UNIVERSIDAD AUTONOMA JUAN MISAEL SARACHO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MATERIA: TALLER DE PROFESIONALIZACION
MODALIDAD: PROYECTO DE INVESTIGACION

DISENO DE UNA ESTRATEGIA DE PROMOCION PARA LA EMPRESA
“TROPICAL TOURS TARIJA”

POR:
NELSON AGUIRRE COLQUE
RODRIGO IVAN QUIROGA MARTINEZ
DOCENTE GUIA: LIC. LUIS ARAOZ MONTOYA

GRUPO: 6

Tesis presentada a consideracién de la UNIVERSIDAD AUTONOMA “JUAN
MISAEL SARACHO”, como requisito para optar el grado académico de Licenciatura

en Administracion de Empresas.
TARIJA - BOLIVIA

04 DE NOVIEMBRE, 2013



AGRADECIMIENTOS:

En primer lugar le agradezco a Dios por
bendecirme y guiarme a llegar donde he llegado,

porque gracias a el mi suefio se hizo realidad.

También quiero agradecer el apoyo infinito de toda
mi familia, que fue mi principal fortaleza en la

realizacion de este trabajo.

A mi docente guia Lic. Luis Araoz Montoya, por
haberme guiado en la realizacion del presente

trabajo de investigacion.

A mis comparfieros y amigos por su amistad, apoyo

y compaiierismo.



DEDICATORIA:

Al padre supremo, que me dio la
fortaleza para continuar por este

camino.

A mis padres por todo el apoyo

brindado, para lograr cumplir mi suefio

A todos mis docente por su tiempo,
apoyo y conocimiento compartido en el

desarrollo de mi formacion profesional.



PENSAMIENTO:

"A los hombres fuertes les pasa lo que a
los barriletes; se elevan cuando mayor es

el viento que se opone a su ascenso”.
Jose Inginieros

La inteligencia consiste no solo en el
conocimiento, sino también en la destreza
de aplicar los conocimientos en la

practica.

Aristoteles



INDICE

PAGINA
1. ANTECEDENTES ... oo e 1
2. JUSTIFICACION ...ttt 2
2.1, JUSEITICACION TEOTICA ...vvvviveeeii st 2
2.2. JUSEITICACION PrACLICA. . ....eivveiveeie et 3
2.3. JUSLITICACION SOCIAL ..o 3
3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..ot 4
3.1. Identificacion del problema ..........c.cccveviiiiiicie e 4
3.2. Definicion del problema ..o 6
3.3. Formulacion del problema ... ... 6
B HIPOTESIS ...t ese sttt 7
4.1. Operacionalizacion de 1as variables ..o 7
4.2. Unidad de 0DSErVACION...........coueiiiiiieeceeee e 7
5. OBJETIVOS DE INVESTIGACION .......ccoovirerieeieeieeeses s 7
5.1. ODJEtIVO GENETAL........ciuieieciicie et 7
5.2. Objetivos €SPECITICOS .....viiueeiiiciiciece e 7
6. METODOLOGIA ...ttt 8

6.1, TIPO € ESTUIO.....ccuiieiieiiiecie et sre e be et 8



6.2. MEtodos de INVESLIGACION .......ccveieieieieiie e

6.3. Fuentes de infOrmacion ...
6.3.1. Fuentes de informacion primaria...........ccccoereireneinieneneesesees e
6.3.2. Fuentes de informacion SECUNCANIA ..........ccovervririirieiiinieee e
7. ALCANCE DE LA INVESTIGACION ......c.coviveieeeeeeeeee e
7.1, AICANCE TEOTICO ...ttt
7.2. AlCANCE tEMPOTaAl .....ccvveiiieic e e
7.3. AlICANCE ESPACIAL.......cceeieiie e s
PARTE Il
MARCO TEORICO

CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES DEL MARKETING

1.1. INTRODUCCION AL MARKETING .....cooiiiiiiieeee e 10
1.2. DEFINICION DEL MARKETING .....ccoooevieveveiieesieeee s ene st 10
1.2.1.Los campos de accion del marketing.........cccocevvevveieciece e 12
1.3. FUNCIONES DEL MARKETING EN LA EMPRESA ... 12
1.3.1.El marketing eStratégiCo ........ccoeiieiuieiiiieie e 13
1.3.2.El marketing OPEratiVvo ..........cccoeiiiiiiiieie e 13
1.4. SEGMENTACION DE MERCADOS .......ooviveeiieeeeeeerese s 13
141 DEFINICION ..ottt bbbt 13

1.4.2.Bases para 12 SEgMENTACION ........c.cccvuiiriiiiiieie st 14



1.4.3.Segmentacion geografiCa.........cocovuiiereiinieieieese e 14

1.4.4.Segmentacion demografiCa...........ccoiereiiieieneireeese e 15
1.4.5.Segmentacion PSICOGIafiCa ........ccoviierieiii e 15
1.5. POSICIONAMIENTO ... .oiiiiiieie e 16
1.5 2. INErOAUCCION ...t 16
1.5.2. DEFINICION. ...ooorerveeerseeeessseesesssssesesssssessssssssesssssssssssssssssessssss s ssss s ssss s s sesssnss 16
1.6. EL MARKETING DE SERVICIOS........ccooiiiieieeeeeee e 17
1.6.1. DefiNiCION A€ SEIVICIO ......cveuiiiiieieisie et 17
1.6.2. Diferencia entre DIenes Y SEMVICIOS .......ccveviviieiieieeie e 18
1.6.3. Clasificacion de 10S SEIVICIOS.........ccuueririrerieieisese e 19
1.6.4. Caracteristicas de [0S SENVICIOS ..........coreirirerieiiereese e 19
1.7. DESARROLLO DE LAS SIETE P DEL MARKETING DE SERVICIOS ......

......................................................................................................................... 21
L7 1.PRECHO .ottt ettt et et 21
LT2.PLAZA ... 21
1.7.2.1. DefiniCion de Plaza .........cocvovieiiiieiee e 22
1.7.2.2. Tipos de canales que se utilizan en 10S SErviCios .........cccoccvveririreneennen, 22
1.7.3.PRODUCTO .. ..ottt sttt sttt 23
1.7.3.1. Definicion de Producto ..........cceevveviiiiciecie e 23

1.7.4. PERSONAL .....ooiiiiiiiie e 24



L7 5. PLANT A 25

1.7.6.PROCESOQD ..ottt 25
1.7.7.PROMOCION ..ottt 25
1.7.8.PERSONAL......oooiiiiiiii s 544

CAPITULO II

ESTRATEGIA'Y SU IMPORTANCIA

2.1. INTRODUCCION ...ttt ettt 26
2.2. DEFINICION DE ESTRATEGIA. ... ..o 26
2.3. LAS CINCO Ps DE LA ESTRATEGIA ... 27
2.4. NIVELES DE LA ESTRATEGIA ..o 28
2.5. TIPOS DE ESTRATEGIA ...t s 28
2.5.1. Estrategias genéricas de Michel POIter..........ccoooiiiiiineisicieee e, 28
2.5.2. Estrategias COMPELItIVAS .......ccceevveiiiiicie s 29
2.5.2.1. Estrategias de HAer.........ccovoiiieiicie e 30
2.5.2.2. Estrategias de retador.. ... 30
2.5.2.3. Estrategias de SEQUILON ........ccueieierierierieiicsieeieee e 30
2.5.2.4. Estrategia de eSpecialiSta ..........cccevveiiiiiiieiie s 30
2.6. ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO ....oooiiiiiiiiiieceee e 31

