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RESUMEN

El presente trabajo, es el resultado de la experiencia laboral en la empresa operadora de
turismo NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR de la ciudad de Tupiza. Debido al
COVID-19 la actividad turistica en la ciudad de Tupiza se vio gravemente interrumpida
paralizando el eslabon de la cadena productiva, el cierre de una gran parte de
establecimientos turisticos, perdida de turistas y por consiguiente la pérdida de la economia
receptiva. Ante el panorama incierto como propietaria y gerente de la empresa tuve que
tomar ciertas medias con el objetivo principal de activar y potenciar la presencia digital de
“‘Natural Adventure Tour Operator” mediante la implementacién de herramientas de
marketing digital. Esto para mejorar la visibilidad en linea, atraer a mas clientes potenciales
y aumentar las reservas de tours. Tomando siempre en cuenta que nuestra ventaja

competitiva son los recursos humanos con quienes tenemos la dicha de trabajar.
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1. INTRODUCCION

La fuerza de los negocios on-line llegd para quedarse. En los Ultimos afos, se ha
observado la necesidad emergente de las empresas por innovar para seguir siendo
competitivas en un mundo globalizado. Estos cambios se han agudizado con la entrada de
la era de las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones (TIC). Con este principio
presente, es necesario que también las empresas pequefias y medianas se reinventen y

entren al marketing digital.

Es muy importante comprender que desde un inicio, dentro del plan de negocio, la
estrategia de marketing mas eficaz para captar mas turistas de la empresa operadora de
turismo “NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR” fue, la utilizacion de folletos,
tripticos, afiches, tarjetas, entre otros, los cuales eran entregados a los potenciales turistas
en puntos estratégicos como ser la terminal de buses y la estacion de trenes de la ciudad
de Tupiza, dado que en esos afios no existia la tecnologia requerida, fue un método
publicitario vital donde se tenia el contacto directo con ellos. De este modo la empresa
construy6 su marca a través de altos estandares de CALIDAD en la prestacion de servicios
turisticos que ofrecemos y las recomendaciones eran a través del llamado “recomendacién
boca a boca”, nos dedicAbamos a producir y vender basicamente los mismos productos

afno tras afo.

La pandemia del COVID- 19 marcé un antes y un después en el desarrollo de la
actividad turistica en Tupiza. Antes nosotros como operadora de turismo éramos los
encargados de buscar y completar los grupos de turistas para la prestacion de los diferentes
servicios turisticos, la forma mas tradicional era ofertar y concretar la reserva en la oficina.
Fue después del confinamiento que los mismos turistas sugieren la iniciativa de

posicionarnos en el Internet.

La presente memoria laboral, refleja los cambios que como empresa se tuvo que
enfrentar, para ser resilientes y a la vez para actualizar los procesos que al final canalizaron

en una mejor atencién y contacto con el cliente.
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2. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

2.1 Descripcién de la empresa

La empresa operadora de turismo NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR fue

constituida legalmente el 2011, tiene como base de operacion la ciudad de Tupiza.

A continuacién, se procede a describir detalladamente a la empresa y sus rasgos

caracteristicos:

v Es una empresa unipersonal, legalmente establecida cumpliendo con todas las

formalidades que rige nuestro pais.

BOLIVIA
NATURAL ADVENTURE MEDIO AVBIENTE Y AGUA

TOUR OPERATOR

)i
SEPREC SRETUR
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v' La empresa comenz6 su trayectoria hace 13 afios, por lo cual la empresa cuenta

con bastante experiencia en el sector turistico.

v" En NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR buscamos siempre la satisfaccion
del turista, él tiene que recibir el mejor servicio posible para vivir sus mejores

experiencias de viaje a nuestro lado.

v Es una operadora de Turismo que se enfoca al turismo receptivo siendo que
tenemos un escenario privilegiado para la practica de actividades en la naturaleza

en un momento en que se ha revalorizado el turismo de aventura.

2.2 Actividad de la Empresa.

Desde nuestros inicios la empresa NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR haido
comprometiendo diferentes areas de influencia y de intervencion turistica dentro del
departamento de Potosi. La parte andina conformada por el altiplano como la zona Sud
Lipez, el parque Nacional de Fauna Andina Eduardo Avaroa impresionante por su
biodiversidad ecolégica y el maravilloso Salar de Uyuni. Otro de nuestros espacios definidos
es la ciudad de Tupiza disefiando de esta manera el circuito turistico al salar de Uyuni. Un

circuito caracterizado por su rigueza en cuanto a historia, cultura y aventura.

Turismo de Aventura
Turismo de Naturaleza

Turismo Cultural

SSEENEE VRN

Turismo de salud



Memoria Laboral:

Implementacion de herramientas de Marketing Digital para la activacion de la Empresa Operadora de

Turismo “Natural Adventure Tour Operator” de Tupiza

CUADRO N° 1 — OFERTA TURISTICA DE 2011 al 2019

Paquete turistico

Tipo de

turismo

Publico

objetivo

Publico

efectivo

Increibles paseos a Turismo de Franceses Franceses
caballo por los aventura Alemanes Bélgica
alrededores de Tupiza Australianos Ingleses
(Eco Parque Ingleses Suizos
Encantado) Bélgica
(Ver Anexo N” 1) Holandeses

Israelitas

Argentinos

Suizos

Noruegos

Nueva Zelanda
Excursiones de Turismo de Franceses Franceses
trekking y aventura Alemanes Bélgica
montafismo: Turismo Australianos Ingleses
(Eco Parque interpretativo Ingleses Suizos
Encantado) Bélgica
(Ver Anexo N” 2) Holandeses

Israelitas

Argentinos

Suizos

Noruegos

Nueva Zelanda
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Paguete turistico Tipo de Publico Publico
turismo objetivo efectivo
Tours al salar de Turismo de Franceses Franceses
Uyuni desde la ciudad | aventura Alemanes Bélgica
de Tupiza Turismo Australianos Ingleses
(Ver Anexo N” 3) cultural Ingleses Suizos
Turismo de Bélgica
salud Holandeses

Israelitas

Argentinos

Suizos

Noruegos

Nueva Zelanda
Paseos en jeep por Turismo de Franceses Franceses
los alrededores de aventura Alemanes Bélgica
Tupiza Turismo Australianos Ingleses
Half day y full day interpretativo Ingleses Suizos

Bélgica

Holandeses

Israelitas

Argentinos

Suizos

Noruegos

Nueva Zelanda

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Marketing tradicional de la Empresa

2.3.1 Publicidad Impresa

El material elaborado y disefiado es visualmente atractivo cuenta con
imagenes de alta calidad para de esta manera captar la atencidon de los

potenciales turistas.

2.3.1.1 Folletos

Material impreso que presenta el mapa del circuito turistico al salar de Uyuni,
fotografias atractivas. Soliamos distribuirlos en la empresa, en puntos
estratégicos como ser la terminal de buses de la ciudad de Tupiza, la estacion
de trenes y los hoteles y hostales de la ciudad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.3.1.2 Revista

Por varios afios estuvimos presentes en la GBT (Guia Nacional de Turismo)

Av. Pedro Arraya
Cel: 73851853 - 68082818

_siivia 1 | @hotmail.com

2.3.2 Publicidad Exterior

2.3.2.1 Carteles

Se realizaron varios banners (Anexo N° 4) que se exhibieron en puntos
estratégicos como ser cerca de la terminal de buses y afuera de nuestra oficina.

2.3.2.2 Pintado de Mural

El pintado del mural con el logotipo de la empresa y con la descripcion de los
servicios turisticos que ofertamos se dio en la parte exterior de la terminal de
buses de la ciudad de Tupiza. Indicando la direccién de nuestra oficina para de

esta manera los potenciales turistas puedan encontrarnos.
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2.4 Descripcion del desempefio profesional en la empresa

La empresa cuenta en su equipo con profesionales y recursos humanos con
experiencia descritos en el presente organigrama, asi mismo se describe el desempefio

profesional del equipo.

A continuacion, se describe el organigrama de la empresa que cuenta con cuatro
departamentos: Operaciones, Marketing, Contabilidad y Ventas, y personal eventual
contratado de acuerdo a la cantidad de servicios planificados.

GRAFICO N° 1 — ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA “NATURAL ADVENTURE TOUR
OPERATOR”

PROPIETARIA

Dpto. Dpto.
Contabilidad Ventas

Dpto. Dpto.

Operaciones

|

Guia de montafia

Marketing

Guia de ingles

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se describen los cargos de la empresa de acuerdo al organigrama
descrito:

a) Gerente propietaria

Comprende diversas areas y responsabilidades, entre las que se incluyen:

Planificacion y estrategia:

v' Desarrollar estrategias y ejecutar planes de negocio.
v' Analizar las tendencias del mercado y ajustar las ofertas de la empresa en
consecuencia.

v' Establecer objetivos de ventas y controlar su cumplimiento.

Gestion de operaciones:

v' Coordinar y supervisar las operaciones diarias de la empresa.
v' Gestionar y optimizar procesos para mejorar la eficiencia y el mejoramiento de la
calidad del servicio.

v' Asegurar que todas las actividades cumplan con las regulaciones y normativas.

Gestion del personal:

v' Seleccionar, capacitar y supervisar al personal de la empresa.

(\

Fomentar un ambiente de trabajo amistoso, positivo y motivador.
v' Evaluar el desempefio del equipo y proporcionar retroalimentaciéon de forma

permanente.
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Relaciones con clientes:

v' Mantener y mejorar la satisfaccion de los turistas.

v' Resolver quejas y problemas de manera eficiente.

Gestion financiera:

v' Elaborar y gestionar presupuestos.

(\

Supervisar ingresos, gastos y rentabilidad.
v ldentificar y aplicar oportunidades para reducir costos sin comprometer la calidad

del servicio.

Desarrollo de productos y servicios:

v' Crear y promocionar paquetes de viajes y experiencias turisticas inolvidables.
v" Negociar con proveedores para obtener mejores tarifas y condiciones.

v" Innovar en la oferta de productos y servicios para diferenciarse de la competencia.

Relaciones con proveedores y socios:

v Establecer y mantener relaciones con refugios basicos, restaurantes, hoteles, guias
y otros proveedores.

v" Negociar contratos y acuerdos beneficiosos para la empresa.

v Colaborar con otros emprendimientos y asociaciones del sector para ampliar la red

de contactos y oportunidades.

10
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b) Departamento De Ventas

Counter

Sus funciones principales incluyen:

Atencién al cliente:

v' Recibir y atender muy cordialmente a los turistas que visitan la oficina de la empresa
de turismo.

v" Proporcionar informacién detallada y exacta sobre los servicios y productos
turisticos que ofrece la empresa.

v' Asesorar a los turistas sobre los diversos itinerarios, tipos de hospedaje, medios de

transporte y otros detalles de viaje.

Venta de productos y servicios:

v" Vender paquetes turisticos y otros servicios relacionados.

v" Promover ofertas especiales y paquetes promocionales a los turistas.

Gestion de reservas:

v" Confirmar y registrar las reservas de los turistas (Ver Anexo N° 5)

v' Coordinar con proveedores para asegurar la disponibilidad y confirmacion de las
reservas.

v" Modificar o cancelar reservas segun las necesidades de los turistas o por alguna

situacion climatolégica adversa.

Resolucién de problemas:

v Asistir a los turistas en la resolucion de problemas o imprevistos que puedan surgir

antes o durante su viaje.

11
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v' Gestionar reclamos y quejas, buscando soluciones satisfactorias para el turista.
v" Proporcionar asistencia y soporte en caso de cambios de Ultima hora o

emergencias.

Manejo de documentacion:

v' Preparar y entregar documentacioén de viaje a los turistas, como tickets, itinerarios,
Boucher (Ver Anexo N° 6) y mapas (Ver Anexo N° 7)
v' Asegurar que toda la documentacion esté completa y correcta antes del inicio de los

tours.

