination through the company.

The realization of this work memory is justified thanks to the performance in the position
of sales and tourist operations agent in “Full Turismo” company. Descriptions that reflect
the experience acquired during the work time and at the same time, the academic
contribution of the Tourism Career, showing a document that can contribute to the

knowledge of students interested in this area of work.

The methodology that was applied was through a qualitative approach. considering that
tourist operations imply practice and development of a set of purely operational activities.

The results, in the first part, show the information obtained about the arrival of the Korean
groups. So, this part describes the working dynamics with this segment to know the
characteristics of the profile of the South Korean tourist. On the other hand, the result and
contribution to the company is shown, which thanks to the implementation of the strategies
in its four stages, the customer was loyal. And the information shows the increasing arrival
of Korean groups through Full Tourism company, from 2 groups in 2014 to 12 groups in
the 2015.

The tourist operations strategies implemented in the company were: establishment of work
schedules at night via Skype with the Korean travel agency, installation of the KakaoTalk
instant messaging application, collecting and creating a folder with customers information,
designation of budget for the purchase of food from the city of La Paz with delivery to
Uyuni, hiring temporary staff to support the monitoring and control of the tourist operation

in high season (task that was carried out by management), sending e-mails and carrying out
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immediate calls about service cancellations or modifications, updating the corporate rates
of suppliers, establishing contact and good communication with the guide and suppliers,
and finally communicating all negotiations. Strategies that support the fulfillment of the
purpose of the Full Turismo company to provide personalized attention, to have fluid
communication with the Korean travel company and, consequently, to improve the tourist
services offered by the company in Uyuni.

Keywords: summary, strategies, tourism operations, Korean segment, implementation,

personalized attention, results, sales agent, Uyuni destination, suppliers.
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1.

TITULO:

ESTRATEGIAS DE OPERACIONES TURISTICAS PARA EL SEGMENTO

COREANO EN EL DESTINO SALAR DE UYUNI Y LAGUNAS DE COLORES CON

LA EMPRESA FULL TURISMO

INTRODUCCION

El turismo es un fenémeno social, cultural y econémico, este ultimo como generador de
divisas que apoya al efecto multiplicador en la creacién de empleos. Por lo tanto, el pais
apoya a este sector para el crecimiento de su economia. Es asi que, las empresas privadas,
como una parte de los actores de este sector, tienen un papel muy importante ofertando los
servicios turisticos a nivel local o nacional, a través del turismo organizado, independiente,

receptivo, emisivo e interno.

Los servicios turisticos que ofertan las operadoras en turismo son dindmicos porque
requieren de mucha competencia para vender los mismos, de acuerdo al segmento de
mercado que cada empresa tiene. En este sentido, el servicio turistico empieza con la venta
del mismo y continua con la operacion turistica en diferentes etapas. La realizacion
efectiva de estas operaciones turisticas satisface las necesidades de los turistas, demuestra
la calidad de los servicios ofertados y, por ende, genera una buena experiencia e imagen

del pais.

En este marco, se realiza el presente documento de Memoria Laboral denominado:
“Estrategias de Operaciones Turisticas para el Segmento Coreano en el Destino Salar
De Uyuni y Lagunas de Colores con Empresa Full Turismo”, que describe el trabajo que
se realizo en el area de operaciones turisticas de turismo receptivo con la atencion de
grupos de nacionalidad sur coreana, que en promedio de edad oscilaba entre 40 a 65 afios

como perfil del turista.

Pagina| 1
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Este documento comprende el marco institucional de la empresa “Full Turismo”, donde se
presenta toda su informacion, como también el desempefio laboral que se realizd en el area
de ventas y operaciones turisticas. Posteriormente, se tiene la justificacion; la
identificacion de la problematica, que es definida puntualmente en 4 etapas y escasas
estrategias observadas en el area de operaciones, que da como resultado al objetivo general

y los objetivos especificos.

En los siguientes acapites, como el marco conceptual, se describe las bases tetricas de la
memoria laboral, como la descripcion del espacio geogréafico del destino; en el marco legal,
se presenta tres regulaciones que sustentan el trabajo realizado; el marco metodoldgico,
describe el método y disefio utilizado; la propuesta de solucion y la implementacion de las
estrategias muestra las acciones que se realizaron en las etapas de las operaciones; la
evaluacion describe el aporte académico que se realiza, como también, muestra los

resultados después de la intervencion del desempefio laboral en la empresa.

Finalmente, se describe las conclusiones que indican que los objetivos de la presenta
memoria fueron cumplidos secuencialmente. A demds, se realizan algunas
recomendaciones desde la experiencia obtenida en el desarrollo del desempefio laboral en

la empresa.

MARCO INSTITUCIONAL

2.1 Nombre de la empresa

El nombre de la empresa legalmente constituida es “Full Turismo” y la licencia turistica de
autorizacion y funcionamiento emitida por el Gobierno Autonomo Departamental de La

Paz la reconoce como, Operadora de Turismo.

Pagina | 2



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO

2.2 Datos de localizacion de la empresa

La empresa Full Turismo se encuentra ubicada en la Calle Viluyo Nro. 307, sobre la plaza
Gaston Velasco, entre Calles Juan XXIIlI y Tarija; el correo electronico es:

bolivia@fullturismo.com

2.3 Mision

La mision de la empresa se constituye en: “Hacer un viaje facil y la experiencia mds
comoda para nuestros clientes, garantizando seguridad, tranquilidad, comodidad y

placentera estadia”.

2.4 Vision

La vision de la empresa se constituye en: “Convertirnos en una empresa reconocida a
nivel nacional e internacional en servicios turisticos, diversificando estos servicios,
fortaleciendo nuestras alianzas y alianzas con otras empresas, brindando servicios de
calidad”.

2.5 Politica de calidad de la empresa

La empresa tiene una politica de calidad que se describe a continuacion: “Brindar
servicios turisticos competitivos en el mercado, asegurando la efectividad de los servicios
ofrecidos, con seguros de viaje, buses modernos, hoteles confortables, guias turisticos
profesionales y calidez humana. Todo esto apoyado en un sistema de reservas;
estableciendo alianzas estratégicas, reforzando lazos con nuestros proveedores;
diversificando nuestros servicios turisticos; aplicando estrategias de marketing agresivas
y asi, convertirnos en una empresa de renombre en servicios turisticos a nivel nacional e

internacional”.

Pagina| 3
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2.6 Caracteristicas de la empresa

La empresa “Full Turismo” se caracteriza por brindar servicios personalizados, 100%
organizados, con calidad para que los clientes descansen y disfruten el viaje que realicen,
sin tener preocupaciones. Para ello, el equipo de trabajo de la empresa se encarga de
satisfacer las necesidades de cada cliente (o grupo de clientes) antes, durante y finalizando
sus vacaciones. De esta manera, se brinda servicios turisticos de excelencia para que los

clientes realicen: un “viaje feliz y sequro .

2.7 Area de desempefio profesional

El desempefio laboral, que se llevo a cabo en la empresa “Full Turismo”, fue en las areas
de ventas y operaciones turisticas, tal como se muestra de manera remarcada en el

siguiente Figura 1:

Figura 1

Estructura Organizacional de la Empresa Full Turismo

Gerencia General
Responsable de |
contabilidad

_— h _— — _— — _— _—— _— —

’__\

|
I
l

Equipo de apoyo
Fuente: Elaboracion propia
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Las funciones generales desempefiadas en la empresa fueron las siguientes:

En el area de ventas:

v

v

v

Atencion de clientes en oficina para brindar informacion y realizar ventas de
los servicios turisticos ofertados en Bolivia a través del manual de ventas.
Recepcidn y contestacidn sobre las dudas de los clientes acerca de los servicios
ofertados por los medios de: correo electronico, Skype y llamadas telefdnicas.
Endoso de los servicios turisticos que se vendieron a las operadoras
correspondientes.

Viaje de trabajo a Sucre y Potosi para compartir el manual de ventas con
agencias de viajes colaboradoras, que ofertan los servicios de la empresa “Full

Turismo” en dichos departamentos.

En las &reas de operaciones turisticas para el segmento coreano:

Se desarrollaron las siguientes funciones:

v" Cotizaciones de las ofertas turisticas a nivel nacional, cierre de ventas de

acuerdo a los requerimientos de cada grupo y reserva de los servicios con los
proveedores de hospedaje, alimentacion, transporte, guiaje, etc.

Preparacion y confirmaciones de los servicios anteriormente mencionados con
el envio de las listas e informacion detallada de los clientes para las reservas
correspondientes.

Seguimiento y control del desarrollo de la operacion turistica antes, durante y la
finalizacion de los servicios turisticos de cada grupo.

Apoyo en la evaluacion y retroalimentacion de parte de gerencia para mejorar

la prestacion de servicios turisticos.

Pagina|5
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3. DESCRIPCION DEL DESEMPENO LABORAL
Durante el ejercicio laboral para el cargo asignado, como Agente de Ventas y Operaciones
Turisticas, se desarrollaron las siguientes funciones, que se describen y organizan por fases
en la presente memoria laboral:

3.1 Fase de planificacién y organizacion

Esta fase se llevd a cabo al inicio de la contratacién y trabajo en la Empresa Full Turismo,

con las siguientes tareas:

- Después de la contratacion, se llevd a cabo la etapa de induccion. Para ello, se

revisaron las funciones y/o responsabilidades del cargo asignado como: agente de
ventas y operaciones turisticas. Dicha induccion estaba a cargo de Gerencia,

como también del personal con el mismo cargo, pero de diferente turno.

- Revision de la informacion de la empresa a través de gerencia y con las

explicaciones generales correspondientes a las tareas administrativas acerca de

cobros, pagos, llenados de factura, recibos, etc.

- Revision de la oferta turistica a través del manual de ventas, propio de la empresa,

con el personal antiguo para resolver dudas y asi, no cometer errores cuando se
realicen las ventas por cualquier medio. En dicho manual se describian los tipos de
servicios ofertados con tours compartidos, semi compartidos o privados. Las
ofertas del manual indicaban la duracion del tour, los atractivos turisticos a ser

visitados, precios y lo que incluye o no en cada paquete turistico.