2.6.1. EStrategias INtENSIVAS. ........cceiirieieieiesie sttt ettt 3



CAPITULO Il

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

3.1. INTRODUGCCION ...ttt 33
3.2. DEFINICION DE COMUNICACION.......cccooveieeeiieeeeee e, 33
3.3. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION.........cocoovvrrrreriesreseeeeeiernian, 34
3.4. OBJETIVOS DE LA COMUNICACION ......coovereirereeeeeeeeseeees s, 34
3.5. TIPOS DE COMUNICACION. ......ccovieieeeeiieeseereevesise e, 35
3.6. PROCESO DE COMUNICACION.........coeveiirriieireieeeeseneeseressen s, 35
3.7. MEZCLA PROMOCIONAL ....ooiiiiiieie e 37
3.8. ESTRATEGIA DE LA MEZCLA DE PROMOCION ......ccoeiiiiiieiiee 38
3.9. PUBLICIDAD ...ttt ettt 38
3.9.1. Definicion de la publicidad............ccocooeiiiieiiiiie e 39
3.9.2.Tipos de publiCidad............ccveiieieiicie e 40
3.9.3.0bjetivos de la publicidad ............ccoevveiiiieieecece e 40
3.9.4. Medios PUBDTICITANIOS .....cvoiveiiiiieiieiieieee s 41
3.10. PROMOCION DE VENTAS ...ttt 42
3.10.1. Obijetivo de la promocidn de Ventas............cccccvveveeveivieieeie e 43

3.10.2. Herramientas de la promocion de VENLas ...........ccceevveveieeieccie e 43



3.10.2. 1. CUPONES ...ttt 43

3.10.2.2. REEMDOISOS. ..ot 44
3.10.2.3. Precio a8 PAQUELE........ccveieeie ettt 44
3.L0.2.4. PIEIMIOS ...ttt bbbttt bbbt 44
3.10.2.5. Regalos pUBIICITArios .........cccuiiiieieieierie e 44
3.10.2.6. Premios a la fidelidad ............coeiiiiiiiiiiiicie e 44
3.10.2.7. DESCUBNTOS......ociviiiiiiiiiiieitisie s 44
3.10.2.8. EVENTOS ..ot 44
3.11. RELACIONES PUBLICAS ...t 45
3.11.1. Definicion de las relaciones publicas...........cccccvevveveiiicsecce e 45
3.12. MARKETING DIRECTO......iiiiiiiieiie e 46
3.12.1. Definicion del marketing dir€Cto .........ccocevviiiiieiiiieeeseeeee e 46
3.12.2. Medios del marketing dir€Cto ..........cccereririirininieerese e 47
3.13.  VENTAS PERSONLES. ..o 48

3.13.1. Definicion de ventas personales............ccccoveveieeiieieciieieese e 48



CAPITULO IV

ASPECTOS GENERALES DEL SERVICIO DE AGENCIAS DE VIAJES Y

TURISMO
4.1, SERVICIO. ...t e e 50
4.2. DEFINICION DE AGENCIA DE VIAJES.........coiiiiiiiiiiiiiiiieeie e, o1
4.2.1. Caracteristicas de las agencias de Viajes.........oevviiiiiiiiiiinniiiienniannnn. 51
4.2.2. Tipos de agencias de VIaJeS.......uvuieriirient ettt ettt aieereieeeaneennns 52
4.3. DEFINICION DE TURISMO........ouiiiiiiiieaaaiiiiiiiiie e e, 53
4.4, LA OFERTAY LA DEMANDA TURISTICA ...c.coevevceeeeeeeeeeeeeeee e, 94
4.4.1. 1.8 OFerta tUFSTICA. .. c.eiveverieeceie e 54
4.4.2.1.8 demanda tUFISTICA. .........cvieieiee e 54
4.5. CLASIFICACION DEL TURISMO ....cooviieieeeeereeeeieseee s, 55
4.5.1. Turismo por tipo de OPEraCiON...........cccevveiieieeie e 55
4.5.2. TurisSmo Por MOtIVO € VIQJE......cceceeiieeieiiiecie et 55
4.6. DEFINICION DE TURISTA ..o es st senes s 56
4.7. TIPOS DE TURISMO ......oiiiiiiiee e 56
4.7.1.TurismOo tradiCioNal..........cccoiiiiiiiieicee s 57
4.7.2.TUISMO €N Ar€AS FUFAIES .....c.viiviiiiiiieieee e 57
4.7.3. TUMSMO RECEPLIVO. ....cuviriiieieiiteciieiiee et 57