Gestion de pagos:

v" Procesar pagos de los turistas, ya sea en efectivo, tarjeta de crédito o transferencias
bancarias.

v/ Emitir recibos y facturas (Ver Anexo N° 8) correspondientes.

v' Realizar el seguimiento de los pagos pendientes y coordinar cobros cuando sea

necesario.

Mantenimiento de registros:

¥v' Mantener registros precisos y actualizados de todas las transacciones y reservas
realizadas.

v' Asegurar la confidencialidad de la informacién personal.

c) Departamento de Marketing

Responsable de Marketing

Sus funciones principales incluyen:
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Desarrollo de estrategias de marketing:

v' Crear y ejecutar planes de marketing alineados con los objetivos de la empresa.

v ldentificar oportunidades de mercado y desarrollar estrategias para aprovecharlas.

Investigacion de mercado:

v' Realizar estudios de mercado para comprender las necesidades y preferencias de
los turistas.
v" Analizar la competencia y las tendencias del mercado para ajustar las estrategias

de marketing.

Promocion y publicidad:

v Disefar y gestionar campafias publicitarias en diversos medios (online y offline).
v' Supervisar la creacion de contenido promocional, incluyendo material audiovisual

como ser los videos en 360°, publicaciones en redes sociales.

Gestiéon de la marca:

v' Mantener y mejorar la imagen de la marca de la empresa.
v' Asegurar la coherencia en la comunicacién de la marca a través de todos los

canales.

Marketing digital:

v' Gestionar la presencia online de la empresa, incluyendo el sitio web y las redes
sociales.
v" Medir y analizar el rendimiento y alcance de las publicaciones.
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Gestion de presupuesto:

v' Administrar el presupuesto de marketing, asegurando una distribucion eficiente de

los recursos.
v/ Evaluar el retorno de inversion de las campafias de marketing.

d) Departamento de Contabilidad

Encargada de contabilidad

Sus funciones principales incluyen:

Gestion contable

v' Registro de transacciones: Registrar todas las transacciones financieras diarias,
incluyendo ventas de paquetes, reservas de hoteles, pagos a guias, etc.

v' Libro Mayor: Mantener el libro mayor actualizado con todas las transacciones.

v' Cuentas por cobrar y pagar: Gestionar las cuentas por cobrar de los turistas, las

cuentas por pagar a proveedores y socios comerciales.

Informes financieros

v' Elaboracién de estados financieros: Preparar estados financieros mensuales y
anuales (balance general, estado de resultados, flujo de caja).
v' Analisis financiero: Analizar los estados financieros para identificar tendencias,

problemas y oportunidades de mejora.
Presupuestos y planificacion financiera

v" Presupuesto: Ayudar en la elaboracién y seguimiento del presupuesto anual de la

empresa.
v" Proyecciones financieras: Realizar proyecciones financieras a corto y largo plazo

para planificar el crecimiento y la estabilidad financiera de la empresa.

14



Memoria Laboral:
Implementacion de herramientas de Marketing Digital para la activacién de la Empresa Operadora de
Turismo “Natural Adventure Tour Operator” de Tupiza

Cumplimiento y auditoria
v' Cumplimiento fiscal: Asegurar el cumplimiento de todas las obligaciones fiscales,
incluyendo la preparacién y presentacion de impuestos.
v' Auditorias internas y externas: Coordinar y asistir en auditorias internas vy

externas, proporcionando toda la documentacion requerida.

Control de inventarios

v' Gestiéon de inventarios: Controlar y registrar el inventario de boletos, Boucher y

otros materiales relacionados con los servicios de la empresa.

Asesoramiento Financiero

v' Asesorar a la gerencia: Proporcionar informacién y asesoramiento financiero a

la gerencia para la toma de decisiones estratégicas.
Gestion de Riesgos
v' ldentificaciéon de riesgos: Identificar y evaluar los riesgos financieros y operativos.

v Implementacién de controles: Implementar controles y politicas para mitigar

riesgos.

e) Departamento de Operaciones
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Guias Locales, Guias de alta montafiay Guias en francés e Ingles

La actitud positiva y energia para informar, motivar y animar al grupo durante la visita
son una de las cualidades fundamentales de ser guia, entre sus funciones principales

incluyen:

Planificacion y preparacion de los tours

v' Disefio de itinerarios: Colaborar en la creaciéon de itinerarios detallados que
incluyan visitas a atractivos turisticos, actividades, y tiempos de descanso.

v' Coordinacion logistica: Asegurarse de que todos los aspectos logisticos del tour
(transporte, entradas, reservas de restaurantes, hospedajes, etc.) estén

organizados y confirmados.

Acompafiamiento de grupos

v" Recepcion de turistas: Recogerlos a los turistas de sus hospedajes, terminal de
buses 0 aeropuerto para dar inicio del tour, darles la bienvenida y proporcionarles
informacion basica sobre el todo recorrido.

v Acompafiamiento: Acompafar a los turistas durante todo el tour, asegurandose de

gue lleguen a tiempo a cada atractivo turistico y que la experiencia sea Unica.

Proporcionar informacion y contexto

v' Interpretacion. geografica, histérica, cultural: Explicar sobre flora, fauna,
geologia, clima y ecologia local, ademéas de tener la capacidad para explicar la
importancia y las caracteristicas del entorno natural la historia, cultura, y significado
de los lugares visitados, asi como contar anécdotas y datos interesantes.

v' Respuestas a preguntas: Responder a las preguntas de los turistas y proporcionar

informacién adicional segiin sea necesario.
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Garantizar la seguridad y el bienestar del grupo

v' Seguridad: Asegurarse de que los turistas sigan las normas de seguridad y que el
grupo se mantenga unido, especialmente en areas concurridas o potencialmente
peligrosas.

v' Asistencia en emergencias: Estar preparado para manejar emergencias médicas

o de otro tipo y tener conocimiento de primeros auxilios.

Facilitar la interaccién y la experiencia de los turistas

v' Interaccién grupal: Fomentar la interaccién y la confianza entre los miembros del
grupo, creando un ambiente amigable y acogedor.

v' Actividades interactivas: Organizar actividades interactivas, dindmicas de grupo y
juegos para hacer el tour mas entretenido y participativo.

v' Flexibilidad: Tener planes alternativos en caso de cambios imprevistos, como

retrasos o cambios en el clima.

Gestion administrativa

v" Documentacién: Manejar la documentacion necesaria, como entradas, fotocopias
de pasaporte.
v Informes: Presentar informes de las evaluaciones (Ver Anexo N° 9) de las

actividades y experiencias de los turistas después de realizar los tours.

3. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD LABORAL

3.1 Descripcion e identificacion de los campos de accion en las actividades
laborales desempefiadas

El desempefio laboral, se realiza a través de las acciones establecidas a mejorar los

servicios y tener alianzas estratégicas que permitan que la empresa sea competitiva.
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CUADRO N° 2- CAMPOS DE ACCION EN LAS ACTIVIDADES LABORALES
DESEMPENADAS

Campos de accion Actividades laborales desempefiadas

1 Marketing Claridad en la comunicacion

v' Comunicacion efectiva: Mantener una
comunicacion amigable, clara y efectiva con

los turistas y otros proveedores de servicios.

2 Operacion Turistica Resolucion de problemas

v Manejo de conflictos: Resolver cualquier
conflicto o problema que pueda surgir
durante el tour de manera profesional y

eficiente.

v' Flexibilidad: Adaptarse a cambios
inesperados en el itinerario o condiciones
climaticas y encontrar soluciones

alternativas.

v' Traduccion: Actuar como intérprete para

los turistas que no hablan el idioma espairiol.

3 Atencidn al cliente Retroalimentacion y mejora continlia

v' Recopilacién de comentarios: Recoger

feedback de los turistas al final del tour para

18



Memoria Laboral:
Implementacion de herramientas de Marketing Digital para la activacion de la Empresa Operadora de
Turismo “Natural Adventure Tour Operator” de Tupiza

Campos de accion Actividades laborales desempefiadas

mejorar futuras experiencias mediante las
hojas de evaluaciones. (Ver Anexo N° 9)

v' Capacitacion continua: Participar en
programas de capacitaciobn continua para

mejorar sus habilidades y conocimientos.

v' Estrategias comerciales: para atraer y
4 Venta de paquetes fidelizar a los turistas.

turisticos
v Promociones: Promover ofertas especiales

y paquetes promocionales a los turistas.

5 Gestion financiera v Control de presupuestos: la contabilidad y

los pagos a proveedores.

v' Gestién de cuentas: Registro de pago de

los turistas y registro de cajas.

Fuente: Elaboracion propia

3.2 Descripcion de los agentes, sectores de actividad y grupos de poblacién
involucrados

En NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR nuestra misibn es ofrecer
experiencias turisticas inolvidables a través de una atencién personalizada y servicios de
alta calidad. Nos relacionamos estrechamente con diversos sectores y grupos clave que

nos permiten ofrecer una oferta integral. Desde nuestras alianzas con empresas de buses,
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hoteles restaurantes, y agencias de viaje, hasta nuestra colaboracién con instituciones
gubernamentales y plataformas tecnol6gicas, estas relaciones nos brindan el respaldo
necesario para garantizar una operacion turistica eficiente y de confianza. Ademas, nuestra
interaccion constante con clientes, comunidades locales y proveedores nos permite
adaptarnos a las cambiantes demandas del mercado, siempre asegurando que nuestros

turistas disfruten de un servicio excepcional.

Esta amplia red de conexiones es lo que nos posiciona como una empresa confiable
y respetada, comprometida con la satisfacciébn de nuestros clientes y el crecimiento

sostenible del sector.

A continuacion, se describen los agentes, sectores de actividad y otros grupos de la
poblacion, con los que se relaciona la empresa directa o indirectamente, lo cual contribuye

a su posicionamiento y el respaldo de una operacion turistica adecuada:

CUADRO N° 3 - AGENTES Y SECTORES INVOLUCRADOS

Actividad relacionada Grupo de poblacién

con la empresa involucrado

Est& conformado por las
empresas operadoras
de turismo receptivo de
Defender los intereses de | la ciudad de Tupiza, los
los propios asociados, | empresarios hoteleros,
Asociacion de  Turismo | promover y conseguir el | los prestadores de
1 APSTUT de la ciudad de | desarrollo del sector vy | servicios turisticos
Tupiza. favorecer las relaciones | (guias) de las diferentes
entre los diferentes actores | empresas de turismo,

del sector turistico. los criadores de caballo.
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Actividad relacionada Grupo de poblaciéon

con laempresa involucrado

Ofrece una experiencia
inolvidable que combina lo
mejor de la aventura,
fomentando el deporte
ecuestre como también el
bienestar de los caballos,
incluyendo la alimentacion,
limpieza, y atencion
veterinaria. Cuentan con un
establo, zonas donde los | Duefios de los caballos,
Club ecuestre Amazonas
2 caballos pueden pastar y | Veterinarios y guias
descansar, ademas de | locales

ofrecer un ambiente
inclusivo y amigable donde
personas de todas las
edades y niveles de
habilidad se sientan

bienvenidas.

Se trabaja de forma
coordinada en Tupiza con el
restaurante Raices.

Ademas de ofrecer el menu _
., | Los chefs quienes
de almuerzo y cena opcién
Restaurante Raices vy | _ preparan la
_ dieta vegetariana presentan | = .
3 espacio cultural alimentacion, los
un show de danzas o
) sonidistas y el ballet
folkléricas y grupos _
_ i folcldrico.
musicales en vivo donde el

ambiente e lluminacién es

acogedora, agradable para
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Actividad relacionada Grupo de poblaciéon

con laempresa involucrado

disfrutar de la musica y la
comida. Estas
caracteristicas ayudan a
crear un restaurante que no
solo ofrece buena comida,
sino que también brinda una
experiencia cultural
enriquecedora a través de

la musica folclérica en vivo.