Este manual facilité el desarrollo de funciones del area de ventas en oficina para
que el manejo de la informacion pueda ser claro y detallado a la hora de ofertar los
servicios turisticos a los clientes de manera presencial, via telefénica o por otros

medios.
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- Particularmente se realizd un analisis de los segmentos de mercado que se tenia de

acuerdo a la oferta para entender la dinamica del trabajo y el desarrollo de las
funciones. En este sentido, se identificO a tres segmentos de mercado, que se

describen en el siguiente Tabla 1:

Pagina| 7
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Tabla 1

Oferta Turistica de acuerdo al Segmento de Mercado de la Empresa Full Turismo

Turismo Nacional e Turismo . .
Mercado " . Turismo Receptivo
Internacional Emisivo

Servicios turisticos
ofertados

Segmento

Paquetes Turisticos

Temporada

Periodos

Tipo de Servicio

Bolivia Peru
Nacional e Internacional Nacional
COMPARTIDOS:

. *Tacna
*Tiwanacu *Puerto Ilo
*Chacaltaya y Valle de la Luna .

. *Arequipa
*Camino de la muerte

; *Mollendo
*Huayna Potosi .

g . . *Catarindo
*Rafting Coroico/ Caranavi «Camani
*Uyuni (FD/2D1N/3D2N)

SEMIPRIVADOS

*Copacabana e Isla del Sol

(FD/2D1N/3D2N)

*Caminatas: Takesi, Choro,

Sorata y Apolobamba

PRIVADOS

City Tour (FD)

+City tour y Tiwanacu (FD)

*Copacabana e Isla del Sol (FD)

*Copacabana e Isla del Sol y de

la Luna (2D/1N)

*Tiwanacu, Copacabana e Isla del

Sol y de la Luna (3D/2N)

*Uyuni (FD/2D1N/3D2N)
Verano:
*Afio Nuevo
*Carnavales

Oferta dependiendo al destino «Semana Santa

*Viaje familiares
*Viajes estudiantiles

Todo el afio Diciembre a Marzo
Compartido

Semiprivado Privado

Privado

Fuente: Elaboracion propia

Bolivia
Coreano

LA PAZ

*City Tour (FD)
City tour y
Tiwanacu (FD)
City tour y
Tiwanacu (FD)
*Copacabana ¢ Isla
del Sol y de la Luna
(2D/1N)

UYUNI

*Uyuni FD

*Uyuni 2D/1N
*Uyuni 3D/2N
*Tour de las estrellas

Fin de afio y época
de lluvias (Alta)

Octubre a Marzo del
siguiente afio

Privado
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Este analisis de la oferta de la empresa se realiza para entender la dindamica de trabajo que
se tenia y para conocer los tres segmentos de mercado a los cuales se dirigian la
prestacion de servicios de la empresa. Por lo cual, se explica la oferta que se tenia para

los tres segmentos de mercado:

Turismo interno y receptivo, que consistia en la venta de paquetes en Bolivia a
turistas nacionales o extranjeros en oficina, via email y/o endosados a través de
agencias de viajes localizadas en Santa Cruz, Cochabamba y Sucre. Estos paquetes
fueron ofertados bajo tres modalidades de servicio: tours compartidos,
semiprivados y privados, durante todo el afio, a través del manual de ventas de la
empresa, que se actualiza cada afio y se compartia por medio digital e impreso con
agencias aliadas con las que se trabajaba. Cabe recalcar, que cuando el servicio era
compartido, el tour se endosaba a la empresa especializada correspondiente y para
el servicio semi y privado, la empresa era operador directo del mismo con los
proveedores con los que se trabajaba en alianza estratégica y se compartia el

transporte y no asi los demas servicios.

Turismo Emisivo, que consistia en la venta de paquetes turisticos todo organizado
por delegaciones a las Playas del Peru, visitando Puerto llo, Tacna, Arequipa,
Mollendo, Catarindo y Camana. Paquetes dirigidos al segmento nacional para tener
vacaciones fuera del pais, disfrutando las playas en temporada de verano, durante
los meses de diciembre a marzo. Esta oferta estaba posicionada en el mercado
nacional, los grupos familiares, empresariales, estudiantiles, de amigos o parejas se
contactaban con la Agencia desde distintos departamentos del pais para tomar el
servicio en fechas de su eleccion o para optar por las salidas en grupos en fechas ya
establecidas por la empresa como ser: afio nuevo, Carnavales y Semana Santa, que

marca la época de verano.

Turismo receptivo, que consistia en servicios turisticos ofertados como privados

con ventas y operaciones turisticas en La Paz y Uyuni; realizando City Tours,
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Copacabana e isla del sol y el destino Salar de Uyuni y Laguna de Colores. Oferta
dirigida al segmento coreano, que llegaba a través de la cuenta directa desde una
Agencia de Viajes de Corea de Sur. Con la cual se trabajaba directamente para
brindar los servicios turisticos en Bolivia a sus grupos, de acuerdo a los
requerimientos solicitados por sus clientes. Los grupos llegaban entre los meses de
octubre y marzo, siendo la demanda alta en la temporada de lluvias para el destino

Salar de Uyuni y Laguna de Colores.

La informacion de la oferta a través del manual de ventas y el andlisis de los segmentos
descritos anteriormente, fue el soporte para brindar una buena atencion a los clientes con
informacidn precisa por diferentes medios y de esta manera se concretaban las ventas con
un paquete final, acorde a los servicios requeridos y confirmados previamente por cliente.
Por tanto, una vez cerrada la venta, se procedia con las operaciones turisticas por endosos
de servicios u operaciones propias con las respectivas reservas en los servicios de
hospedaje, alimentacion, transporte, guiaje, etc. Es decir que, después de realizar una

venta se inician las tareas operativas para cada servicio vendido.

3.2 Fase de identificacion de situacion de la operacion turistica del segmento coreano

Durante esta fase, se realizo la identificacion de la situacion en la que se desarrollaba
las operaciones turisticas en la empresa con respecto al segmento coreano. Segmento

de mercado que fue asignado para el desempefio laboral.

Revisando las tareas, se identificd que las operaciones turisticas se desarrollaban en 4
etapas: 2 antes, durante y después de tomar los servicios turisticos, resumidas e

identificadas en el siguiente Figura 2:
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Figura 2

Etapas, Funciones y Tareas de la Operacién Turistica para el Segmento Coreano

*Recepcion de la solicitud de cotizacion.
- «Consultas especificas acerca de que requerimientos entre partes.
1. Cotizaciones y « Cotizacién final.

reservas +Confirmacion y cierre de venta del servicio.

*Reservas de los servicios: Hospedaje, transporte, tours,
alimentacion, guias.

+Coordinacion con la Operadora de Turismo en Uyuni para el tour:
1. Ruta del grupo, 2. cantidad de jeeps, 3. almuerzo especial
(parrillada).

+Confirmacion de servicios en: transporte (transfer-in/transfer-out),
hospedaje, alimentacion y guiaje con listas y horarios.

+Coordinacion de envio de alimentos desde La Paz.

2. Preparacion de tours
y confirmaciones de
servicios

3. Seguimiento y
control *Modificaciones de reservas ante situacion inesperada.
«Comunicacion de llegada de grupos con los proveedores.
del desarrollo de la «Comunicacion para el tipo alimentacion del grupo.

operacion turistica

*Pagos o reembolsos por servicios no cumplidos.

4. Cierre del Tour . . -
*Recepcion de quejas por los servicios prestados.

DESPUES

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la Figura 2, a continuacion, se describen las tareas realizadas en cada etapa:
3.2.1 Etapa 1: Cotizacidn y reservas
Durante esta etapa se recepcionaron las solicitudes de cotizacion via email, enviadas por

la agencia coreana. Dichas solicitudes estaban dirigidas para grupos de turistas coreanos

con requerimientos de paquetes turisticos completos y todo organizado. El destino
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preferido y mayor solicitado por esta agencia, era el destino Salar de Uyuni y Laguna de

Colores.

Después de recibir las solicitudes de la Agencia de Corea, se realizaban consultas de
ambas partes (entre agencias boliviana y coreana) para entender los requerimientos del
grupo. Posteriormente, una vez comprendidas las exigencias, se necesitaba contactar a
los proveedores de servicios para consultar la disponibilidad en: tours, transporte,
hospedaje, alimentacion y guiaje; para asi, realizar y enviar una cotizacion final, que

responda y pueda satisfacer las necesidades de los clientes.

Una vez consultada la disponibilidad con los proveedores, se procedia a realizar un pre-
blogueo de reservas de servicios, sujetos a confirmacion dentro de un tiempo limitado
hasta la confirmacion de parte de la agencia coreana, ratificando las fechas del itinerario.
Finalmente, se procedia al cierre de venta e inmediatamente se enviaban las reservas de

los servicios turisticos pre-bloqueados con los proveedores respectivos.

3.2.2 Etapa 2: Preparacion de tours y confirmaciones de servicios

Esta etapa se definid como la preparacién de los tours y confirmaciones de los servicios
de: hospedaje, alimentacion, transporte, guiaje, etc. En ese sentido, la tarea se inici6 con
la recepcion o solicitud de las listas de los pasajeros a la agencia coreana, que
posteriormente recibidos, fueron enviados a los proveedores de los servicios para

coordinar los detalles de:

- Tours: la operadora de turismo en Uyuni necesitaba tener las especificaciones de la
Ruta o el recorrido del tour para el grupo, confirmando las cantidades de Jeeps,
cada cierta cantidad de turistas. Ademas de reconfirmar los servicios adicionales,

como el Tour de sunrise (amanecer) y/o de estrellas.
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Finalmente, se enviaba a la operadora, el contacto telefonico del guia boliviano,

quien estaria a cargo del grupo para que tengan mayor comunicacion.

- Transporte: Se confirmaba la llegada y salida de los grupos de Uyuni desde o
hacia el aeropuerto de acuerdo al itinerario con los horarios y la cantidad de Jeeps
para realizar el transfer a tiempo. Este servicio también era coordinado con la

Operadora de Turismo de Uyuni.