A.7.4. TUFISIMO EMISOT ..o, 57



CAPITULO V

ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL
5.1. INTRODUCCION .....ooucvitetciseeteeee ettt
5.2. BOLIVIA COMO OFERTA TURISTICA ..o
5.3. DEMANDA TURISTICA EN BOLIVIA .....oooevceeeeeeeeeeee e,
5.3.1.TUFISMO FEGIONAL........eeiiiiieiticcie et
5.4. ANALISIS DEL MACRO ENTORNO .......ooiiiiiiiiieieeee e
5.4.1. CONTEXTO POLITICO. ..o issssessssessse e
5.4.2.CONTEXTO ECONOMICO........oooeeireerceereieeesesssssessss s sesissss s,
5.4.2.1. ContribuCion al PIB ..........ccceiiiiiiiiiieiesee s
5.4.2.2. Analisis €CONOMICO A& TArJa......crueerreriieeririerieeee e,
5.4.3.FACTORES SOCIOCULTURALES.........coeeie e
5.4.4 FACTORES LEGALES ...
5.4.5.FACTORES TECNOLOGICOS .....c.ovvveeeeerieeereeeeeieeeseesesee s,

CAPITULO VI
ANALISIS DEL MICROENTORNO

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

6.1. RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES...........ccoiiiiiiiie



6.1.1.Crecimiento de 1 INAUSTIIA ... . ... e 83

6.1.2. Diferencias del SEIVICIO ........coceiveiiirieiciieeee e 83
6.1.3. Diversidad de COMPELIAOrES ........ccceeiveiieiieiiee e 84
6.1.4.Barreras de Salida...........cooviiiiiiiiec s 85
6.2. AMENAZA DE LOS NUEVOS COMPETIDORES..........cccoiiiiiiiiieieene 86
6.3. AMENAZA DE SERVICIOS SUSTITUTOS.......ccooiiieeeeeeee e 86
6.4. PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES.........cccccevveeunvnnae. 87
6.5. PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES.......cccoeivviresieeseeeene. 88
CAPITULO VII

ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

7.1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA .......oooiieeeee e 89
7.2. ANALISIS DE LA EMPRESA .....cooeveeeeeeeeeeereeeeeses s 89
7.2. 1. NUESEFA VISION ..ot 89
7.2.2.NUESEFA MISTON. ..ottt 89
7.2.3.Nuestra Politica de Calidad ...........cocoerreriieiiereeee e, 90
7.3. ANALISIS DE LAS AREAS FUNCIONALES........cocovvieeeeeeeeeeseeeenan, 90
7.3.1.AREA DE MARKETING ......oeveviieeteeeeeieeeseesseseses s sens s, 90

7.3.2.AREA FINANCIERA .....ooooieeeteeeteeee et sesee s en s 91



7.3.2.1. Razon del aCtivo CITCUIANTE ... ... 91

7.3.2.2. Razln de la prueba Cida ..........ccocveiieiiiiieicie e 92
7.3.3. AREA DE RECURSOS HUMANOS ........oooveiireiieeereeeeeseeeesesieees s, 93
7.3.3.1. Reclutamiento y seleccion de personal...........ccccoevreieiinienensieneneee, 94
7.3.3.2. CaAPACIEACION ..ottt ettt 94
7.3.3.3. Evaluacion de desempeiio.........c.ccveveiieiecie i 94
7.3.4. AREA ORGANIZACIONAL .....ovvveveeeeeieeseeeeesieees s senes s, 94
7.3.4.1. DescripCion de 10S PUESEOS. .......ccurueirierieieenienieieie e 95
7.3.5.AREA DE SERVICIO AL CLIENTE ....cooviiieeseeeeeeeeseee s 96
7.3.5.1. Sistema avanzado de reservacion en linea.............ccocoeeninenninencnnne, 96
7.3.5.2. DOCUMENTOS Y VISAS ...oeiveevieiieiiieiie st ste ettt ste e sre e sne s 97
7.3.5.3. FOIrmMAas 08 PAJO ....cveiuiriiriiiiieiieieie ettt 97
7.3.5.4. Atencion 24 horas, Servicio Sin HMItES ........coovvvvviveie i 97
7.3.5.5. Nuestros especialistas estan capacitados para: ..........cccccceeeevveieeresiennnnn 98
7.3.5.6. RESEIVAS ON-TINE......c.ooiiiiiiiic e 98
7.3.5.7. Asistencia del pasajero en aerOPUEITOS .........ccverververreeseereesieeseeseesseeseens 99
7.3.5.8. TROPICAL TOURS ASSISTANCE........ccoiiiierii e 99