Se mantiene una relacion
permanente con el
emprendimiento de
Agroturismo La Pascana del
o Arriero donde ofrecen una
Emprendimiento de o o
_ experiencia culinaria Unica
Agroturismo La Pascana
4 _ rodeada de un entorno
del Arriero o
natural sereno préximo al
Rio Toroyoj. Este
establecimiento destaca por
su compromiso con la
calidad y la autenticidad de

los productos locales.

Con el fin de brindar un
servicio completo a

. nuestros clientes se trabaja
Empresa de Bus Titicacay _
de forma conjunta con estas
Empresa de Bus Expreso
5 _ empresas de buses cuando

Tupiza ] )
los clientes lo requieran

ayudamos en la compra de
los boletos. Asegurando de
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Actividad relacionada Grupo de poblaciéon

con laempresa involucrado

que los buses estén
equipados con
comodidades  adecuadas
(asientos cOmodos, aire
acondicionado, bafos, etc.)
Ademas de crear vy
promocionar paquetes de
viaje que incluyan
transporte en bus vy
actividades organizadas por

la empresa.

Se trabaja en estrecha
LUNA SALDA S.A.

HIDALGO CORPORATION
(Hotel Mallku Cueva, Hotel

6 ) hoteleros para crear
Jardines, Hotel de sal

colaboracioén con

proveedores de servicios

_ paguetes de viajes
Palacio de Sal) ) -
atractivos y competitivos.

_ Se trabaja de forma
Hotel Tayka de Piedra

QOjito de Perdiz
Hotel Tayka San Pedro de

7 administrados  por las
Quemez

coordinada con los hoteles

los cuales estan

comunidades locales en
Hotel Tayka de sal . _
colaboracién con entidades

privadas

Desarrolla el sitio web

g Empresa Khainata dinamico y adaptable de
Programador Web. alta calidad para
dispositivos moviles,
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Actividad relacionada

con la empresa

Grupo de poblaciéon

involucrado

Alcaldia municipal de la

incluyendo  celulares vy
tabletas.
Son los encargados de

otorgar las autorizaciones

necesarias para las
actividades turisticas en el

municipio y coordinar para

? ciudad de Tupiza la realizacién anual de la
campafa de limpieza en los
diferentes atractivos
turisticos aledafias a la
ciudad de Tupiza

Fuente: Elaboracién propia
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3.3 Mapa de Actores

Marco de Trabajo/Reto
¢,Como podemos
mejorar la experiencia
de los turistas durante
el desarrollo de los

tours?

Actores Involucrados
Turista

Counter

Guias de turismo
Hoteles
Restaurantes
Proveedores de
Alimentos
Disefiadores Graficos
Programador Web
Asociacion de Turismo

Alcaldia de Tupiza

Reserva Eduardo
Avaroa
Gobierno  Autonomo
departamental de
Potosi.

Proveedor
Alimentos

N

Hoteles Turista

LT

Restaurantes $‘& C ;
ounter

Guias

\

Asociacion de

L) Programador Web

Disefiadores
Alcaldia

R.E.A.

7

p
p—

Gob. Autéonomo

Fuente: Elaboracion Propia
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4 — IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

4.1 Antecedentes del Problema

Desde su inicio la empresa cred su marca a través de la recomendacion que los
mismos turistas referian. El buen trato tanto en la oficina como durante el desarrollo de los

tours hizo que nuestra marca se posicionara en el transcurso de varios afios.

Hasta inicios de la gestién 2020, se operé con éxito el catalogo de productos de la
empresa operadora de turismo NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR. Si bien
nuestra empresa no se preocupaba por tener una relacibn mas extensa con nuestros
clientes, siendo nuestro unico objetivo el de informar, comunicar y comercializar a nuestros
turistas sobre los diferentes servicios que prestamos dentro de nuestra oficina fisica en
Tupiza, existi6 un escaso plan de marketing digital de nuestros paquetes turisticos y de
otros destinos, generando poco interés por lo que ofrecemos, baja demanda de posibles
clientes, por lo mismo, que los consumidores no tuvieron rapido conocimiento de la

empresa, marca y por ende del servicio que se ofrecia.

Si bien contabamos con clientes, la forma tradicional de hacer publicidad era
mediante los tripticos, tarjetas de presentacién y mediante la presencia en revistas como el
caso de la GBT (Guia Boliviana de Turismo), en el cual nuestra empresa se suscribié con

la finalidad de hacernos conocer mas.

Antes de la pandemia del COVID-19. EI 60% de turistas que llegaban a la ciudad de
Tupiza no contaban con una reserva anticipada de los hospedajes y de los paquetes
turisticos en la ciudad. Entonces una vez estando aqui comenzaban a indagar las diferentes
actividades. La forma mas tradicional de ofertar y concretar la reserva es como se muestra

en el siguiente diagrama de flujo de procedimiento del producto turistico:
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GRAFICO N° 2 - DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO DE VENTA DEL
PRODUCTO TURISTICO

Recepcion de tusistas

l" .

No
= Tosto de la paguete
turistico

L

Informacdn adicional

sobre &l paguete
TUEItoo

L

registro dd turists
para la resena

Rebe el pago

Fuente: Elaboracion Propia

No obstante, después de propagarse por todo el mundo a un ritmo alarmante, un
brote de neumonia denominado como un coronavirus novedoso y contagioso, detectado en
Wuhan, China en diciembre de 2019.
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La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declar6é el COVID-19 como pandemia

el 11 de marzo de 2020 (OMS, 2020). Los gobiernos adoptaron medidas sin precedentes
para limitar la propagacion del virus con el objetivo de contener esta pandemia. Una de las
medidas y acciones inmediatas para enfrentar la pandemia COVID-19 en Bolivia, fue el
cierre de las fronteras terrestres y aéreas. Al no haber ingresos de turistas al territorio

boliviano, no existia generacion de ingresos en la economia receptiva.

4.2 Impactos del Covid-19 en la Operadora de turismo Natural Adventure

Tour Operator

» El principal desafio de la empresa fue cerrar las operaciones (oficina fisica) a partir

de la segunda quincena de marzo de 2020, en un entorno impredecible.

» Lataza de ganancia descendio debido a la cancelacion de un 90 % de las reservas
anticipadas con grupos de turistas de turismo todo organizado para la temporada
alta de 2020.

» Cesacion de la prestacién de servicios del personal de la empresa sin goce de
haberes e indirectamente interrupcion en la cadena productiva de la actividad
turistica, derivando en el cambio temporal de empleos alternativos para la

generacioén de ingresos econdémicos para el sustento de nuestras familias.

Después de 6 meses de confinamiento, con capital propio limitado se reinicié las
operaciones en septiembre de 2020, en nuestro domicilio particular. Reinventarnos con lo
que tenemos la inversion inicial fue baja. Tanto por el virus como por las medidas adoptadas
para reducir su propagacion, tuvimos que realizar cambios estructurales de comportamiento
durante las diferentes etapas la comercializacion y desarrollo de los paquetes turisticos,
comenzando a adoptar todas las medidas de bioseguridad. La adaptacién de nuevas
formas de viaje fue una oportunidad que se nos presenté para la reinvencion del negocio
turistico con un esfuerzo inicial de planificacién nos permitié6 simplemente entrar en juego
para aprovechar las diferentes oportunidades que nos brinda la tecnologia (uso del zoom y

meet como canal de informacién para los clientes potenciales) transformando rapidamente
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el entorno de los negocios donde el desafio para nosotros es adaptarnos a las nuevas

condiciones y crear espacios.

4.3 Identificacion del Problema

Estancamiento o paralizacion de operacion turistica de la Empresa Operadora de Turismo

Natural Adventure, a raiz de la pandemia del COVID 19.

En el siguiente cuadro reflejamos de forma gréafica el impacto negativo que nos dejo
el COVID-19. Siendo las pérdidas muy cuantitativas. Se ha presenciado una disminucion
en el 70% de visitas de turistas y un 90% de pérdidas econémicas en comparacion al afio
20109.

GRAFICO N° 3 — TENDENCIA CRECIENTE DE LA TASA DE GANANCIA DE LA
EMPRESA EN EL AUGE Y DECRECIENTE EN LA RECESION
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.4 Planteamiento y formulacién del problema

¢, Cuales fueron las consecuencias de la paralizacidn de la operacion turistica de la Empresa

Operadora de Turismo Natural Adventure, a raiz de la pandemia del COVID-19?

4.5 Ubicacién del problema en un marco teérico

El problema de investigacion se citara dentro de un contexto mas amplio, explicando
su relevancia en relacién con teorias y antecedentes que se respaldan dentro de la actividad
turistica y los componentes del sistema turistico, que especificamente se concentra en su

solucién a través de las herramientas de marketing digital.

4.5.1 Sistema Turistico

El sistema turistico segun (Boullon, 2006) Es el conjunto de elementos relacionados
entre si, para satisfacer las necesidades en torno a los viajes que se realizan en tiempo

libre. El sistema turistico se compone de los siguientes elementos:

GRAFICO N° 4 — SISTEMA TURISTICO DE BOULLON

Funcionamiento del sistema turistico

L Oferta turistica IQ—DI Producto j

Satisface el consumo de
actividades turisticas

Bienes y servicios puestos

efectivamente en el mercado
A
Planta turistica
% + Atractivos turisticos
= Superestructura + Equipamiento e instalaciones
« Inf uctura
Yy {sistemas y redes propias y ajenas que apoyan el
LDemanda turistica I funcionamiento del sector)
+ Interna
Servicios solicitados efecti- + Externa
vamente por el consumidor v
Estructura de produccion
Patrimonio turistico = 0 del sector

Fuente: Boullon, 2006.
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45.1.1 La Demanda

La demanda turistica se refiere al deseo y la capacidad de las personas para viajar

a destinos especificos y consumir productos y servicios relacionados con el turismo. Este

concepto abarca una variedad de factores que influyen en la decision de las personas de

viajar, asi como en la eleccion de destinos y actividades turisticas. (Boullén, 2006) sefiala

que “para realizar un estudio completo hay que analizar los siguientes tipos de demanda:

real, turista real — consumidor potencial, histérica, futura y potencial.

La demanda real indica la cantidad de turistas que hay en un momento dado en un

lugar dado, la suma de bienes y servicios solicitados efectivamente por los consumidores

en ese lugar durante el tiempo e su estadia.

O

-El turista real-consumidor potencial se refiere los gastos adicionales que
puede realizar la demanda real durante su estadia, en el consumo de bienes
y servicios que no fueron pagados antes de salir de viaje 0 que no son los
obligados de alojamiento para el turista que viaja por su cuenta. El concepto
de turista real-consumidor potencial debe tomarse en cuenta para disefiar
las campafas publicitarias de cada centro turistico, de modo que lleguen a
los visitantes durante el tiempo de su estadia para motivarlos a que visiten
el mayor nimero posible de lugares y aumenten el gasto en cosas que

desconocian antes de viajar a ese sitio.

La demanda historica en el registro estadistico de las demandas reales
ocurridas en el pasado, y el andlisis de sus variaciones y tendencias para

deducir el ritmo de su evolucion.

La demanda futura es el resultado del célculo que habrd que realizar
tomando como base las series cronoldgicas de la demanda histérica de un
lugar dado, para proyectar, a partir del presente y mediante la aplicacién de
férmulas matematicas, su probable crecimiento, estancamiento o

decremento durante un periodo de tiempo determinado a partir del presente.
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o Lademanda potencial es la que podria obtenerse desde una plaza de un
mercado emisor no conquistada, hacia otra plaza de mercado receptor (un
centro 0 un conjunto de centros turisticos), y también los incrementos
adicionales que podran conseguirse de la demanda futura (la que se origina
en las plazas de mercado emisor tradicionales) como consecuencia del
mejoramiento de los servicios y del aumento de la capacidad de alojamiento
o por el efecto de los sistemas de publicidad que, para corregir una oferta
suba provechada, apuntan a nuevos segmentos de mercado en esas

mismas plazas.”