- Alimentacion: Se coordinaba con la Operadora de Turismo de Uyuni, el tipo de
alimentacion del almuerzo durante la visita al salar. Tomando en cuenta que al
inicio de la llegada de estos grupos, el almuerzo era el convencional como en
cualquier tour. Pero, se cambid por la opcion de tener una parrillada especial. En el
caso de la parrillada, se llevaba a cabo una logistica adicional, para enviar los
alimentos frescos desde La Paz. Por ejemplo: carne de cerdo, pollo y res, como
también para coordinar el armado de mesas y sillas, con vajilleria, etc. para ofrecer

la alimentacion al aire libre, con comodidad en el mismo salar (ver anexo C).

Ademas, se realizaba la confirmacion de cenas y/o desayunos del grupo con hotel.
Definiendo los horarios de los mismos e indicando los casos de personas
vegetarianas, veganas, alérgicas, etc. También, solicitando el mend para realizar

pedidos anticipados para que el grupo pueda tener méas tiempo de descanso.

- Hospedaje: Se confirmaba la cantidad y tipo de habitaciones en los hoteles y su
distribucion con el envio del Rooming List de los huéspedes. Como también, la

hora y llegada del grupo o informando los cambios si correspondia.

- Guiaje: Se tenia una coordinacion y comunicacion constante de todos los detalles
del itinerario del grupo y los proveedores. Ademéas de la entrega de toda la
informacidn necesaria impresa, como ser: el itinerario, listas, copias de pasaportes

de los turistas, etc
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3.2.3 Etapa 3: Seguimiento y control del desarrollo de la operacion turistica

En esta etapa se realizaba el seguimiento y control de la operacion turistica desde la
llegada del grupo hasta su salida del pais. Esta funcion se concentr6 en tener una
coordinacion y comunicacion en todos los niveles, con los proveedores: la operadora de
turismo en Uyuni, hoteles, choferes, guias, notificando las llegadas y salidas de cada
grupo; gerencia boliviana, agentes de ventas de Corea y el TC/Tour Conductor

(quia lider) coreano.

Esta tarea era cumplida atendiendo cualquier situacion via telefénica y Ilamando
constantemente para hacer el seguimiento correspondiente, durante todos los dias de la
estadia del grupo. Si en el desarrollo de la operacidn turistica habia situaciones externas
que no se podian resolver facilmente, se pedia apoyo de gerencia o gerencia pedia apoyo

para realizar ciertas acciones que puedan ayudar a continuar con el itinerario del grupo.

3.2.4 Etapa 4: Cierre del tour

Esta etapa se realizaba después de los servicios turisticos prestados. Se analizaban los
reembolsos correspondientes del grupo (si fuera el caso). Situacién que se notificaba
cuando no sé tomaban algunos servicios 0 no eran cumplidos en su cabalidad por
diferentes circunstancias. Se procedia con las solicitudes a los proveedores hasta su

conclusion en conformidad.

3.3 Fase de preparacion de la propuesta

En esta fase se prepar0 la propuesta de acuerdo a las etapas de la operacion turistica
identificadas para el segmento coreano, apoyado en la identificacion del problema
central, identificado en el ac&pite 5. La propuesta de solucion se desarrollé en base a tres
tipos de estrategias en las areas de: Comunicacién, operaciones turisticas y Seguridad

turistica. Dichas estrategias estan descritas en el acapite 10 de propuesta de solucion.
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3.4 Fase de implementacion y operacion turistica

Una vez identificadas, desarrolladas y planteadas las propuestas, se realizaron las
gestiones necesarias con Gerencia de Full Turismo para socializar, coordinar e
identificar las responsabilidades del personal a cargo para la implementacién de las
estrategias en las tres areas, sobre todo en el area de comunicacién. Posteriormente,
dicha implementacién fue consensuada entre las gerencias de Bolivia y Corea para su

ejecucidn entre personal de a cargo de ambas empresas.

3.5 Fase de evaluacion y retroalimentacion

En esta fase, la empresa desarrollaba evaluaciones de servicio, previo a la contratacion,
no obstante, durante el desempefio laboral en la empresa, se asigné la tarea de incluir
hojas de sondeos en la documentacion entregada al guia a cargo del grupo. Hoja de
evaluacion (Ver anexo A), dirigidas al cliente, para conocer y determinar el grado de
satisfaccién de los servicios brindados. Las hojas de sondeos fueron llenadas por los TC

coreanos, recogiendo la opinion de los turistas del grupo.

Con esta actividad, se realizo el apoyo a gerencia, para la evaluacién y retroalimentacion
de la prestacion de servicios. Cabe aclarar que, la informacion recibida, a través de estas
hojas de sondeos, era revisada y procesada por gerencia de manera interna y no estaba
bajo responsabilidad del cargo desempefiado.

4. JUSTIFICACION

El presente documento se fundamenta a partir de dos criterios. Primero, expone la
experiencia laboral adquirida en la empresa Full Turismo y su sistematizacion para
mostrar el trabajo realizado y resultados logrados en el area de operaciones turisticas del
segmento en el Destinos Salar de Uyuni y Lagunas de Colores, como aporte hacia la

empresa.

Pagina | 15



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO

La segunda razén es que, este documento es un aporte académico que orientara a los
estudiantes de la Carrera de Turismo, que estén interesados en el area de trabajo de
Operaciones Turisticas. Todos los conocimientos descritos y explicados en cada acéapite,
coadyuvaran a reconocer las tareas del cargo, tener mayor informacién y referencia para
poder proponer acciones en pro de la mejora del trabajo en el area. De esta manera, los
interesados pueden desarrollar sus capacidades y habilidades en una empresa turistica a

través de las lecciones aprendidas en la presente Memoria Laboral.

Cumpliendo asi, con el aporte académico hacia la Carrera de Turismo de la UMSA y

contribuir con conocimientos desde la perspectiva de la practica del ambito laboral en

conjuncién con lo adquirido en las aulas.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Los problemas que se identificaron en las 4 etapas de las operaciones turisticas, fueron:

5.1 Etapa 1: Cotizacion y reservas

- Durante la recepcion de solicitud de cotizacion de Corea se advirtid la diferencia

horaria entre los paises de Bolivia y Corea. En consecuencia, existia pérdida de
tiempo en recibir y enviar las respuestas o confirmaciones para tener una
cotizacion final. Por tanto, no habia una comunicacion fluida. Ademas, se corria el
riesgo de perder proveedores para realizar las reservas.

5.2 Etapa 2: Preparacion de tours y confirmaciones de servicios

En esta fase se identificaron dos situaciones:

- El envio de la informacion de los turistas del grupo hacia los proveedores, era

tardio y sin hacer el seguimiento correspondiente. Por tanto, se corria el riesgo de
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tener retrasos en el itinerario del grupo por completar la informacion necesaria para

cada proveedor.

El tipo de alimentacion solicitado para Uyuni, cambié de un almuerzo
convencional a una parrillada con alimentos frescos. Este requerimiento, no podia

cumplirse en su totalidad por falta de proveedores y alimentos de calidad en Uyuni.

5.3 Etapa 3: Seguimiento y control del desarrollo de la Operacion Turistica

En esta fase se identificaron dos situaciones:

Durante el desarrollo de las operaciones turisticas se presentaban cancelaciones
inesperadas de uno o dos turistas, por diferentes situaciones. Estas cancelaciones
solo se comunicaban a los proveedores sin mayor seguimiento para realizar las

solicitudes de reembolsos correspondientes.

En esta etapa la cantidad del personal (una persona) para llevar a cabo las tareas de
seguimiento y control de los servicios turisticos del segmento coreano en la
empresa, era insuficiente. Esto también, generaba deficiencia en la capacidad de

respuesta ante situaciones externas que se presentaban y se tenian que solucionar.

En esta etapa se debe tomar en cuenta las situaciones externas, que pueden 0 no

presentarse, como:

Vuelos: atrasados y/o retraso de llegada de maletas.

Problemas de Salud: Turistas indispuestos con malestares debido a la altura o
dolores estomacales.

Conflictos sociales: Bloqueos en la carretera Copacabana o al ingreso del aeropuerto
en Uyuni.

Olvido de pertenencias: En el hotel, restaurante o jeeps.

Pagina | 17



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO

Estos aspectos necesitaban tener una respuesta inmediata si sucedian, a pesar de que los
guias a cargo podian manejar la situacion, no era suficiente y se necesitaba apoyo desde la

oficina de la empresa.

5.4 Etapa 4: Cierre del Tour

Para la Ultima etapa de las operaciones, se identificO que se necesitaban realizar
reembolsos (en pocas oportunidades) de servicios no cumplidos o cancelados si fuera el
caso (situacién de la etapa 3). Para esta tarea, el personal no tenia buena capacidad de
negociacion para llegar a un acuerdo entre proveedores y la empresa para solicitar dichos

reembolsos.

Por consiguiente, la descripcién de los problemas en cada etapa permitié identificar el

problema fundamental, que fue las “Escasas estrategias de operaciones turisticas para

el segmento coreano en el destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores ofertado por

la empresa Full Turismo”.

6. DEFINICION DE OBJETIVOS

6.1 Objetivo General

Describir la implementacion de estrategias de operaciones turisticas para el segmento
coreano en el destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores, ofertado por la empresa Full
Turismo con el propdsito de promover la atencion personalizada y satisfacer necesidades

de los grupos durante su estadia en Bolivia.
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6.2 Objetivos Especificos

o Describir el diagnostico y analisis de la operacion turistica en la empresa Full
Turismo con el segmento coreano.

e Describir la propuesta estratégica para la operacion turistica ante las limitaciones
identificadas en las areas de comunicacion, operaciones y seguridad turistica.

e Describir la implementacion de las estrategias en el area de operaciones turisticas
para brindar una atencién personalizada y de calidad acorde a la politica de la
empresa.

e Describir la evaluacién de la propuesta y los resultados que se obtuvieron con el
aporte académico y el desempefio laboral en la empresa.

7. MARCO CONCEPTUAL

A continuacidn, se describen los conceptos utilizados de acuerdo al presente documento
académico, como también se realiza la descripcion del area geogréfica del destino Salar de

Uyuni y Lagunas de Colores.