Flujo turistico de Tupiza

Antes de la pandemia del Covid-19. Las temporadas eran muy marcadas durante

todo el afio en cuanto al flujo de turistas provenientes de otros paises.

Estacionalidad de los turistas que llegan a la ciudad de Tupiza

» Diciembre a marzo, llegan bastantes turistas argentinos, ellos se caracterizan por
viajar en grupos el impacto en cuanto a volumen es de gran tendencia, pero en
relacion al gasto turistico no cuentan con una capacidad de gasto alto, siendo otra
de sus caracteristicas el hecho de que un gran porcentaje son jévenes y desean
conocer principalmente el salar de Uyuni y el lago Titicaca dentro del pais. Ellos
generalmente compran paquetes turisticos cortos al salar de Uyuni siendo el mas
requerido el de dos dias desde la ciudad de Tupiza, por dos razones primordiales.
El poco tiempo con el que cuentan por la duracion de sus vacaciones y gasto medio
que ellos realizan. Ademas, hay presencia de los turistas. Europeos en menor
proporcion ellos cuentas con un nivel de gasto alto — medio y generalmente hacen

el recorrido al Salar de Uyuni de 4 dias.
» Marzo a junio, durante estas fechas existe presencia de turistas de nacionalidad
Israelitas, ellos cuentan con caracteristicas similares a los argentinos de viajar en

grupos medianos hasta grandes, el nivel de gasto es menor, ademas de ser muy
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exigentes en la obtencién en la obtencion de los servicios turisticos. Paralelamente

en esas fechas comienza el flujo de turistas europeos.

» Junio a septiembre, los turistas extranjeros de diferentes paises como ser
franceses, de Estados Unidos, holandeses, australianos, de Inglaterra, entre otros
ellos presentan un nivel de gasto medio — alto. Ellos prefieren hacer tours al salar
de Uyuni de 4 dias. Se caracterizan también por requerir un guia en Ingles. La gran
mayoria de este segmento de turistas son, los que previo a su llegada a la ciudad
de Tupiza hicieron su reserva previa con el hospedaje y también sobre los tours al

salar de Uyuni, es decir un tour organizado

» Septiembre a noviembre, Los Franceses que llegan a través de todo el afio hacen
mayor presencia en esta temporada. Ellos se caracterizan por viajar en pareja,
amigos y familia, por otra parte son ellos quienes demandan con mayor intensidad,
los ascensos a los diferentes volcanes que ofertamos dentro de los diferentes
paquetes turisticos. Siendo estos: el volcan Uturuncu, el volcan Licancabur u otra

alternativa el volcan Tunupa con menor demanda.

4.5.1.2 La oferta turistica

Segun Boull6n (2006:36) la oferta turistica “Esta integrada por los servicios que

suministran los elementos de la planta turistica y por algunos bienes no turisticos,”

La oferta turistica se refiere entonces al conjunto de bienes, servicios,
infraestructuras, recursos y actividades que estan disponibles en un destino para satisfacer
las necesidades y deseos de los turistas. Esto incluye alojamientos (como hoteles y
hostales), transporte (aéreo, terrestre, maritimo), atracciones (naturales, culturales,
recreativas), servicios de comida y bebida (restaurantes, bares), y otros servicios

complementarios como guias turisticos, informacion turistica y servicios de seguridad.

La oferta turistica es crucial para el desarrollo y la competitividad de un destino

turistico, ya que influye directamente en la experiencia del turista y en la demanda turistica.
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Una oferta turistica bien desarrollada y gestionada puede atraer a mas visitantes,

incrementar su gasto en el destino, y promover la sostenibilidad del turismo en la region.

4.5.1.3 El Producto Turistico

“El producto turistico no es mas que un conjunto de prestaciones materiales e

inmateriales que se ofrecen con el proposito de satisfacer los deseos o las expectativas del

turista.” Acerenza (1997:38). Otra definicidon acertada indica que “El producto turistico esta

constituido por la coordinacion y el manejo operativo del conjunto de los siguientes

elementos:

YV V V V

Infraestructura

Superestructura

Planta turistica o servicios y equipamiento
Atractivos turisticos” Arias (2006:51)

” El producto turistico que consume el turista tiene las siguientes caracteristicas:

~N o o b~

Es practicamente intangible

No se puede ver cuando se adquiera porque se produce en el momento que se
consume y se consume en el momento que se produce

No puede ser almacenado ni se puede llevar un inventario, aunque si puede ser
empaquetado (paquete turistico)

No lo podemaos llevar con nosotros ni podemos recibir una muestra

No se puede saber si es satisfactorio hasta que no se consume

Se produce y se consume 24 horas al dia durante 365 dias del afio.

Parte de este producto le ofrece la naturaleza (sol, playa, mar, nieve, fauna, etc.)”
Gurria (1997:69)
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45.1.4 Laplantaturisticay los atractivos turisticos
“Los servicios que se venden a los turistas son elaborados por un subsistema al que
denominamos "planta turistica", que esta integrado por dos elementos:
a) El equipamiento.
b) Las instalaciones”. Boullén (2006:40)

45.1.5 Equipamiento

Se refiere a los elementos fisicos y materiales que facilitan la experiencia del turista
en un destino. Esto incluye instalaciones como hoteles, restaurantes, centros comerciales,
parques recreativos, y todos aquellos recursos que forman parte de la infraestructura
turistica. El equipamiento también abarca aspectos como mobiliario urbano, sefalizacién,

y otros elementos que mejoran la accesibilidad y comodidad del destino.

45.1.6 Instalaciones

Son las estructuras y espacios construidos especificamente para cumplir con las
necesidades de los turistas y del sector turistico en general. Esto incluye aeropuertos,
terminales de transporte, estaciones de tren, puertos, centros de convenciones, y otros

lugares disefiados para recibir, acomodar y atender a los visitantes.

4517 Infraestructura

“Se entiende por infraestructura a la dotacion de bienes y servicios con que cuenta
un pais para sostener sus estructuras sociales y productivas. Forman parte de la misma, la
educacion, los servicios de salud, la vivienda, los transportes, las comunicaciones y la
energia. Dado el caracter de apoyo a la poblacién de un pais en su conjunto, también se
denomina a las inversiones en infraestructura (teléfonos, carreteras, ferrocarriles, puentes,

viviendas, escuelas, hospitales, represas, etc.),” Boullon (2006: 47)
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45.1.8 Superestructura

“La superestructura turistica comprende todos los organismos especializados, tanto
publicos como de la actividad privada, encargados de optimizar y modificar, cuando fuere
necesario, el funcionamiento de cada una de las partes que integran el sistema, asi como
armonizar sus relaciones para facilitar la produccién y venta de los mdltiples y dispares

servicios que componen el producto turistico.” Boullon (2006: 50)

3.5.1.9 Patrimonio Turistico
“El patrimonio turistico de un pais se determina a partir de la integracion de cuatro

componentes:

a) Atractivos turisticos.
b) Planta turistica.
c) Infraestructura.

d) Superestructura turistica.” Boullén (2006: 54)

4.5.2 Paquetes Turisticos

Segun la secretaria General de la Comunidad Andina (2013:20). Los “Los paquetes
turisticos en la CSTB. Comprende dos 0 mas servicios y puede ser contratado en el pais
de donde proviene el visitante o en Bolivia. Los componentes de un paguete turistico

pueden ser:

Hospedaje
Alimentos y bebidas
Transporte interno (aéreo y otros)

Pago al servicio de guias de turismo

V V V V V

Visitas a sitios de interés como ser museos, parques nacionales y otros.”
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4.5.3 Operacién Turistica en Tupiza

Debido al masivo flujo de turistas extranjeros que provienen sobre todo de Argentina,
Chile, La Paz, Potosi, Sucre y Tarija se elaboran ofertas turisticas en base al turismo
receptor. Por las caracteristicas de los recursos turisticos que ofrecen los alrededores de
Tupiza, asi como también en la ruta al salar de Uyuni. Lo que mas se comercializa es el

turismo de aventura y naturaleza.

4.5.4 Calidad

La calidad es el criterio con el que el cliente califica nuestros servicios. “La calidad
debe entenderse como un objetivo, como el esfuerzo continuo por realizar bien las tareas,
y en Ultimas es el resultado a través del cual nuestros clientes nos van a medir a nosotros

mismos, a la regidon en la que vivimos, a nuestro destino.” Ramirez (2008)

De ahi se afirma que, brindar servicios de calidad es un tema latente en una empresa
mas aun si es de servicios, esto se lograra a través de un trabajo coordinado entre los que
integran una empresa, para lograr de esta manera una mejor experiencia para los clientes
y paralelamente se obtendra beneficios tanto econémicos y sociales dentro de un mundo

cada vez mas competitivo.

4.5.5 Marketing

Kotler, Philip y Armstrong, Gary (2012; 05) definen el marketing como " un proceso
social y administrativo mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que

necesitan y desean creando e intercambiando valor con otros".

En este enfoque, el marketing no solo se trata de vender productos, sino de
satisfacer las necesidades y deseos del consumidor de manera efectiva, estableciendo
relaciones a largo plazo y creando valor tanto para el cliente como para la empresa. Kotler
también destaca la importancia de entender el mercado objetivo y de adaptar las estrategias

para satisfacerlo de forma eficiente.
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En el marketing tradicional, las 4 P’s representan los principales elementos que las
empresas deben gestionar para satisfacer las necesidades del cliente y alcanzar sus

objetivos de mercado:

GRAFICO N° 5 - LAS 4 PS DE MARKETING

Producto

Fuente: McCarthy, 1960.

» Product (Producto): Se refiere a los bienes o servicios que una empresa ofrece
para satisfacer las necesidades o deseos de los consumidores. Incluye las
caracteristicas del producto, su calidad, disefio, marca, empaque y cualquier

servicio complementario.

» Price (Precio): Es el valor que los consumidores deben pagar por el producto.
Implica la estrategia de fijacion de precios, descuentos, términos de pago y cualquier

otro aspecto financiero que influya en como los consumidores perciben el valor.

» Promotion (Promocidn): Son las actividades que la empresa lleva a cabo para
comunicar las ventajas de su producto y persuadir a los consumidores a comprarlo.
Esto incluye la publicidad, las relaciones publicas, el marketing digital, la promocién

de ventas y la venta personal.

» Place (Plaza o Distribucién): Se refiere a cdmo y donde se ofrece el producto al
consumidor. Esto incluye las decisiones sobre los canales de distribucion, logistica,
almacenamiento y la ubicacion fisica o virtual donde los consumidores pueden

adquirir el producto.
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Recientemente, se ha agregado una quinta P: "People (Personas)", la cual refleja la

importancia de las personas en el marketing moderno:

» People (Personas): Se refiere tanto a los clientes como a los empleados de la
empresa. Implica la importancia de las interacciones humanas en la experiencia de
compra y en la creacién de relaciones. Los empleados influyen en la calidad del
servicio, y los clientes, con sus opiniones y comportamientos, pueden convertirse
en embajadores de la marca. Esta "P" destaca la personalizaciéon y el valor del trato

humano en el marketing.

La inclusion de "Personas" reconoce que el marketing no solo se trata de productos o
servicios, sino también de las relaciones y las experiencias entre las empresas y los

consumidores.

4.5.6 Marketing Digital

Fuentes Oscar 2024 coincide que el marketing digital “se define como una forma de
marketing que utiliza los nuevos medios y canales publicitarios tecnoldgicos y digitales

como internet, el moévil o el loT

Ventajas del Marketing Digital

Entre las principales ventajas del marketing digital se encuentran su capacidad para
ser global e interactivo, su costo mas accesible en comparacion con la publicidad tradicional
y su capacidad de segmentacion. Ademas, permite a las empresas obtener datos precisos

sobre sus clientes y potenciales clientes, mejorando la toma de decisiones.

Gracias a la medicién constante y la optimizacién continua, el marketing digital te
permite ver qué esta funcionando y qué no, permitiendo ajustar estrategias de manera agil.

Esto ayuda a mejorar la eficiencia y aumentar el retorno de la inversién (ROI).

-Global: Una vez posicionado tu producto en internet, cualquier persona de cualquier parte

del mundo podra acceder a él.
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-Interactivo: Internet es un canal de comunicacion bidireccional por lo tanto el Marketing
Digital también lo es. De esta manera, la comunicacidn entre empresas y consumidores se

ha maximizado sobre todo desde la irrupcion de las RRSS.

-Perfectamente medible: Los datos ya no se basan en estudios de mercado, lentos de
realizar y de elevado coste. Ahora, se recogen de manera inmediata a través del
seguimiento de las acciones que el usuario realiza directamente en internet. Permite
obtener datos personales, de preferencias y usabilidad que, analizados y gestionados

adecuadamente, permiten la creacién de acciones mas eficientes.

-Hiper Segmentable: Gracias a la gran cantidad de informacion recogida sobre los usuarios
de internet, es posible diversificar mucho mas las acciones de marketing. Podemos apuntar
a objetivos cada vez mas perfilados y definidos. Hoy en dia, segmentamos las campafas

incorporando nuevas variables geograficas, horarias y en funcién del dispositivo de acceso”

5 SOLUCION DEL PROBLEMA

5.1 Caracteristicas

El problema principal radica en las consecuencias de la paralizacion de la operacion
turistica, a partir de la pandemia del COVID 19, que en efecto es la disminucién o en algunos

casos desaparicion de la demanda turistica que hasta entonces existia.

En este sentido, se analiza en el siguiente cuadro a partir de los componentes del

marketing.

CUADRO N° 4 — ANALISIS DE LA SITUACION DE LA EMPRESA DESPUES DE LA
PANDEMIA

Componente Problema principal
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Componente Problema principal

Producto

>

Incapacidad de ofrecer experiencias de viaje atractivas

debido a restricciones, temor a la salud y la incertidumbre.

Adaptar a los productos turisticos a las nuevas

circunstancias.

Precio

La reduccién de la demanda y la necesidad de implementar
nuevas medidas de seguridad aumentaron los costos

operativos.

Dificultad para ajustar precios competitivos mientras se
mantenian margenes de ganancia sostenibles en un

contexto de menor demanda y mayores costos.

Plaza

Interrupcion de los canales de distribucion debido al cierre

de fronteras, restricciones en vuelos y confinamientos.

Promocioén

Dificultad para promover viajes en un entorno digital.

Promociones que no lograban captar interés y problemas

logisticos.

Personas

Caida abrupta de la demanda, falta de confianza del cliente
para viajar y dificultades del personal para adaptarse a un
entorno de trabajo incierto.

Los turistas adoptaron una mayor preferencia por las
herramientas y plataformas en linea para planificar, reservar

y gestionar sus viajes.
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Fuente: Elaboracion propia

5.2 Participantes

Los participantes de los cambios que se suscitaron en la empresa después de la

pandemia son:

CUADRO N°5 — PARTICIPANTES DE LOS CAMBIOS

Participante Actividades en las que Resultados
participo

Equipo de marketing | Disefio del Plan de Marketing Se recuperaron

1 digital Digital. clientes.

2 Empresa Disefio y desarrollo de la pagina Se alcanz6 mas
desarrolladora de la | web. visibilidad para un
pagina web publico mas amplio.

Por ende, se
concretaron mas
ventas de los
paquetes turisticos

gue ofertamos

Les Francais de Aumenta la visibilidad de la | Se concretd
Bolivie empresa. reservas con mas
grupos de turistas.

Les Francgais en Que interactian en

Bolivie esta comunidad.

Fuente: Elaboracion propia
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5.3 Procedimiento de solucién

A partir de la pérdida evidente de demanda turistica en el destino Tupiza por la
paralizacion de actividades que permitié un avance de familiarizacion con la tecnologia por
parte del usuario, se toma la decision como empresa de modificar las técnicas de venta por

medio del marketing digital.

5.3.1 Objetivos de la estrategia implementada

v' Desarrollar una estrategia de marketing digital para obtener el reconocimiento de la
Operadora de Turismo “Natural Adventure Tour Operator”

v' Expandir los canales de venta en linea.

v Fomentar las practicas turisticas mas responsables y sostenibles por medios

digitales.

5.3.2 Metas

o Recuperar el 50% el nimero de clientes que conocen la empresa a través
de canales digitales.

e Aumentar a un 80 % el uso de nuevas herramientas digitales.

e Promocionar nuestra oferta turistica al 100 % online.

e Aumentar las ventas de paquetes turisticos en un 50% en los préximos 6
meses.

¢ Incrementar el trafico web en un 30% en tres meses.

e Reducir el gasto en material de oficina en un 70%

e Reducir nuestra huella de carbono a un 40 % porque elegimos proveedores

locales.
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Es por ello, que, habiendo citado con contexto del marketing digital, se aplican los
siguientes componentes, para construir la estrategia de marketing con la que dio solucion

al hecho de recuperar la demanda.

GRAFICO N°6 - ECOSISTEMA DIGITAL

> ]

Rdais
Facebook NAT U RA]_ Instagram

ADVENTURE

Tour Agency

Fuente: Elaboracién propia.

Se crea el ecosistema digital para la empresa operadora de turismo NATURAL
ADVENTURE TOUR OPERATOR, siendo nuestro enfoque en principio mas organico de

esta forma se logré un reconocimiento natural en el sector.
Nuestra transformacién digital fue crear un sitio web optimizado con contenido de
alta calidad, facil de navegar y facil de reservar puesta en dos idiomas donde los clientes

puedan explorar y comprar paquetes facilmente. De esta manera en todos los anuncios de

los medios digitales de informacién lo derivamos a la pagina web.

5.3.3. Definicion del publico objetivo
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A continuacién, se describe el publico objetivo identificado a partir de la

implementacion de la estrategia y los diferentes buscadores que permiten su segmentacion

para un mayor alcance.

CUADRO N° 6 SEGMENTOS PRIORIZADOS POR NATURAL ADVENTURE TOUR
OPERATOR

Segmento 1
Jbévenes

Aventureros

Segmento 2

Parejas de lujo

Segmento 3

Familias con ninos

Edad 18-30 afios 35-50 afos 30-45 afos
Ingreso Medio-alto Alto Medio-alto
Intereses Viajes de aventura, | Destinos  exéticos, | Actividades
experiencias escapadas familiares todo
culturales, viajes | romanticas, viajes | incluido, parques
econémicos exclusivos, tematicos
experiencias mas
relajadas con tours
guiados.
Preferencias de | Tupiza. Salar de | Tupiza. Salar de | Tupiza. Salar de

destino

Uyuni, La Paz, Chile,
Argentina

Uyuni, La Paz, Chile,
Argentina.

Uyuni, La Paz, Chile,
Argentina.
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Segmento 1 Segmento 2 Segmento 3

Perfil Jbévenes Parejas de lujo Familias con nifios

Aventureros

Canales Influencia por redes | Reserva anticipada a | Redes sociales
preferidos sociales (WhatsApp, | través del correo | (Facebook), email,
Facebook), resefias | electronico de la | reserva anticipada.
de tripAdvisor | pagina web, por
(Instagram, TikTok), | recomendacion  de
reservas online, | amigos.

reserva anticipada.

Fuente: Elaboracion propia

6. RESULTADOS OBTENIDOS

6.1 Descripcion de los resultados obtenidos

Las herramientas de marketing digital implementadas en la empresa, se muestran a

continuacion:

CUADRO N° 7 - HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL IMPLEMENTADAS EN

LA EMPRESA
Ne° Herramienta digital Publicacidon Alcance
1 CANVA, para el disefio de | 3 afiches disefiados
publicidad digital a partir de Ila
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Ne Herramienta digital Publicacion

herramienta  (Ver | Publicaciéon en
Anexo 2) Facebook, con un

alcance 2000 vistas.

2 TripAdvisor Plataformas de | Comentarios de | El 40% de los
Opiniones turistas después de | turistas que
realizar el viaje con | concretaron la

la empresa. reserva fue por

recomendaciéon de

trlpadWSOF esta plataforma.
3 Google reviews Comentarios de | EI 30% de Ilos
turistas después de | turistas que
Go gle realizar el viaje con | concretaron la
la empresa. reserva son  por

REVI EWS
recomendacién de

esta plataforma.

4 Videos 360 Videos que inspiran | Publicacién en
a los turistas | Facebook, con un

potenciales. alcance 2000 vistas.
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NO Herramienta digital Publicacién
5 Capcut Creacion de | Publicacion en
contenido visual | TikTok, con un
atractivo como ser | alcance 2000 vistas.
catalogos, banners.
Edicion rapida vy
efectiva.
6 Pinterest Inspiracion Visual Publicacion en
TikTok, con un
alcance 1500 vistas.

Fuente: Elaboracion propia

Los medios de publicacién utilizados para la difusion de los paquetes turisticos fueron:

CUADRO N° 8 - MEDIOS DE PUBLICACION UTILIZADOS PARA LA DIFUSION DE
LOS PAQUETES TURISTICOS
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Medio digital Indicador

Resultado
obtenido

Observaciones

Red social: Facebook 10 consultas sobre | 50 interacciones | Antes
paquetes al mes pandemla
publicados. nosotros éramos
los encargados de
6 ~ grupos de buscar y
turistas por mes completar los
que reservan para grupos para los
salir de tours. tours.

2 Red social: Instagram 20 consultas sobre | 30 interacciones | Antes de la
paquetes al mes pandemia solo se
publicados. visualizaba no

O] habia
interacciones

3 Red social: TikTok 15 consultas sobre | 50 interacciones | Antes  de la
paquetes al mes pandemia no
publicados contdbamos con

una cuenta en
TikTok

4 Red social: WhatsApp 8 consultas sobre | Conclusion de | Después de la
paquetes reserva de 5 | pandemia se dio
publicados por | grupos por | mas las consultas
semana. semana.

5 Red social: Pagina Web - Incremento de la | Incrementd las | Antes  de la
visibilidad online | reservas de | pandemia solo se

X de la marca en | grupos privados | visualizaba no
£ %haa 80% 2 veces por | habia
EDQIE}#BU%% Promocién  de mes. interacciones

nuevos  servicios
40%
Fuente: Elaboracion propia

Contenido publicado
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Con la introduccion de estas herramientas digitales se mejora la comunicacion, la

gestion y la visibilidad de la empresa

6.2 Lienzo Canvas de Natural Adventure Tour Operator

Los siguientes lineamientos se dan a partir del uso de CANVAS, denominado “lienzo

canvas”:

6.2.1 Segmento de clientes

El primer segmento de cliente son los turistas con las siguientes caracteristicas:

e Buscan viajar con estilo VIP
e Buscan servicios de calidad

e Viajan en parejas y familias

El segundo segmento de cliente son conductores — guias con las siguientes caracteristicas:

e Son duefios de automoviles 4 x 4 que buscan una mejor calidad de vida.
e Son conductores - guias quienes son muy profesionales prestando sus servicios

turisticos con altos estandares de calidad.