7.1 Teoria base de memoria laboral

Turismo

Primero, se define al turismo segun la Organizacion Mundial del Turismo — OMT,
como: “Las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su residencia habitual, por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afno con fines de ocio, por negocios y otros motivos”. Entendiendo que
estas actividades se realizan o llevan a cabo a través de los componentes del sistema

turistico.
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Sistema Turistico

Para realizar estas actividades turisticas se toma en cuenta el funcionamiento del
sistema turistico y sus componentes que hace posible el desarrollo del mismo. Por
tanto, se entiende como sistema al conjunto de elementos que, relacionados entre si,
generan el funcionamiento de un todo. Estos elementos pueden funcionar de manera

independiente, pero forman parte de un sistema como tal.

El modelo del sistema turistico propuesto por Boullén (2006) nombra como elementos

del sistema a:

- Lademanda

- Laoferta

- El producto turistico que compone a su vez por: el atractivo turistico y la
planta turistica. Ademéas de mencionar a la infraestructura como parte del
mismao.

- La Superestructura que comprende a todos los organismos tanto publicos

como privados que regulan el funcionamiento de todo el sistema turistico.
La demanda turistica
La demanda es el conjunto de bienes y servicios consumidos por el turista y que
pueden ser cuantificados a través de datos registrados por los entes correspondientes de
acuerdo al segmento de mercado.
Segmento
Por consiguiente, segmento se entiende como, la divisién del mercado total en partes.

Esta segmentacion puede definirse segun: el lugar de procedencia, la demografia y los

intereses por los que el turista realiza su viaje para tomar un bien o servicio.
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En este caso, se puede visibilizar, los datos proporcionados por el INE (2020) en el
Tabla N° 2 (lineas abajo), que identifica al segmento de mercado en estudio, segin
nacionalidad, como: Corea del Sur, cuantificando asi, las llegadas de este segmento en
los afios 2018 y proyecciones del 2019. Siendo este segmento la variable de estudio

para la presente memoria laboral.

Tabla 2

Bolivia: Llegada de Visitantes Extranjeros, segun Nacionalidad, 2018 — 2019(P)

(En numero de personas)

s — . -
NACIONALIDAD ‘PORCENTUAL PORCENTUAL  PORCENTUAL
Tatal 1.141.8680 1000 1.255.281 100.0 85
Argentina 114.895 P M0.931 209 17.8
Pend 190.950 16,7 245400 20,1 3.6
Brasil 8a.500 7A BY. B50 A 1.5
Chile ToAES 70 75580 .5 0.6
Extados Unidos SE.E41 52 5264 4.3 -10,3
Exparia 4132 LT 42550 34 29
Francis 35582 31 35957 25 1.1
Colomibia 34.354 30 31196 25 4.9
Al=mania 31658 28 n.m7? 1,6 0.8
Parsguay 21,908 1.9 19.415 1.6 -11.4
Aeino Unido 19.241 1.7 12.574 1.4 4,7
Veneouels 14.255 1.2 18.796 1.5 1.5
Ecuador 16.313 1.4 16.081 1.3 -1.5
China 16654 1.5 15.438 1,2 73
Corea del Sur 158311 14 15.043 1,2 5.5
Halis 14340 12 1d.511 1,3 4.7
México 13538 1.2 13.541 1,1 -2.B
Jspdin 13,638 12 12,580 1.0 4.8
Canada 11.8450 1.0 10.955 0,9 1.5
Australia 10,324 02 B.E3q 0.7 -14,4
Resto de Paises 974872 Bs 51.078 A 1.0

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas
(p) Preliminar
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Turismo Receptivo

Bajo las definiciones anteriores, definimos que el Turismo Receptivo se produce
cuando llegan al territorio del Estado Plurinacional de Bolivia visitantes de otras
naciones con la intencion de permanecer un periodo de tiempo, excluyendo el
comercio en fronteras®. Este tipo de turismo tomado en cuenta en los servicios

ofertados por la empresa Full Turismo con el segmento coreano.

Oferta turistica

Entendida como el conjunto de bienes, productos y servicios de la planta turistica a
través de un producto turistico. Mismo que se encuentran en un determinado lugar y
disponible en el mercado para ser usado o consumido por los turistas.

Esta oferta fue realizada por la empresa legalmente oficina legalmente establecida, con
oficinas fisicas y comunicacion con el mercado coreano a través de una agencia

coreana a la que se ofertaba los servicios para que sus clientes visiten Bolivia.

El producto turistico

Se compone del atractivo turistico como la materia prima méas la planta turistica,
que consta del equipamiento e instalaciones que se oferta a través de los servicios de
hospedaje, alimentacidn, esparcimiento, etc. Por otro lado, la infraestructura también
es parte de este producto turistico y consta de los servicios publicos basicos, que hacen
posible el acceso al atractivo o destino turistico con transporte, comunicacion, salud y
energia (Boullén, 2006).

El producto turistico de la empresa se reflejaba a través de un manual de ventas, creado

y realizado por la misma.

1 Ley 292 del 2012. Ley General de Turismo “Bolivia Te Espera”. 25 de septiembre de 2012.
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Bajo el modelo del Sistema Turistico mencionado con anterioridad y la relacion entre
los componentes, se explica e identifica los mismos, de acuerdo al tema elegido en este
documento en la Figura 3.

Figura 3

Componentes del Sistema Turistico

Demanda: Turismo receptivo, segmento de mercado coreano

Oferta: Paquetes turisticos en Uyuni ofertados por la Empresa Full Turismo.

Producto turistico: En el Destino Salar de Uyuni y Laguna de Colores mas la alianza l
con proveedores de servicios en Uyuni como: hospedaje, alimentacion, transporte, etc.
y la infraestructura como el: Aeropuerto, carretera, servicios de agua, energia,

comunicacion, etc. para llevar a cabo las operaciones turisticas ‘

Superestructura: Con la participacion desde el Gobierno Central: Viceministerio de
Turismo; departamental de Potosi: Secretaria de Turismo y Cultura; y municipal: Secretaria
de Desarrollo Turistico Patrimonial y Cultural. Ademas de Asociaciones, camaras

hoteleras, etc. que participan desde diferentes objetivos de institucionales en pro del turismo.

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, la empresa Full Turismo para llevar a cabo su oferta turistica y por ende
sus operaciones turisticas en Uyuni, tomaba en cuenta a toda la planta turistica del
destino, porque realizaba alianzas con proveedores locales. De tal manera que, la oferta
a través del producto turistico, que tenia la caracteristica de ser paquetes con tour todo
organizado dirigido al segmento coreano.
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Operadores Turisticos

La participacion entre la demanda, la oferta y el producto turistico dara paso a los
operadores turisticos, que segun laOMT se definen como: “los operadores
turisticos son aquellos agentes que participan en la actividad turistica en calidad de
intermediarios entre el consumidor final (el turista, la demanda turistica) y el producto
turistico (bien o servicio, destino turistico) aunque puede extender su accion
intermediadora al resto de la oferta complementaria (restaurantes, hoteles, conjunto
de oferta de alojamiento, etc.)”. Es decir, que la Empresa Full Turismo como
operadora a través de la comercializacion de sus paquetes turisticos, trabaja con
proveedores en hospedaje, restaurantes, transporte y guiaje que complementan la

prestacion de servicios turisticos.

Operacidn turistica

En tal sentido, la operacion turistica se realizara por personas naturales o juridicas,
debidamente autorizadas, que se dediquen profesionalmente a esta actividad,
directamente o en asocio con otros proveedores de actividades y/o servicios turisticos.
Cuando las agencias operadoras provean su propio transporte, esta actividad se
considerara parte de la operacion (Red Solidaria de Turismo de la Ribera del Rio
Napo, 2011).

Cabe mencionar que, la empresa Full Turismo trabajaba con proveedores de servicios
de Uyuni, como: la operadora turistica para realizar tours, Hospedaje, hoteles en Uyuni
y alrededores del Salar, transporte (Jeeps) para transferes de la misma operadora de
turismo, restaurantes para cenas, cafeterias para desayunos, el mercado central y
tiendas de los alrededores para la compra de alimentos, bebidas, etc. Exceptuando el
servicio de guiaje, que se contrataba desde la ciudad de La Paz. Ademaés de personal a

cargo del segmento coreano para las operaciones turisticas de la oficina.
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En la presente memoria, la propuesta de solucidn se realiza en base a estrategias en tres
areas: Comunicacion, operaciones y seguridad turistica. Por tal razon es importante

conocer las definiciones correspondientes a:

Estrategia

Para Chandler (2003), define la estrategia como la determinacion de las metas y
objetivos de una empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion de
recursos necesarios para el logro de dichas metas.

Estrategias que se plantean a través de propuestas y se determinan en consenso para

su implementacion y ejecucion con todos los involucrados.

Estrategia de operaciones

Segun Dominguez, las estrategias de operaciones se configuran como una estrategia

funcional, tomando en cuenta cuatro aspectos fundamentales.

Es clave para el logro de la ventaja competitiva de la empresa.

e Se debe formular en concordancia y de forma integrada con la estrategia
corporativa de la empresa.

e Las decisiones que se toman en el area funcional de operaciones, incluidas
dentro de la estrategia de operaciones, deben estar relacionadas con las
decisiones de otros departamentos de la compaiiia.

e Debe estar relacionada con los clientes, ya que las necesidades de los

clientes se relacionan con los productos y/o servicios ofertados.

Bajo los puntos descritos anteriormente, en este caso, las estrategias en las
operaciones turisticas del segmento coreano ayudaron a la empresa a ser competitiva

en el mercado en concordancia con la politica de calidad de la empresa Full Turismo.
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Con acciones realizadas para su implementacion y asi, satisfacer los requerimientos de

la cuenta coreana y sus clientes.

Calidad de un destino turistico

La OMT define a la calidad de un destino turistico *como el resultado de un proceso
que implica la satisfaccion de todas las necesidades, requisitos y expectativas del
consumidor con respecto a los productos y servicios turisticos, a un precio aceptable,
de conformidad con unas condiciones contractuales mutuamente acordadas, y
factores subyacentes implicitos, tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad,
la comunicacion, la infraestructura y las instalaciones y servicios publicos”. L0
descrito, esté ligado a la competitividad turistica de la empresa misma y puntualizada
como politica. Ofreciendo servicios de calidad y con supervision para la constante

mejora de los mismos y la fidelizacion del cliente.