6.2.2 Propuesta de Valor

Propuesta de valor para los turistas:

e Sitio web con contenido de alta calidad, facil de navegar y facil de reservar: Los
turistas pueden encontrar fotografias en 360° de las habitaciones de los hoteles,
hostales, albergues basicos y de los sitios turisticos de su interés. Asi mismo
proporcionaremos la informacion del conductor — guia para generar confianza.

e NATURAL ADVENTURE TOURS Proporciona una experiencia Unica a los turistas
guienes pueden escoger el circuito turistico en funcién a sus preferencias.

e Minimizar los tiempos de espera de los turistas.

Propuesta de valor para los conductores - guias:
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e Flexibilidad en dias y horarios de trabajo.
e Excelente remuneracioén por el servicio turistico prestado.
o Constante capacitacion para mejorar la prestacion de servicios turisticos.

e El procedimiento de pago es sencillo.

6.2.3 Socios clave de NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR

e Conductores — guias que ofrecen seguridad, experiencias memorables y servicios
turisticos personalizados.

e Propietarios de hoteles, hostales y refugios basicos que se encuentran dentro del
circuito turistico al salar de Uyuni.

e Comunidades que se encuentran dentro del circuito turistico al salar de Uyuni.

e Desarrolladores de sitios web.

e Servicios de fotégrafos profesionales.

6.2.4 Actividades clave de NATURAL ADVENTURE TOURS

e Desarrollo y mantenimiento de la pagina web: los desarrolladores trabajan para
garantizar que el cliente pueda acceder a la pagina web sin experimentar ningin
problema técnico.

e Desarrollo y mantenimiento de una comunidad en Facebook para formar grupos de
turistas interesados en el tour al salar de Uyuni.

o Gestionar actividades para atraer potenciales futuros clientes.

e Innovar en nuevas propuestas de valor para ampliar la base de clientes.

6.2.5 Relacién con clientes de NATURAL ADVENTURE TOURS

e La principal relacién es por las redes sociales
e Las resefas y calificaciones que se le dan a los conductores dentro del sitio web y

Facebook.

e Servicio de atencion al cliente — NATURAL ADVENTURE TOURS se asegura de

proporcionar un servicio y una atencion al cliente excepcionales,

6.2.6 Recursos clave de NATURAL ADVENTURE TOURS
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e Recursos Humanos: ingenieros de software, analistas.

e Contenido generado por los usuarios en las paginas web, incluidas las resefias

6.2.7 Canales de NATURAL ADVENTURE TOURS

e Sitio web y Facebook son los principales canales a través del cual NATURAL
ADVENTURE TOURS ayuda a los turistas a planificar el viaje ideal al salar de Uyuni.
e Campanas de publicidad digital

6.2.8 Estructura de costos de NATURAL ADVENTURE TOURS

A continuacién, se enumeran los factores de la estructura de costes;

e Coste de desarrollo y mantenimiento de la pagina web
e Coste de la infraestructura

e Coste de ventas y marketing

e Sueldos de los conductores — guias.

e Coste de los seguros

e Costes legales y administrativos

6.2.9 Ingresos de NATURAL ADVENTURE TOURS

e Comisién por venta de paquete turistico (oscila entre el 10 y el 15%)

e Comisién por la venta de hoteles, hostales y refugios basicos.

6.3 Natural Adventure Tours Okrs

1- Diseflar atractivos paguetes turisticos con el uso de las herramientas
digitales.

2- Minimizar el tiempo de espera para los clientes.

3- Escalar considerablemente las ventas de los paquetes al salar de Uyuni.

4- Fomentar a las practicas turisticas mas responsables y sostenibles.

1- Disefiar atractivos paquetes turisticos con el uso de las herramientas digitales
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KR #1: Aumentar en 50% el niamero de clientes que conocen la empresa a través de

canales digitales.

KR #2: Aumentar a un 80 % el uso de nuevas herramientas digitales.

KR #3: Promocionar nuestra oferta turistica al 100 %

2 - Minimizar el tiempo de espera para los clientes

KR #1: Promocionar al 100% la comunidad en Facebook

KR #2: Ofrecer un soporte espectacular al turista en un 100%

KR #3: alcanzar 10 mil inscritos en la pagina de Facebook

3 - Escalar considerablemente las ventas de los paquetes al salar de Uyuni

KR #1: Formar 5 alianzas con nuestros socios para lograr satisfacer las expectativas de
nuestros clientes.

KR #2: Reducir el gasto en material de oficina en un 70%

KR #3: Fidelizar en un 100 % a nuestros clientes.

4 - Fomentar a las préacticas turisticas mas responsables y sostenibles.

KR #1: Reducir el gasto en material de oficina en un 70%

KR #2: Reducir nuestra huella de carbono a un 40 % porque elegimos proveedores locales.

6.4 STORYTELLING NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR

Hasta el 2019 nosotros estabamos felices de trabajar con nuestros clientes quienes

llegaban a nosotros por recomendaciéon boca a boca.

Marcé un antes y después de la empresa operadora de Turismo NATURAL
ADVENTURE TOUR OPERATOR después del confinamiento del COVID- 19, un turista nos
expreso que para él nuestra empresa de turismo no existia debido a que no apareciamos

en el internet.
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Desde ese momento pusimos mas atencion a la promocion de nuestros servicios
turisticos en los destinos turisticos en los que operamos haciendo uso de las nuevas

herramientas digitales.

6.5 Traccion Natural Adventure Tour Operator

Traccion

. \!“‘)5/;_!\'\5 S
tripadvisor ‘ﬁ
— ‘7 — =

2013 2017 2019

2020 2021 2030

El porcentaje de crecimiento en el nimero de clientes y en las ventas a lo largo del
tiempo se dio esporadicamente. La cantidad de turistas recurrentes que contindlan usando
los servicios de la empresa, refleja la satisfaccion del cliente y la efectividad en la retencion.
La empresa esta implementando estrategias exitosas, como publicaciones en redes
sociales, promociones especiales o publicidad efectiva, esto también forma parte de su

traccion.

6.6 Sitio Web

Es facil de navegar, esta bien posicionada en Google, el disefio es éptimo el

contenido del sitio web es puntual en las ofertas que la empresa brinda.

GRAFICO N° 7 - POSICIONAMIENTO DE LA OPERADORA EN GOOGLE
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goog|e natural adverture tours

w3

¢

Fuente: Google, www.tupizanaturaladventure,con

GRAFICO N° 8 — PORTADA PRINCIPAL DE LA PAGINA WEB

6.7 WhatsApp Business
Es la herramienta mas determinante en los embudos de venta para la empresa y
una pieza fundamental en las estrategias de comercializacién. Estas son algunas de las

principales ventajas de utilizar esta herramienta digital:
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6.7.1 Comunicacion Instantanea

Una comunicacion instantanea con los turistas, lo que ayuda a resolver dudas de

forma inmediata, gestionar reservas, ofrecer asistencia antes, durante y después del viaje,

y mantener una relacion mas cercana y personal.

GRAFICO N2 9 — TURISTAS SOLICITADO INFORMACION DE LOS PAQUETES TURISTICOS

© Los mensajes y las
llamadas estan cifrados de
extremo a extremo. Nadie
fuera de este chat, ni siquiera
WhatsApp, puede leerlos
ni escucharlos. Toca para
obtener mas informacion.
-
Hola buenas noche!
Queriamos hacer un tour
de Uyuni hasta Tupiza
por domingo 23 julio de 4
dias hasta el 26. Somos
un grupos de cincos
y nos recomendaron
vuestra agencia, seria
possible ?

Muchas gracias

Barnabé 8:27p. mé
s W=
¥

Buenas noches querido

N

) Mensaje

obtener mas informacion.

Hola que tal ? Uno de
mis amigos me dio su
contacto para un viaje a
Uyuni.

Somos un grupo de 10
personas buscando
hacer un viaje de 4
dias del 14 al 18 de
septiembre de Tupiza.
Podria enviarme mas
detalles?

Muchas gracias (>

8:33a.m.
— .
Hola !!!
Coémo estan? Espero

muy bien. 8:37a.m. v

" |+33766258088

29 Mensaie U @?

(]
ni  1dejulio de 2022 ..,
obtener mas informacioén.

hola, nos gustaria hacer
un viaje contigo a partir
del domingo 10 de julio
o el lunes 11 de julio.
Somos 2 franceses en
mision humanitaria,
amigos nuestros ya han
hecho este viaje contigo
y Maycol en 2019y

nos lo recomendaron.
¢Todavia hay sitio? ;Y
es posible volver aLa
Paz después del viaje?

muchas gracias !
Léo Gaté. 4:03 :
:03p.m. 7,
Cavdillh W % /X
Super“" 4:06p.m.-”
i | 2

e

) Mensaje (0]

Ofrece la opcion de configurar mensajes automaticos de bienvenida, respuestas

rdpidas a preguntas frecuentes y mensajes fuera de horario. Esto asegura que los turistas

siempre reciban una respuesta, incluso cuando no haya disponibilidad inmediata.
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GRAFICO N° 10- RESPUESTAS RAPIDAS DEL WHATSAPP

Natural Advent...

Tours al salar de Uyuni ™
Paseos en caballo
Paseos en carroza@...

RESERVAS NATU...

Avec nos circuits, no...
BOB 0.00

Fuente: Extraido del WhatsApp

Viajes al Salar de...
Tu veux voyager?...
BOB 0.00

6.7.3 Catélogo de prod Salar de Uyuni co...
Lavie @U@ estap.

BOB 0.00

Mostrar los paquetes turi servicios directamente

Salar de Uyuni co...
W Vivre, profiter et v..
BOB 0.00

en la aplicacién. Los turistas y obtener informacion

detallada de manera visual.

GRAFICO N° 11- CATALOGO DE LA EMPRESA EN WHATSAPP
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ot TV EN TR A e L,
a *‘!‘ 1 2,,_,‘

@ Editar foto de portada

N A 1:;.‘_11 l Ry v
N ATABRIAL A

Salar de Uyuni con Natural
Adventure Tupiza —

521 seguidores « 2 seguidos

#H0DBFDSH  Anuncrte

Publicaciones Informacién Menciones Opiniones Reels

A través de la pagina de Facebook se genera contenido de interés, se mejora la foto
de perfil y se afiade mas hashtag fue trascendental considerando que la mayoria de las
operadoras empezaron a ofertas en esta red social sus paquetes, y esto a su vez permitia

una mayor visibilidad de los productos de la operadora.

GRAFICO N° 12- PORTADA PRINCIPAL DE LA PAGINA DE FACEBOOK DE LA
EMPRESA
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Recomendacion de 100% (31 opiniones)

& Eunice Espectral 3 recomienda Salar de Uyuni con Natural Adventure Tupiza.

16 de mayo de 2022- Q]
Una experiencia increible Gracias a la ayuda y guia de Natural adventure
100% RECOMENDABLE

[ﬁ Me gusta Q Comentar @ Enviar &> Compartir

@ Comentar como Salar de Uyuni con Natural Adventure Tupiza

* Mélanie Ngts §3 recomienda Salar de Uyuni con Natural Adventure Tupiza.
' X

Nous revenons de 3 jours dans le sud Lipez et dans le Salar avec notre guide Tito, et nous
n‘avons qu'un seul mot a la bouche : parfait. Tito est prévenant, a I'écoute et se déméne pour
faire que votre séjour soit un vrai réve éveillé. Saison des pluies oblige, nous avons pris une
route alternative pour visiter des lieux sans aucun touriste. L'accent est mis sur les paysages
paradisiaques du sud Lipez, mention spéciale pour les bains chauds de Polquis &

Merci a toute I'équipe !

GRAFICO N° 13- RECOMENDACIONES DE LOS TURISTAS
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o Salar de Uyuni con Natural Adventure Tupiza
¢

4 We just enjoy want we do g (3
jlo disfrutamos lo que hacemos

Y MILLONES DE RECUERDOS
PARATODA LA VIOA'!