Seguridad Turistica

Segun la Ley general de Turismo se define como el ejercicio de las competencias y
gestion de todos los niveles del Estado, en el marco de la norma juridica aplicable,
con el propoésito de evitar situaciones de hecho que afecten negativamente a la
experiencia turistica, propiciando que la o el turista se desplace en un espacio
turistico seguro, exento de riesgos reales o potenciales. Al ser adecuada, ésta
impactara positivamente en la imagen del destino. Se toma en cuenta esta definicion
porque al realizar las operaciones turisticas, estd&s pueden estar afectadas por
situaciones externas, nombradas con anterioridad y por lo mismo, esta Ley indica que
las competencias son del gobierno, sin embargo, la empresa también debe contar con
capacidad de respuesta en dichas situaciones para poder continuar con sus

operaciones sin tratar de afectar el itinerario del grupo.
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7.2 Descripcion del area geogréafica de las operaciones turisticas

En la presente memoria laboral se describe las caracteristicas del espacio geografico de
estudio, donde la empresa Full Turismo ofertaba sus productos turisticos al segmento
coreano en el destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores. Para lo cual primero se

cita la definicién de:

Destino

Un destino turistico es un espacio fisico, con o sin una delimitacion de caracter
administrativo o analitico, en el que un visitante puede pernoctar. Es una agrupacion
(en una misma ubicacion) de productos y servicios, y de actividades y experiencia.
(OMT, 2019)

Por lo definido anteriormente, se describe el espacio turistico del destino en estudio.

El destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores se encuentra en el departamento de
Potosi, es una regidon que se encuentra posesionada internacionalmente y es gran
referente de visita a nuestro pais. El Salar de Uyuni es el desierto de sal mas grande del
mundo con alrededor de 11 mil km2. El destino incluye las lagunas: colorada, verde,
celeste; biodiversidad de fauna como los flamencos, vicufias, entre otros, que estan
protegidos en la Reserva de Fauna y Flora Andina Eduardo Avaroa, con un entorno de
belleza paisajistica, donde se pueden ver formaciones geologicas: Desierto de Dali y
Siloli, el arbol de piedra y la actividad geotérmica con concentracion de volcanes,

geiseres, fumarolas y aguas termales.

El destino incluye también el radio urbano y alrededores de la poblacion de Uyuni,
puesto que las operaciones turisticas descritas, toman en cuenta la infraestructura
turistica como lo es el Aeropuerto Internacional "La Joya Andina" de Uyuni, que esta a

2.6 km. de la ciudad turistica de Uyuni para la llegada de los grupos. Puesto que el
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segmento coreano como variable de estudio de esta memoria, llegaba a Uyuni en un
100% via aérea desde el aeropuerto de La Paz.

Una referencia de apoyo para este dato, es las estadisticas del INE en la siguiente
Figura 3, que muestra la llegada de turistas por via aérea e identifica al segmento

coreano.

Tabla 3

Bolivia: Llegada de Visitas extranjeros via aérea segun Nacionalidad, 2018— 2019 (p)

(En namero de personas)

Total 414961 1000 35T i =17
Estades Unados 5205 128 47 533 124 -10,2
Braxd 47 504 16 4 103 120 L]
Argentins 45508 13,06 kL 1 93 -28,4
Espania 13 163 B 33765 BE 1,5
Peri AT 047 6,5 a1 70 -13
Chile 14 B51 6,0 FAR.Y 56 -13,0
Colombis 0504 4.8 12016 o 4,5
China 13182 32 12386 12 B
Alernania 12543 LY 12440 12 -1.2
Ecuadar 11665 18 11.55& in -06
Francia 11728 18 11248 9 -i,1
lapn G5 24 =R x4 -8,7
M ico 5453 P | S22 24 -1,8
F:a del Sur E113 0 B425 22 i
TEalia TETG TH 7347 ) |
Canada T 1.8 7150 1.9 -5.8
Redno Linida 6761 1.6 £ 147 L] 41
Venezwela G5 1.5 5744 is -5,1
Paraguay £ 13 4926 13 -83
Cuba 4603 1.1 1893 1.0 -15.4
Resto de Paises 48 161 11,6 42 505 11.1 -11,4

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas
(p) Preliminar
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8. MARCO LEGAL

Para el presente trabajo académico presentamos las bases legales establecidas, que hacen
posible el desarrollo del turismo en el pais desde el Gobierno central y sus ejecutores
como son las empresas privadas. En este acéapite se definen los alcances y sustentos legales

del tema elegido. Para ello, se toman en cuenta tres bases legales:

8.1 Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia

Desde la normativa nacional consideramos como partida inicial a la Constitucion
Politica del Estado Plurinacional de Bolivia donde se reconoce la actividad del

turismo en el pais:

Parte 1V Politicas Sectoriales

Articulo 337. 1. El turismo es una actividad econdmica estratégica que debera
desarrollarse de manera sustentable para lo que tomaré en cuenta la riqueza de las

culturas y el respeto al medio ambiente.

De esta manera, el turismo se considera una actividad econdmica para Bolivia, que
genera ingresos de divisas, es un generador de empleos y resulta ser promotor de la
marca pais. Dicha actividad econdmica se sustenta gracias a la comercializacion de
productos turisticos que son ofertados por empresas privadas en el mercado a traves de

distintos canales hasta el cierre de ventas y el movimiento econémico que este genera.

8.2 Ley N.° 292, del 25 septiembre 2012. Ley General de Turismo "Bolivia Te Espera”

Esta es la ley principal de la actividad de turismo a nivel nacional que tiene por objeto

establecer las politicas generales para desarrollar, difundir, promover, incentivar y
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fomentar la actividad productiva de los sectores turisticos publico, privado y

comunitario. Para ello, citamos a los articulos relevantes:

Capitulo 1. Articulo 3. (Objetivos del Turismo)

b) Fomentar, desarrollar, incentivar y fortalecer el turismo receptivo y emisivo a
partir de la gestion territorial y la difusion del “Destino Bolivia”, sus atractivos y
sitios turisticos para la generacion de ingresos econdmicos y empleo que contribuyan
al crecimiento de la actividad turistica y al Vivir Bien de las bolivianas y bolivianos,

fortaleciendo el turismo de base comunitaria.

Esta base legal sustenta el trabajo que tiene la Empresa con su oferta turistica dirigida
al turismo receptivo con el segmento coreano como generador de ingresos y que

emplea a diferentes servicios turisticos independientes.

Articulo 6. (Definiciones)

i) Prestador de Servicios Turisticos. Son todas aquellas formas de organizacion
econOmica comunitaria, publica y privada, referidas a servicios de hospedaje,
intermediacidn, traslado, transporte, informacion, asistencia, guiaje, o cualquier otro
servicio conexo o complementario al turismo, que se encuentren debidamente

registrados y autorizados.

En el marco de esta Ley se consideran prestadores de servicios turisticos a: Empresas
operadoras de turismo receptivo, establecimientos de hospedaje turistico en todas sus
modalidades y categorias, empresas de viaje y turismo en todas sus modalidades y
categorias, empresas de transporte turistico exclusivo, empresas organizadoras de
congresos y ferias internacionales de turismo, guias de turismo, servicios

gastronomicos turisticos y otros servicios afines que adquieren la categoria de
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servicios turisticos. Los aspectos inherentes a los prestadores de servicios turisticos se

estableceran a través de reglamentacion expresa.

Después de citar a estos dos articulos de la ley, reconoce que Full turismo como
empresa privada debe cumplir con su constitucion legal como empresa y ademas de,
cumplir con las autorizaciones correspondientes para el funcionamiento como
prestador de servicios turisticos definiendo su categoria. Dicha situacion se refleja en el

marco institucional del presente documento.

Capitulo I1. Derechos y Obligaciones Articulo 7 (derechos de las y los turistas)

g) Recibir el reintegro o devolucion de montos que resulten a su favor por
incumplimientos injustificados en cuanto a las condiciones de prestacion de los

servicios.

Como se habia mencionado en la etapa del cierre del tour en las operaciones turisticas,
como experiencia se presentaban reembolsos cuando no se cumplia con un servicio,
aunque esto sucedié muy raras veces durante el periodo de trabajo, la ley menciona que

este procedimiento es un derecho del turista.

8.3 Reglamento especifico de Empresas de Viajes y Turismo (Operadoras de Turismo,

Agencia de Viajes y representaciones)
Se hace cita a esta reglamentacion con el fin de conocer las regulaciones del
funcionamiento operativo de las empresas de viajes y turismo y de esta manera

proteger la actividad, promoviendo que las mismas estén legalmente establecidas.

Acorde las definiciones de esta reglamentacion, la empresa Full Turismo es:
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Titulo 1. Capitulo 1. Articulo 5.- inciso 7. Operadoras de Turismo a Nivel
Departamental: Se consideran operadora de Turismo a Nivel Departamental, aquellas
que realizan operaciones turisticas dentro un solo departamento, sujetandose su
control y funcionamiento a la autoridad competente en turismo del nivel

departamental o si fuese el caso del nivel municipal correspondiente.

En este caso, la empresa “Full Turismo” como Operadora de Turismo, se rige bajo las
regulaciones del Gobierno Autonomo Departamental a través de area correspondiente

en turismo. Mismo que autoriza las licencias de funcionamiento.

Titulo I. Capitulo Il. Articulo 7.- Paragrafo Il. Todas las Empresas de Viajes y
Turismo, en todas sus clasificaciones y categorias. Estan en la obligacion de cumplir
con la provision de los servicios ofertados, en los mismos términos anunciados en su
oferta, publicidad o contrato, exceptuando caso fortuito o fuerza mayor debidamente

comprobada.

Esta regulacion ha sido completamente cumplida durante el ejercicio laboral. Para ello,
en anteriores acapites se describe que para el cierre de ventas era necesario tener la
cotizacion final con todos los detalles de los servicios para su envio y confirmacion por
parte de la Agencia Coreana. Ademas, esta situacion se describe en detalle en el
Capitulo 1V Articulo 29. Tomando en cuenta cada aspecto como se describe a

continuacion.