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion

Salar de Uyuni con Natural

LdS publitaliulies se ctdidlleliZdil pul gerierdl CUINerniuus oryarlicus, 10s cuales
inducen a la interaccion entre las personas, creamos contenidos que sean de interés, valor,

creativos. Se caracterizan por tener un texto corto, claro siendo especificos en el mensaje

GRAFICO N° 14 — PUBLICACIONES EN LA PAGINA DE FACEBOOK
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Les Frangaisde @

Dalivia
. Silvia Aybiri esta en
Tupiza.
8nov 2021 -®

| est temps de commencer une
1ouvelle aventure!!!

Jne idée d'ou nous allons ?
\atural Adventure tours

NhatsApp + 591 68082818
» " o

¢« LesFrangaisde @

Dalivina

_. Les Frangais de Bolivie -
t. Silvia Aybiri - 10 may 2021
(=]

Bonjour chers amis

Je mappelle Silvia@®

Je suis de Bolivie@Q '

Je travaille dans une agence de
voyages
#NATURAL_ADVETURE_TOURS
.. Ver mas

J « LesFrangaisde @

Dalivia
. Silvia Aybiri esta en
h ( Tupiza.

14jun 2021 - ®

Quelques caractéristiques de |:
nourriture que nous
fournissons lors de nos
voyages au Salar de Uyunigg#
9 Ils sont délicieux w2
s 0
9 Ils sont préparés
hygiéniquement .& .2
¥ Ce sont des repas frais./

NSP

9 lls sont variés tous les jours
He8Q

#Natural_Adventure_Tours_Tu
za

AMhateAnn + 501 ARNKR281R

VIiIA OVIUVIVIL VIUNIL U 111IVUelD vullivivial 1ue 1« MUM'JI.MUIUII U 1IVO 11IULVUO LOoLUIvo uo

reserva de los turistas franceses que se dio a través de distintos grupos de Facebook como

ser “Les Francais de Bolivie” Le Francais en Bolivie”.

Durante la post pandemia tuvimos que adaptarnos a la nueva realidad en el entorno
turistico y formas de viaje de nuestros clientes. Es un canal estratégico para promocionar
MAs nuestra marca y concretar grupos turistas para viajes en Tupiza y el salar de Uyuni.

Aqui damos algunos ejemplos:

GRAFICO N2 15 - POSTEOS SOBRE NUESTROS SERVICIOS EN LA COMUNIDAD DE
FRANCESES
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Fuente: www.facebook.com

6.9 Asignacioén de recursos

Se invierte mensualmente en la creacion y gestion de contenido. Aunque los
anuncios organicos no requieren pago directo a las plataformas, necesitamos recursos para
crear contenido de calidad. Las colaboraciones de los turistas que nos brindan sus
experiencias plasmadas en fotos y videos se ven con frecuencia. Anualmente se paga el

dominio de la pagina web.

CUADRO N°9 PRESUPUESTO PARA LA EJECUCION DEL PLAN DE MARKETING

DIGITAL
Equipo Profesional Costo Mensual ‘ Total Anual ‘
Programador web USD 15 USD 180
Disefiador Grafico UsD 10 USsD 120
Turistas influencers USD 10 USD 120
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UsSD 35 USD 420

Fuente: Elaboracién Propia

7. Andlisis de los resultados obtenidos

La  principal transformacion digital  fue  crear un sitio  web

www.tupizanaturaladventure.com orientado al posicionamiento de la empresa y al

incremento de ventas por medio de herramientas digitales. Adaptadndonos a un nuevo
escenario para que nuestra empresa logre sobrevivir después de la pandemia del COVID-
19. Es asi que de esta manera logramos otra vez alcanzar el equilibrio financiero a partir
del 2021.

CUADRO N° 10 CRECIMIENTO PORCENTUAL DE LA EMPRESA

GESTION 2019 GESTION 2021 GESTION 2024

Pagina web 10% 60% 90%
Facebook 20% 80% 90%
WhatsApp 30% 80% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Con la incorporacion de la pagina web se gand la atencién de los clientes al mismo
tiempo que se expuso de forma clara lo valiosa que es nuestra oferta. Se alcanzé un
incremento del 60% de reservas anticipadas a través del correo electronico de la pagina

web para inicios de 2021.

Las ventas se incrementaron en un 80% dado a las nuevas tendencias de reservas
de nuestros clientes europeos (Franceses) mediante los grupos de Facebook desde
septiembre de 2020 fueron ellos los encargados de recomendarnos mediante sus
publicaciones, asi mismo concretaron los grupos por afinidad y por ende se formaron los
grupos de whatsApp para de esta manera concretar la reserva para los tours al salar de
Uyuni y circuitos turisticos por Tupiza.
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Se aumentd las ventas en un 90 % utilizando el whatsApp como medio de
comunicacion instantanea con los clientes asi lo proporciona los indicadores mensuales
sacados de la base de datos de la empresa los cuales nos fueron utiles para analizar la
efectividad de las acciones y realizar correcciones necesarias para alcanzar los objetivos

planteados.

A partir de 2021 también cumplimos con la meta de reducir en su totalidad el material
de folleteria y papeleria. Asi como también se trabaja con un 70 % de proveedores locales
esto para reducir la huella de carbono.

Entre las herramientas mas utilizadas estan (WhatsApp, Facebook, TikTok,
Instagram) permitieron la activacién post pandemia de la empresa operadora de turismo
“NATURAL ADVENTURE TOUR OPERATOR”. Logrando de esta manera:

CUADRO N° 11 - RESULTADOS OBTENIDOS

1 Identidad y Reconocimiento A través de insertarnos mas en plataformas
digitales nuestra marca es facilmente
reconocible. Se crea una impresiéon muy

buena en cuanto a la prestacion de servicios
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turisticos en laregién con alto estandares de

calidad.

2 Construccion de Marca

3 Diferenciacion en el mercado

4 Visibilidad

5 Crecimiento y fidelizacion de los
turistas

Se ha construido una confianza al cumplir
nuestras promesas, ser transparentes Yy

coherentes con nuestro mensaje.

Resaltamos las diferencias Unicas de la
empresa. Lo que nos permite posicionarnos en

el mercado y atraer nuevos clientes.

Los potenciales turistas nos conozcan poco a
poco generando confianza y credibilidad a

través de nuestros anuncios organicos.

Logramos de esta forma el -crecimiento
sostenible logrando equilibrar la adquisicién de
nuevos clientes con la retencién de los actuales.

Esto no fue tan solo una estrategia eventual,
actualmente se realizan las siguientes acciones
de marketing digital estda en curso hacer los
anuncios pagados para dar continuidad y
ampliar la demanda efectiva de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Discusidn y conclusiones de los resultados obtenidos

De acuerdo a la exposicion de resultados obtenidos, se concluye que a pesar de la

pandemia del COVID-19 que paralizé la actividad turistica, se permitié crear un nuevo
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escenario donde se aprovechan las herramientas y medios digitales que permiten tener un

mayor alcance, que anteriormente como empresa no se podia tener.

Se desarrollé una estrategia de marketing digital para obtener el reconocimiento de
la Operadora de Turismo “Natural Adventure Tour Operator’. Mediante la expansién de los
nuevos canales de marketing ayudaron en estar presentes en el mercado. Asi mismo

fomentamos la practica de sostenible de los recursos durante los tours y dentro de la oficina.

8. CONCLUSIONES

La presente memoria laboral, ha reflejado el esfuerzo de recuperacién después del
COVID-19, a partir de la experiencia adquirida antes de este acontecimiento y la respuesta
frente a las tendencias tecnoldgicas que modificaron el comportamiento tanto de ofertantes

como de consumidores.

A continuacién, se manifiestan las conclusiones a partir de los objetivos de la
estrategia implementada, considerando la variacion de la demanda a partir del

reconocimiento digital alcanzado.

En este sentido, la implementacion de la estrategia, al haber utilizado canvas, como
herramienta para llegar a clientes potenciales y asi a su vez empoderar nuestra marca.

El impacto del marketing digital en el crecimiento turistico de manera cuantitativa se
refleja a través de las conversiones de reservas de grupos de turistas franceses que
aumento6 en un 90 % después de la pandemia siendo ellos los que se asocian mediante
afinidad para luego reservar el paquete turistico ideal por el grupo. Son ellos también los
encargados de recomendarnos y promocionarnos por las diferentes comunidades de
Facebook. Esto se da para uno de nuestros segmentos mientras los turistas Vip prefieren
hacer las reservas de todo organizado mediante la pagina web. Un incremento en la tasa
de conversion muestra que el marketing digital esta atrayendo clientes potenciales efectivos
siendo que el tréfico a nuestra pagina web aumento un 40%, lo que contribuy6 al incremento

en las ventas pasamos de 40 leads mensuales a 70.
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Antes de la pandemia nuestro Unico canal de venta fue el contacto directo con los
clientes en la oficina después de la pandemia nos incursionamos a utilizar la tecnologia
como ser el sitio web, las redes sociales, emails, whatsApp los mismos que nos ayudaron

a incrementar el nimero de clientes en un 80% mas.

Las préacticas turisticas mas responsables y sostenibles, fueron difundidas por
medios digitales, estamos conscientes de las calificaciones obtenidas sobre nuestros
servicios y nos esforzamos porque esto se continde desarrollando como compromiso de la
empresa. Promovemos a la tendencia de los VIAJES LENTOS asi de esta manera los
turistas estdn mas en contacto con la naturaleza, logramos minimizamos la distancia de
recorrido, aprovechamos al maximo el tiempo de viaje, interactuamos mas en cada lugar,
de esta forma se aprovecha mas la autenticidad local. Ademas de haber reducido a cero la

utilizacion de folleteria en la empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1: Paseos a caballo por los alrededores de Tupiza
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Increibles paseos en Caballo por los Alrededores de Tupiza

El paisaje méagico de los alrededores de la ciudad de Tupiza presenta rocas erosionadas
de manera increible con muchos colores, quebradas, cafiones, lugares por donde es

posible hacer paseos a caballo siendo no necesaria la experiencia en equitacion.

Los paseos son acompafados por guias locales. Los recorridos son por los lugares que se
van a visitar y no asi por el tiempo debido a que esto dependera de la experiencia en
eguitacion que cada uno de ustedes tengan. Las salidas pueden ser el horario que deseen

a partir de las 9 am hasta las 15 pm

Paseo en Caballo de 3 Horas

El paseo de caballo de 3 horas es una gran oportunidad de apreciar las formaciones

rocosas lo mas cerca posible.

Para este circuito turistico nosotros vamos a hacer el pick up desde su hotel. Posteriormente
vamos al establo en tuc tuc o taxi. Una vez estando ya en el establo vamos a prestarles
todo el equipo necesario (cascos, sombreros, cobertores para los pies, muy buenas
monturas sobre los caballos). Dando inicio a la gran aventura podras disfrutar formaciones
de rocas como la Puerta del Diablo, Valle de los machos, Cafion del inca, Un paseo ideal

para compartir con amigos, finalmente se retorna a la ciudad de Tupiza.

EL TOURS INCLUYE

e Bolsas sobre los caballos para llevar cualquier snack

o Polainas, cobertores para los pies.
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e Monturas sobre los caballos
e Cascos o sombreros

e Guia - local

Recomendacion para el paseo en caballos

e Llevar protector solar
e Lentes de sol

e Pantalones largos

e Zapatos de trekking

o Poleras mangas largas

Paseo en Caballo de 5 Horas

Para este circuito turistico nosotros vamos a hacer el pick up desde su hotel.
Posteriormente vamos al establo en tuc tuc o taxi. Una vez estando ya en el establo
vamos a prestarles todo el equipo necesario (cascos, sombreros, cobertores para los pies,
muy buenas monturas sobre los caballos). Para luego visitar formaciones de rocas como
la Puerta del Diablo, Valle de los machos, Cafoén del inca, cafién del duende finalmente

se retorna a la ciudad de Tupiza.

EL TOURS INCLUYE

e Bolsas sobre los caballos para llevar cualquier snack
e Polainas, cobertores para los pies.

e Monturas sobre los caballos

o Cascos 0 sombreros

e Guia - local

Recomendacién para el paseo en caballos

e Llevar protector solar

e Lentes de sol

o Pantalones largos

e Zapatos de trekking

e Poleras mangas largas
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Paseo en Caballo de 7 Horas

Para este circuito turistico nosotros vamos a hacer el pick up desde su hotel. Posteriormente
vamos al establo en tuc tuc o taxi. Una vez estando ya en el establo vamos a prestarles
todo el equipo necesario (cascos, sombreros, cobertores para los pies, muy buenas
monturas sobre los caballos). Para luego visitar formaciones de rocas como el cafién del
duende, quebrada seca, el rio Toroyoj lugar donde vamos a almorzar para posteriormente

ir a la Torre, Bolivar y volver a la ciudad de Tupiza.
EL TOURS INCLUYE

o Bolsas sobre los caballos para llevar cualquier snack
e Polainas, cobertores para los pies.

e Monturas sobre los caballos

o Cascos 0 sombreros

e Guia - local

e Almuerzo opcional dieta vegetariana

e 2 litros de agua mineral por persona
Recomendacion para el paseo en caballos

e Llevar protector solar
e Lentes de sol

e Pantalones largos

e Zapatos de trekking

e Poleras mangas largas

Paseo en Caballo de 2 Dias

Este grandioso paseo a caballo comienza a las 10 am de la mafiana hacemos el pick up
desde su hotel para posteriormente dirigirnos al establo para proveerles de todo el equipo

necesario y tomarnos unas fotos previas a la gran aventura.
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Vamos a dar inicio con nuestro recorrido por el cafidn del duende, quebrada seca, para
posteriormente llegar al rio Toroyoj vamos a cruzar el rio y nos vamos a dirigir al mirador
de Palquiza donde vamos a almorzar alrededor de las 12:30 posteriormente vamos a visitar
diferentes pueblos, iglesias antiguas hasta llegar en Espicaya donde vamos a dormir (casa
de familia, no hay ducha ni agua fria ni agua caliente) al dia siguiente cruzan el rio para
llegar a Quiriza donde van a poder apreciar diferentes cafiones como el cafién de Yumia,
pasamos por pueblos magicos como Titihoyo posteriormente llegamos a Toroyoj donde
vamos a almorzar el segundo dia. Desde alli vamos a ver si el caudal del agua nos es
mucha se puede cruzar el rio llegar a la Torre que es una formaciéon rocasa para

posteriormente llegar a Bolivar y desde alli retornar a la ciudad de Tupiza.

EL TOURS INCLUYE

e 2 almuerzos opcional dieta vegetariana

e 1 cena opcional dieta vegetariana

e 1 desayuno simple

e 1 noche de hospedaje en casa de familia en Espicaya
o Bolsas sobre los caballos para llevar cualquier snack
e Polainas, cobertores para los pies.

e Monturas sobre los caballos

o Cascos 0 sombreros

e Guia - local

e Poncho de lluvia si es necesario (época de lluvia)

Recomendacion para el paseo en caballos

e Llevar protector solar

e Lentes de sol

e Pantalones largos

e Zapatos de trekking o zapatos comodos
e Poleras mangas largas

e Llevarse muda de ropa

e Llevar mochila pequefia

e Llevar chompa caliente
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e Llevar chinelas

e Ropa de lluvia si es necesario (época de lluvia)

ANEXO N° 2 - Excursiones de trekking y montafiismo (Eco Parque Encantado)

ANEXO N° 3 — Programa al salar de Uyuni x 5 dias con hospedajes Simples

ITERINARIO DE VIAJE POR 5 DIAS POTOSI — UYUNI - TUPIZA
CON HOSPEDAJES SIMPLES

Date lourney Activities Accommedation
Day 0 | 13 October -» Paotosi *  Flyor bus
(Thursday] * Restandrelax
#  Tour begin tomorrow morning
Day 1 | 14 October (Friday) | Potosi-» Potosi * (Casadela moneda Museun Overnight at Hotel de |a Luna Salada gr Hotel
*  Mine tour Falacio de 5al
*  City tour
*  Llyupitraincemetery
*  Colchani
Day 2 | 150ctober Colchani-=Villa Mar = Colchanisaltfactory / villase Overnight at Villa Mar —basic accommaodation
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= Salarde Chiguana

= Mecropolis and Museum Kawsay Wasy (San Juan)
Gruta De Las Galaxias (sub-gguatic cave)and Cueva
del Diablo [Deyjl’'s Cave)

Salt flats — sunset

Day 4 | 17 October Puerto Chuvica -> Salar de
(Monday) Uyuni-»Tahua

Isla Incahuasi — sunrise Overnight at Tahug — basic accommodation
Isla Pescado

Isla Pja Pia and salt cave

Mirror reflection / crazy photos

Hotel de 5al “Playa Blanca” / Museo de Sal

Ojos del Salar

Dakar Rally statue

Coguesa chullpas (pre-Incan murmmies) museum
Chantanee stone museum

Tunupa volcano view point

Tahug at the foot of volcano

Day 5 | 18 October Tahua -= Uyuni
(Tuesday)

Sunrise from the volcanoe Tunupa ‘Owernight at Uyuni Village — basic
Climbthe Tunupa Volcanos, accommodation
Uyuni

Base package Price Inclusive /Exclusive
Basic accommodation tour $1450UsD Include 4x4 Land Cruiser, driver guide (Spanish), cook, all meals
(BLD), snacks, and 1.5L mineral water per day

Exclude -»=POTOSIflight, park entrance fees

150 bsfor REA national park
36 bs to swimming pools

30 bs gryuta de |as galaxias
30 bs Incahuasiisland

25 bs for the museums
25 bs museumtahua

25 bs alkayaruins

75 bs chulpas palicromas

Optional items Add-on price
English guide $260for 5 days
Hotel de |a Luna Salada gr Hotel Palacio de Sal at Colchani | $700 per night
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Anexo N° 4 — Material impreso de la empresa operadora de Turismo Natural

Adventure Tour Operator como ser tarjetas y banners.

http://www.tupizanaturaladventure.com

Sove cr
Unique Experience
\e day tour in jeep - trek Tupiza

around Tupiza

oipasa salt lake - salar de Uyuni - color lakes - T

Zona Chajrawasi
@erme la calle Nicaragua
y avenida Jose Luis San Juan Garcia

[591) 680-82818
(591 2 6943777
 +591680-82818

<

RayRall
= |
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ANEXO N° 6 — Voucher

78



Memoria Laboral:
Implementacion de herramientas de Marketing Digital para la activacion de la Empresa Operadora de
Turismo “Natural Adventure Tour Operator” de Tupiza

ANEXO N° 7 — Mapa turistico
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ANEXO NF° 8 - facturas

‘NIT: 6442691019
racTura N2 000002

Y o0y

N AT RARL, FACTURA DE SERVICIO Coédigo De Autorizacién
P = ,1°rl ) z2 = TURISTICOY HOSPEDAJE 20665B1598161A
~D '/_“".] TURE SIN DERECHO A CREDITO FISCAL
De: Ayaviri Morales Silvia Eugenia COPIA
Casa Matriz Av. Jose Luis San Juan

Garcia s/n Zona: Chajrahuasi Tupiza - Bolivia
Sucursal 1
Av. Jose Luissan Juan Garcia s/n Zona:
Chajrahuasi Cel: 68082818 Tupiza - Bolivia

- Actividades de agencias de
viajes y organizadores de viajes
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ANEXO 10 - El disefio publicitario a través de la plataforma Canva

NATURAL
ADVENTURE

CHECKLIST POUR LA GRANDE
AVENTURE NATURELLE

+ BONNET
+ ECHARPE
+ GANTS

« VETEMENTS CHAUDS
« LUNETTES DE SOLEIL
+ CREME SOLAIRE

+ SAC A DORMIR

+ MAILLOT DE BAIN

« PAPIER HYGIENIQUE

WPASEOS EN JEEP
WPASEOS EN CABALLOS
PPASEOS EN BICICLETA k

)

- ., -

.. N
- -

Tours al Salar de Uyuni " .

Reunidn virtual a traveés de Mecty Zoom

WhatsApp. + 501 68082818

ANEXO 11 - Oficina actual de la empresa operadora de turismo Natural Adventure
Tour Operator
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ANEXO 12 - Turistas que nos contactan por WhatsApp

10 de septiembre de 2022
1

6 Los mensajes y las
llamadas estan cifrados de
extremo a extremo. Nadie

fuera de este chat, ni siquiera
WhatsApp, puede leerlos
ni escucharlos. Toca para
obtener mas informacion.
B
Hola Silvia!
Una amiga me dio tu
Numero porque me
gustaria hacer une
cabalgata en TUPIZA.
Podria darme mas info
porfa?
Gracias !
Paulina 7:01 p. m. 1

B m T >

Hola querida Amiga!!!!

(gt

@ Mensaje (]

B +41797.. O %
Hola Amiga ;. ,, .
!

Buen dia,

Somos 2, y quisieramos

hacer un tour de 4 dias

de Tupiza a Uyuni, el 13

de febrero (miércoles).

Nos han aconsejado

su agencia, entonces

quicieramos hacer el tour

con natural tupiza, pero

quicieramos compartir

la coche porque no

tenemos suficiente

dinero.

Sabes si somos los

unicos este miércoles o

hay otra gente? 5

Mil gracias 12:14 p. m. /
, ra—mmm o
 Hola Amiga 1.,

2 Mensaije O © 40

A

Turismo “Natural Adventure Tour Operator” de Tupiza
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los. Toca para
obtener mas informacion.

Hola, consegui tu
contacto a través de una
recomendacion para
un paseo a caballo en
Tupiza. Me interesa
para el 17 de noviembre.
¢Puedes hablarme de
los diferentes tours?
Gracias 11:52a. m.
: = Ll
i Hola!!!! 12203 p.m. &«
Muchas gracias
1203 p.m. &/

Si tenemos los paseos

en caballo queridos

Amigos 12:03 p. m. ¥
u g v

' brcnvaninegaiiiE

® Mensaje "D @

Turismo “Natural Adventure Tour Operator” de Tupiza

+33645.. ¢ % @

obtener mas informacion.

1
Hola, buenas tardes, °
1:1Sp. m.

Hemos enviado un mail
pero quizas es mas facil
para usted por whatsapp

=+
%

y viajan a traves el
mundo durante un
ano. Necesitamos
informaciones :

Queremos hacer el tour

de Uyuni con un guiay

nos recomendaron su
agencia.

Tiene disponibilad a -
partir del miercoles 17 de |

Amanta D —— =

® Mensaje 0 @
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Turismo “Natural Adventure Tour Operator” de Tupiza

ni escucharlos. Toca para
obtener mas informacion.

Buenos dias,

Le contacto por

recomendacion del

grupo Facebook de los

franceses en Bolivia.

Organiza tours en el salar

de Uyuni & sur Lipez?

Mi novio y yo seriamos

interesados para hacerlo

este fin de semana. Seria

possible con usted ?

11:54a. m,
v o
Hola queridos Amigos

@ 12:30 p. m. v/

+336 133727 21

Buenos dias,
| & contagtonng

® Mensaje

) -

Ak +33611.. O %

ok 29 de abril de 2022 n.

1
Hola,
Me permito contactarlo
porque me lo
recomendaron para el
tour Uyuni.

Nos gustaria hacer un
tour de 4 dias, desde
Uyuni,a partir del 4 de
Mayo.

Me podria dar mas
informaciones ?

Gracias, buen fin de dia !

Lila 7:58 p. m.
S W X (v

Hola @ 801p.m &

-— —

Cémoestan? ...
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