Las cotizaciones enviadas a la agencia coreana eran, primero de revision y
posteriormente, gracias al intercambio de informacion para la prestacion de servicios
entre ambas agencias, se realizaba un documento final de la cotizacion. Dicha
cotizacion cumplia los requerimientos que indica el Articulo 29, sobre la confirmacion
de servicios del Reglamento Especifico en referencia. Por tanto, la cotizacion reflejaba

en detalle todos los servicios requeridos por el grupo.
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Ademas, esta cotizacion final contenia el itinerario con las fechas del inicio y duracién
de toda la prestacion de servicios, durante la estadia del grupo en Bolivia. Como
también se reflejaban los precios para cada servicio, por menorizado, haciendo un
precio total global del grupo para el cierre de ventas. Por otro lado, ante la cancelacion
de los servicios, las condiciones estaban coordinadas entre ambas partes. Es decir, la
agencia coreana tenia total conocimiento de las politicas de servicios que se tenian con
nuestros proveedores y los plazos limites que se tenia para la cancelacion de cada

servicio.

Por lo descrito anteriormente, el desarrollo y desempefio de las funciones en
operaciones turisticas con el segmento coreano ha cumplido estd regulacion con sus

clientes.

Titulo Il. Capitulo I. Articulo 10.- paragrafo I. Las Operadoras de Turismo Son
aquellas dedicadas a la prestacion de servicios de turismo organizado, para el

mercado receptivo e interno dentro del territorio nacional.

Esto sustenta la oferta que la empresa tenia con el turismo organizado dirigido al

segmento coreano como mercado receptivo.

Titulo 1. Capitulo I. Articulo 10.- paragrafo I11. Incisos:

c) Comercializacion como titular o como intermediario turistico como: transporte
Turistico Exclusivo Terrestre, acuatico, Aéreo, fluvial; paseos y excursiones,
hospedaje y plan de alimentacién, guias de turismo y asistencia al viajero asi como

otras actividades relacionadas con el turismo.

Este inciso refleja el trabajo que realizaba la empresa de Full Turismo a través de su

oferta para el segmento coreano, cumpliendo asi los servicios requeridos por dichos
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grupos. Por lo mismo, esta comercializacion se llevaba a cabo con contratacion de

proveedores en distintos servicios de Uyuni.

h) Crear y desarrollar nuevos productos turisticos precautelando la soberania

turistica orientada diversificar la oferta

La empresa como tal, respondié a los requerimientos de cada grupo en especifico
creando nuevas rutas para visitar mayores atractivos en el salar de Uyuni, ajustando los
inicios y cierres de cada tour, saliendo de los tours convencionales ofertados en el
destino. Dichas modificaciones, eran consensuadas con los operativos en Uyuni para
ver la factibilidad de las mismas. Modificaciones correspondientes trabajadas y
elaboradas, de acuerdo a las solicitudes del grupo y la evaluacién que se hacia para

tomar diferentes rutas en tiempos especificos.

Titulo I1. Capitulo I. Articulo 11. Operacion de los servicios turisticos

Dentro de la operacion turistica las operadoras de turismo podran prestar servicios
utilizando nuevas tecnologias e innovacion con la finalidad de mejorar la calidad de

sus servicios turisticos

Este inciso es de vital importancia y sustenta la propuesta de solucion planteada, que se
desarrolla en la presente memoria con el segmento coreano, ante las limitantes
identificadas en las operaciones turisticas y la propuesta en el area de comunicacion.
Esta base legal y regulatoria, respalda el uso de nuevas tecnologias, en este caso a
través del internet para tomar acciones de mejora en la comunicacion sincronica entre
ambas agencias para el intercambio de informacion hasta la confirmacion de los

servicios y el cierre de venta.
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9. MARCO METODOLOGICO
La metodologia aplicada para el desempefio laboral y la sistematizacion de la misma, se
realiz6 con el enfoque cualitativo, considerando que las operaciones turisticas implican la

préctica y desarrollo a través de un conjunto de actividades operacionales. En ese sentido,

se ha empleado los siguientes procesos metodoldgicos:
9.1 Disefio Metodoldgico
Determinados por fases:
a) Fase de planificacion y organizacion
- Capacitaciones de induccion y preparacion laboral.

b) Fase de identificacion de situacion de la operacion turistica en la empresa Full

Turismo

- Revision de los segmentos de mercado de la empresa
- Identificacion de medios de comunicacion para la operacion turistica

- Consultas de los servicios ofertados

c) Fase de la preparacion de la propuesta

- Planteamiento de la propuesta estratégica

- Descripcion de la propuesta estratégica
d) Fase de implementacion y operacion turistica

- Reuniones informativas para la implementacion de la propuesta

- Coordinacion técnica con la gerencia y personal operativo.
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- Implementacion de la propuesta.

e) Fase de evaluacion y retroalimentacion

- Evaluacidn de servicios a través de hojas de sondeos realizadas por gerencia.

- Evaluacidn de las quejas desde gerencia coreana a la gerencia boliviana.

10. PROPUESTA DE SOLUCION

Para realizar la propuesta se tomé en cuenta los conocimientos adquiridos en la Carrera de
Turismo y las lecciones aprendidas en las materias de Turismo | y Il donde se conoce todo
acerca de la actividad turistica desde sus definiciones; Disefio de Productos y operacion
de servicios turisticos, este segundo eje como parametro del desempefio laboral para
operar y colocar en marcha la prestacion de servicios; psicologia turistica para conocer el
perfil del turistas y los aspectos que se deben tomar en cuenta; gestion de la calidad
turistica para mejorar los servicios turisticos.

Por otro lado, la propuesta de solucion fue desarrollada, gracias a la problematica central

identificada con las limitaciones descritas en las cuatro etapas de las operaciones turisticas.

La presente propuesta de estrategias de operaciones turisticas se basa en tres areas:

Comunicacion, Operaciones Turisticas y Capacidad de respuesta para la seguridad turistica.

Los cuales son importantes para el desarrollo de la prestacion de servicios turisticos al
segmento coreano en el destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores. Por consiguiente,

se procede a la respectiva descripcion:
10.1 Etapa 1: Cotizacion y reservas
El turismo en si mismo, es un sistema que tiene varios componentes y por lo cual,

necesita tener un espacio de comunicacion para primero interactuar y luego

intercambiar informacion para asi tener un dialogo fluido, entre la empresa turistica y
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el cliente. Estos procesos comunicacionales necesitan ser eficaces para que la

comercializacion del producto turistico de una empresa pueda concretarse.

Para la presente memoria laboral, se describe que la comercializacion de los productos
turisticos entre la Agencia boliviana y la coreana se concretaba a través de emails. Pero,
la confirmacion de estos servicios requeria anticipadamente, un intercambio de
informacion oportuna entre ambas agencias para realizar las cotizaciones finales, como
también para realizar los pre-blogueos con los proveedores turisticos, sin correr el
riesgo de perder espacios en temporada alta por falta de comunicacién sincronica hasta

concretar la venta.

Entendiendo estos antecedentes, las propuestas de solucion del area de comunicacion

en la etapa de cotizaciones y reservas se sustentan en los usos de nuevas tecnologias e
innovaciones que se generan gracias al internet, que, ha desarrollado bastantes canales
para poder comunicarse de manera sincrénica a través del uso las TIC's (Tecnologias
de la informacion y la comunicacion). Es decir, comunicarse entre una o varias
personas en tiempo real, cerrando la brecha de la diferencia horaria entre Bolivia y que

Corea de 13 horas.

Por lo anteriormente explicado, para realizar las cotizaciones y consultas en linea de la
agencia boliviana y coreana, no eran suficientes las pequefias conversaciones via Skype,
programa que solo se usaba en la computadora de la empresa en horarios de oficina.

Por lo mismo, se propuso coordinar y tener horarios de trabajo (especiales) entre

ambas agencias a través de sus agentes de venta para resolver todas las dudas

para la cotizacion y los requerimientos de los grupos de la empresa coreana.

Para la comercializacién de un paquete turistico, fue necesario conocer al mercado al
cual se ha dirigido, tomando en cuenta algunos aspectos importantes acerca de la
cultura que tiene ese mercado e incluso del tipo de mensajeria que usa. Este fue el

segundo aspecto a tomar en cuenta para plantear una_comunicacion_sincrénica a
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través de uso de una aplicacién de mensajeria instantanea coreana (diferente a la

que usamos: WhatsApp). Y asi no sélo depender de la comunicacién a través de la
plataforma de Skype. Se reconocié que la mensajeria que los coreanos utilizaban era
KakaoTalk y no asi WhatsApp.

Estas acciones ayudaron a que el trabajo y las tareas de esta etapa, se desarrollen de
manera oportuna con fluidez sin correr riesgos. Para ello, se muestra como debe ser el

esquema de tareas de la etapa de las cotizaciones y reservas.

Figura 4

Esquema de tareas de la etapa de cotizaciones y reservas

O\

Pre-bloqueo de
¢ Recepcion de Solicitud « Envio de la cotizacion .
de cotizacion de la . C_onsul.ta.s. de final de la Agencia de . Cu?rre de venta
agencia de Corea a la dlspf)f_ﬂblhdad Bolivia a la coreana. ratificando las fechas
de Bolivia. servicios de tours, de llegada del grupo.

transporte, hospedaje,
alimentacion y guiaje.

Fuente: Elaboracion propia

10.2 Etapa 2: Preparacion de tours y confirmaciones de servicios

Una vez terminada la etapa de cotizacion y reservas, se propuso lo siguiente:

- Solicitar de manera anticipada la informacién de los turistas coreanos, como

ser: la lista de pasajeros, el escaneado de pasaportes, el rooming list
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(distribucién de habitaciones en los servicios de hospedaje), y especificaciones
de alimentacion especial.

- Enviar toda la informacion de los clientes a los proveedores correspondientes
con tiempo.

- Coordinar y realizar trabajo extra para coordinar la logistica de compra de
alimentos frescos desde la ciudad de la Paz y enviarlo a Uyuni.

- Conocer el destino para tener proveedores alternativos, sobre todo para

hoteleria.

10.3 Etapa 3: Seguimiento y control del desarrollo de la operacion turistica

La propuesta se baso en lo siguiente:

- Seguimiento y control continuo durante el desarrollo de las operaciones
turisticas de cada grupo con personal de apoyo.

- Velar por la seguridad turistica de los grupos.

En esta etapa se propone el apoyo temporal de una segunda persona para las
operaciones turisticas y hacer el seguimiento y control correspondiente, sobre todo
cuando los grupos llegan de manera simultanea con diferentes itinerarios en temporada

alta.

Para el seguimiento y control de la operacion turistica por la cancelacion inesperada de
los pasajeros, se propone realizar el envio inmediato de la informacion a los

proveedores compartiendo toda la informacion.

Por otro lado, se tomo en cuenta la seguridad turistica de los grupos y se plante6 que el
personal de operaciones turisticas genere una capacidad de respuesta adecuada antes
situaciones de emergencia, mediante la toma de decisiones oportunas y compartidas

con gerencia si fuera necesario y ademas, que el personal realice una base de datos de
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los contactos turisticos y de servicios publicos de auxilio. Ante situaciones de

problemas de salud.

En el caso de cambios de horario o retrasos de vuelos, realizando una llamada

telefonica a la aerolinea, antes y al finalizar el tour, para verificar si los vuelos de la

llegada o salida de estos grupos estan a tiempo para prevenir_asi_retrasos o0 _caso

contrario advertir de los cambios a los pasajeros.

En salud, se planted que los responsables de las operaciones turisticas deben generar

una base de datos de los contactos de la red de salud de Uyuni, como por ejemplo,

contactos de farmacias para la compra de cualquier medicamento, cémo también de
contactos de ambulancias para que puedan socorrer a los pasajeros en casos de

emergencia.

En el aspecto de los conflictos sociales se plantea que el personal de operaciones

turisticas genere un sistema de comunicacion oportuna con los proveedores vy

gerencia para compartir informacion de la coyuntura del pais, que puede afectar

las operaciones turisticas para asi_prevenir o evitar los conflictos durante la estadia

del grupo en Bolivia.

Por ultimo, existe el olvido de pertenencias por descuido o distraccion de parte de los
pasajeros y esto también puede generar atrasos. Es adecuado tener, los contactos de los

proveedores a la mano para ayudar al guia a recuperar la pertenencia.

En la Figura 5, se realiza un resumen de las propuestas para esta etapa.
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Figura

Etapa 3: Seguimiento y control del Desarrollo de la Operacion Turistica

* Aerolineas
* Operadora de Turismo en Uyuni
* Hoteles
« Choferes
* Guias Manejo de las cancelaciones de pasajeros.
Aumento de personal para las operaciones turisticas.

* Vuelos: atrasados y/o pérdida de maletas

* Problemas de Salud: Turistas indispuestos con malestares debido a la
altura o dolores estomacales

» Conflictos sociales: Bloqueos en la carretera Copacabana o al ingreso del

Seguridad turistica

aeropuerto en Uyuni
* Olvido de pertenencias

Reducir la probabilidad de retrasos por factores externos,
gue pueden perjudicar el desarrollo de las operaciones

Fuente: Elaboracion propia

10.4 Etapa 4: Cierre del tour

La propuesta va dirigida al personal operativo, planteando la revisiéon y manejo en

detalle de la informacidn respecto a las politicas de los proveedores turisticos, con el
propdsito de generar capacidad de negociacion y pedir reembolso por incumplimiento
de servicios.

11. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
Este acépite describe la implementacion de las acciones de la propuesta.
111 Cotizacion y reservas

En esta etapa, se establecieron las siguientes acciones:

1. Establecer horarios de trabajo coordinados y consensuados entre los agentes de

venta y operaciones turisticas con la aprobacién de las gerencias. Definiendo los
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dias de encuentro en base a la solicitud de cotizaciones que se pedian desde Corea.
Trabajo que se realizaba en linea via Skype en horarios nocturnos para Bolivia de
22:00 p.m. a 01:00 a.m. Esto con el objetivo de tener comunicacion fluida y

oportuna para concretar las ventas, a traveés de una cotizacion final.

2. Instalacion de la aplicacion de mensajeria instantanea KakaoTalk en dispositivos
moviles del personal de gerencia y operaciones turisticas de Full Turismo para
tener una comunicacion directa ante cualquier situacion de comunicacion,

emergencia, cancelacion, etc. en cualquier horario.

El uso de esta mensajeria coreana sirvid para tener una comunicacion sincronica.
Sobre todo en casos de emergencias, como: cambios de Gltima hora, cancelaciones de
ciertos pasajeros por parte de la agencia coreana o comunicados de situaciones de
seguridad o riesgo de parte de la agencia boliviana. A continuacion, en la Figura 6,

se muestra la propuesta de manera grafica:
Figura 6

Implementacion de acciones para mejor la comunicacion

Internet

Full/= N M

= M e

g e s
de Bolivia
las TIC U¢ u 0 o
© @ @ @.
. a=0%0_ .
& n &%‘@ . N
o=, O @

Horarios de trabajo conjunto enlinea Uso de mensajeria
Skype online (22:00 p.m. 2 01:00 am.) instantanea coreana

Fuente: Elaboracion propia
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11.2 Preparacion de tours y confirmaciones de servicios

En esta etapa, se establecieron las siguientes acciones:

1. Recopilar y crear una carpeta con la informacion de los clientes de cada
grupo Yy tener dicha informacién en fisico y digital en el dispositivo mévil del
personal de operaciones turisticas. Como también enviar toda la informacion
necesaria de los detalles de los clientes y su itinerario oportunamente, como se
muestra en el Figura 7, que pertenece a la operacion turistica de la segunda etapa,
anteriormente descrita. Donde se muestra que tipo de informacién se debia

enviar.

Figura 7

Etapa 2: Preparacion de tours y confirmaciones de servicios

* Confirmar cantidad de habitaciones. + Servicios de transfer in/out.
* Envio del rooming list. + Cantidad de jeeps
* Horario de llegada y salida del grupo. * Horarios

Rutas para cada

’ grupo.

Horarios de inicio
del tour diferentes.
Cantidad de Jeeps.
Tour adicionales:
sunrise, sunset, de

RESE RVAS estrellas.

Datos del TC

coreano y el guia
boliviano.

Tipo de alimentacién
» Durante el tour.
+ Las cenas en los hoteles.

En caso de parrillada,
logistica desde La Paz.
* Horarios de cenasy Coordinacion y
desayunos (madrugador). comunicacion con el guia a
* Solicitud del meni para cargo acerca de:
realizar pedidos * Detalles del itinerario.
anticipados. * Proveedores

Fuente: Elaboracion propia
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2. Que el personal de gerencia proporcione el presupuesto al personal de
operaciones turisticas para comprar alimentos frescos como la carne de res,
pollo y cerdo para enviar en un correcto envase hasta Uyuni. Envio que se
realiza por el servicio de transporte interdepartamental de buses en coordinacion
con el guia a cargo del grupo, para el recojo del mismo al siguiente dia. Algunas

veces también se realizaban el envio de vegetales y frutas frescas.

11.3 Seguimiento y control del desarrollo de la operacion turistica

En esta etapa, se establecieron las siguientes acciones:

1. Contratacion de personal temporal para apoyo en el seguimiento y control de

la operacion turistica, tarea que fue realizada por gerencia.

2. Enviar e-mails a la brevedad posible acerca de cancelaciones de servicio y realizar
llamadas inmediatas para notificar la situacion. Tener actualizadas las
condiciones y politicas de los servicios de los proveedores en digital o por escrito

para poder negociar al finalizar los servicios turisticos de cada grupo.

3. Realizar una agenda de contactos para poder prevenir ciertas situaciones externas.
Llamando anticipadamente a las lineas aéreas para verificar el estado de los vuelos
de cada grupo. Tener una lista de proveedores alternativos. Mayor control y
supervision de las operaciones turisticas con la llegada de grupos simultaneos, pero
con itinerarios diferentes. En el caso de los hoteles, confirmando el early check-in o

el servicio de desayuno madrugador, si fuera el caso.

11.4 Cierre del tour

Ante la situacion de cancelaciones y tener la capacidad de negociaciones, se tomaron

acciones de:
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1. Tener las tarifas corporativas actualizadas y remarcadas para conocer Sus
politicas de cancelacion y asi negociar con seguridad.

2. Establecer contacto y buena comunicacion con el guia a cargo del grupo para
analizar las responsabilidades de ambas partes para pedir reembolso. Como
también, tener comunicacién continua con los proveedores.

3. Comunicar todas las negociaciones a gerencia para que se realicen o no los

reembolsos.

Durante el ejercicio laboral y para llevar a cabo toda la implementacion de las
estrategias de operaciones turisticas, se realizd una hoja de Check List (Chequeo de
realizacion de tareas) (ver Anexo B) para tomar en cuenta las tareas importantes que
se debia realizar en el cargo y asi apoyar al seguimiento de trabajo con los grupos

coreanaos.

12. EVALUACION

En este acapite, se describen los datos recopilados de la llegada de grupos del segmento
coreano al destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores a través de la empresa "Full
Turismo". Esto con el objetivo de dar un aporte académico, conociendo algunos aspectos

de la dinamica de trabajo con este segmento al realizar sus visitas.

De acuerdo a la informacidn presentada en la tabla 4 desde la gestion 2014 al primer

semestre de la 2016, se puntualiza que el segmento coreano:

e Realizaba los tours entre los meses de octubre a Abril.
e No sdlo visitaba Uyuni, los tours se extendian al Lago Titicaca, visitando
Copacabana y ademas realizando tour en la ciudad de La Paz.
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Para ello, a continuacion se muestra la Tabla 4 con datos recopilados de la llegada de

grupos coreano mediante la empresa:

Tabla 4

Datos de llegada de grupos segmento coreano a traves de la Empresa "Full Turismo™

N° Mes de Est(‘.aa:]dl'a Tour Cant Total
Gr  Afio I - Lugares visitados UYUN - TC Pax
upo egada BOlI\{Ia I Pax Grupo
(En dias)
1 2014 Febrero 3 Uyuni FD 9 1 10
2 2014 Octubre 4 Uyuni / Copacabana 22{1 14 1 15
3 2015 Enero 3 Uyuni 3?{2 2 2 26
4 2015 Enero 3 Uyuni / Copacabana FD 14 1 15
5 2015 Febrero 4 Uyuni / Copacabana 2%/1 15 1 16
6 2015 Febrero 3 Uyuni / Copacabana FD 9 1 10
7 2015 Marzo 3 Uyuni / Copacabana FD 18 2 20
8 2015 Marzo 3 Uyuni / Copacabana FD 14 1 15
9 2015 Abril 3 Uyuni / Copacabana FD 7 1 8
10 2015 Noviembre g Oyuni/CiyTourla 2D, 4 g5
Paz 1IN
11 2015 Noviembre 2 Uyuni FD 4 1 5
12 2015 Noviembre 4 ~ Oyuni/CityTourla 2D o 4 44
Paz 1IN
13 2015 Noviembre 4 YUM/CTOULa - n gy
14 2015 Diciembre 3 gyndyTorta ey oy 1 s
15 2016 Enero 3 Uyuni FD 9 1 10
16 2016 Enero 3 Uyuni FD 10 1 11
17 2016 Enero 5 Uyuni / Copacabana iﬁ 11 1 12
18 2016 Enero 4 pyumicyTowrta s en g7 g g
19 2016 Enero 3 Uyuni FD 11 1 12
20 2016 Enero 5 Uyuni 3D2N 22 2 24
21 2016 Febrero 3 gynidyTorta ey g 0 g
22 2016 Abril 3 Uyuni FD 12 1 13

Fuente: Elaboracién Propia
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De acuerdo a los 22 grupos identificados en la Tabla 4, en las gestiones sefialadas, todos
los grupos realizaron la visita a Uyuni sin excepcion y tomaron diferentes tours en este
destino, que se analizan en la Tabla 5:

Tabla b

Tipos de tour en Uyuni, realizados por el segmento coreano

Tipo de tour 2014 2015 2016 A9 porcentaje
en Uyuni Grupos
Full Day 1 8 6 15 68,18
2Dias/1Noche 1 3 1 5 22,73
3Dias/2Noches 0 1 1 2 9,09
TOTAL Grupos 2 12 8 22

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la tabla 5, se muestra que, del total de los 22 grupos: el 68% realizaba el
tour de full day; el otro, casi, 23% el tour de 2 dias y una noche; mientras que el 9% tomo

el tour completo de 3 dias 2 noches.

Concluyendo este acéapite de evaluacion, se describe el resultado que se obtuvo después de
la implementacion de estrategias en las operaciones turisticas para el segmento coreano en

el destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores en la empresa Full Turismo.

De acuerdo a la Tabla 6, se observd que, durante la gestion 2014 se recibieron 2 grupos
con 23 turistas en todo el afio, en comparacion con la gestion 2015, que se advierte un

incremento de llegada de los grupos a 12 con 150 turistas.

Por tanto, se demuestra la contribucién del aporte laboral y profesional hacia la empresa
con incrementd el flujo turistico del segmento coreano. Por los resultados obtenidos y

recopilados de la compafiia, no se realiza el analisis estadistico del flujo turistico en
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Bolivia, puesto que, las conclusiones de la Tabla 6, se realizaron de acuerdo al desempefio

laboral y los datos del flujo turistico obtenidos Unicamente de la empresa.

Tabla 6

Cantidad de Llegada de Grupos y Turistas Coreanos por Afio en la Empresa

Afo 2014 2015
Grupos 2 12

Nro. De Turistas 23 150

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo anteriormente descrito se concluye que, gracias a la implementacion de las
estrategias en las operaciones del segmento coreano, la empresa pudo fidelizar a la
agencia coreana para que siga enviando grupos. Brindando asi, atencion personalizada,

comunicacion fluida y mejorando los servicios turisticos.

Cabe recalcar que, el desempefio laboral se inicié a mediados de la gestion 2014 hasta la
gestidn 2015. Posteriormente, se trabajé de manera temporal como personal de apoyo para
este segmento, durante los primeros meses de la gestiébn 2016. Por lo mismo, no se

obtuvieron més datos del segundo semestre de la gestion 2016.

13. CONCLUSIONES

La presentacion de este documento académico denominado, memoria laboral, expone la
experiencia obtenida en el cargo de agente de ventas y operaciones turisticas en la
empresa Full Turismo. Experiencia que gener0, habilidades, desarrollo de competencias,
capacidad de respuesta ante las situaciones que se suscitaban durante el ejercicio laboral
en el cargo asignado. Estos aspectos, que dan soporte al desarrollo del presente

documento. Por tanto, se tiene las siguientes conclusiones:
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Se describen en detalle las funciones y tareas de que se realizaron en el area de
operaciones turisticas, en 4 etapas, enfocado al turismo receptivo con el segmento
coreano realizando un anélisis del mismo. Identificando asi, las limitaciones de

dicha area.

Se describen las propuestas de solucion y su implementacion con estrategias en las
operaciones turisticas que ayudan en gran medida al eficiente trabajo con el cliente

y su fidelizacion

Se describe el aporte académico a través de los datos obtenidos por los grupos
coreanos y se refleja, el aporte que se realizd hacia la empresa, gracias al

desempefio laboral llevado a cabo.

El desempefio laboral en la empresa, contribuyé a entender y conocer aspectos
importantes del segmento coreano para estar mas cerca y conocer su cultura para

brindar servicios que puedan satisfacer sus necesidades.

14. RECOMENDACIONES

Después de la presentacion de este trabajo academico y gracias a la experiencia laboral en

la empresa Full Turismo, se realizan las siguientes recomendaciones.

Cada empresa deberia conocer el segmento de mercado al que va dirigido su
oferta turistica, tomando en cuenta ciertos aspectos culturales para brindar mayor

calidad en los servicios turisticos.

Es necesario evaluar, proponer y mejorar la dindmica de comunicacion, teniendo
en cuenta las nuevas tecnologias a traves de los distintos canales que ofrece el
internet para la comercializacion de la oferta de cualquier empresa a cualquier

mercado.
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e El personal a cargo de las operaciones turisticas necesita tener la capacidad de
trabajar bajo presion, conocer la oferta de la empresa y tener capacidad de
respuesta ante situaciones externas que puedan presentarse, para prevenir o
disminuir las probabilidades de afectar el desarrollo de las operaciones. Como
también, desarrollar tareas adicionales que mejoran la eficiencia del desarrollo del

desempefio laboral.

e La empresa debe conocer el destino para diversificar la oferta. Ademas de tener
proveedores alternativos que conserven la calidad de servicios para tener mas

opciones de servicios en temporada alta.
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GLOSARIO

Términos Significado

UMSA Universidad Mayor de San Andrés
OoMT Organizacion Mundial de Turismo
INE Instituto Nacional de Estadisticas
TC Tour Conductor (Tour lider)
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ANEXOS
ANEXO A
HOJA DE EVALUACION DEL TOUR
SERVICES EVALUATION SHEET

Nombre del pasajero: Correo:

INOMIE Of PSSO G 1isissssnsassassssssssen sassss asasss sssasn sansss ssasss assasn sanass assss ssas s sam T T
Nombre del guia: Servicio: Fecha de servicios:

Name of EOUr GUIE! ..oissssimssssssssss sessssssas ssns SEMVICE! sssssassssssssnsssssnssnsassensensas sessen sansss sasss sesssas Date of SEMVICES! .vummssmssssssmssases

: o) | @) G | o <
Ne CRITERIOS DE EVALUACION 9 ) (20| & \1@‘\«&

POINTS OF EVALUATIONS Terrible | Bad | Soso | Good |Excellent| \yyite your opinion

1 | - Informacidn del viaje en oficina
- Travel information in the office

2 | - Transporte Turistico
- Tourist transportation
3 | - Alimentacion durante el tour

- Meals during the tour

4 | - Calidad del servicio hotelero
- Quality of the hotel service
5 | - Informacidny conocimiento del
guia

- Information and knowledge of the

tourguide

6 | - Dominio deidioma delguia de
turismo

- Tour guide language domain

7 | - Atenciony cordialidad del guia

- Attention and warmth of the guide

8 | éSecumplid satisfactoriamente el programa de viaje que se les ofrecid en oficina? SI NO
Did successfully fulfill the program of journey that they were offered in Office? YES NO
9 | {En su proximavisita évolveria a viajar con Full Turismo, recomendando a familiares y amigos? SI NO
On your next visit, would you travel with Full Turisino, recommending to family and friends? YES NO

10.- iDonde adquirid el paguete turistico y como se contacto con Full Turisma?

Where did you buy the tour and how did you contact with Full Turismo?

ESCRIBAS SUS SUGERENCIAS, COMENTARIOS Y/O FELICITACIONES
WRITE YOUR SUGGESTIONS, COMMENTS OR CONGRATULATIONS

Thank you for your help. Have a nice trip!
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ANEXO B
CHECK LIST

Tareas para las operaciones turisticas — Grupos Coreanos
Tarea

Realizar pre-bloqueos de servicios
Confirmar reservas
Recepcion de la informacion del grupo:

e Lista con los datos de cada pasajero

e Pasaportes escaneados

¢ Rooming list
Preparacion de la documentacion para el/los guia(s):

e Impresion de itinerarios

o Lista de pasajeros 4 copias

e Envio de contactos necesarios de los proveedores
Envio de:

e Rooming list

e Escaneado de pasaportes

e Horas de llegada y salida del grupo

e Confirmacion de cantidad de habitaciones
Confirmacion de itinerario del grupo y transfers
Realizacién de compras de alimentos frescos en la Paz y
envio a Uyuni (Logistica)
Realizar llamadas a las aerolineas de Boa/Amazonas para
confirmacion de salidas y llegadas de los vuelos del
grupo.
Coordinacion de llegada de los alimentos
Llamadas de seguimiento de inicio de las operaciones

Seguimiento de las operaciones turisticas

Fuente: Elaboracion propia

Para
Proveedores

Proveedores

Full Turismo

Guia

Hotel(es) de Uyuni

Operadora de Uyuni
Operadora de Uyuni
TC Coreano/guia
boliviano

Guia o proveedores
Guia/proveedores

Guia/proveedores

Realizado
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ANEXO C
Fotos del servicio de alimentacion y grupos de turistas

ofertado por Full Turismo

Fuente: Full Turismo Bolivia

Fuente: Full Turismo Bolivia
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Fotos supervision y apoyo en las operaciones turisticas del segmento coreano

Fuente: Full Turismo Bolivia
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ANEXO D
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