7.3.6.PROCESOS ... .o 99



CAPITULO VI

INVESTIGACION DE MERCADO

8.1 INTRODUCCION .....ouvriirriiriereeseesseesessessssssessssssssss s s ssssssasssssseens 101
8.1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......cooieece e 101
8.2. PLAN DE INVESTIGACION........cooiiierieereieeseeeseeeesessesis s, 102
8.2.1.Problema de DecisSiOn Gerencial ...........cocoereereneineneee e 102
8.2.2.Problema de Investigacion de Mercados ..........c.cooeerereeneneneesesieeeees 102
8.2.3. HIPOTESIS ..ottt 102
8.2.4.0BJETIVOS DE INVESTIGACION.......c.covivereieereeeeeteresee e, 102
8.2.4.1. ODbjJetivo general.........ccooiiiiiiieie e 102
8.2.4.2. ODbjetivos eSPECITICOS .....viuviieieiiieieiee e 102
8.2.4.3. Preguntas de inVeStigaCion..........cccecvveieiieiieiie e 103
8.2.5. METODOLOGIA .....oooietieeeeeeee et 103
8.2.5.1. Fuentes de iNfOrmacion...........ccocereiriiiinireee e 104
8.2.5.2. TECNICAS ..evveveereeieite ettt 104
8.2.5.3. Definicion de la poblacién y determinacion de la muestra.................... 104

8.2.5.3.1. Definicidn de la poblacion............cccooeiiiiicii i, 104



8.2.5.3.2. Seleccidén de la técnica de MUESLIEO ..., 104

8.2.5.3.3. Determinacion del tamafo de la muestra ...........cccceovevrenciniicinenn 105
8.2.5.3.4. Disefio de los instrumentos de recoleccion...........c.ccocecvvercinnencinnenn 107
8.2.5.3.4.1. La encuesta Persona & PEIrSONA ..........ccuerveerereerreesresieesieesseseesieesnens 107
8.2.6. Presupuesto de la investigacion de Mercados.........cccooeverveerereenenieiennens 107
8.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS ......ccovvevererereseesieeisnenan, 109
8.3.1. Resultados obtenidos del trabajo de campo.........cccccceveeriiieiiece e, 109
8.4, MATRIZ FODA ...ttt et 128
8.4. 1. DEDIHAAAES .....ccvveieieieiecie s 128
8.4.2. FONAIEZAS ...ttt 128
8.4.3. AIMEBNAZAS. .....eeiviiiiiiiieiti ettt 129
8.4.4. OPOITUNIAAAES ......c.eeueeietiiti ettt 130
8.5. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION DE MERCADCOS.............. 131

CAPITULO IX

DISENO DE LA ESTRATEGIA DE PROMOCION
9.1. INTRODUCCION ......couiiiiieeeceeeeeeee et 133
9.1.1.JUSTIFICACION DE LA ELECCION DE LA ESTRATEGIA. ............... 133

9.1.1.1. Identificacion del pUblico Meta..........ccccooiiiiiiiiiiie e 134



9.1.2.0BJETIVOS DE LA PROPUESTA ..ottt 134

9.1.2.1. ODbjJetivo general.........ccccoeiieiiie e 134
9.1.2.2. ODbjetivos eSPECITICOS .......civeiiieieiieie e 134
9.2. DESCRIPCION Y DESARROLLO .....cciiiiiiiieiie it 135
9.2.1. TIPO A ESIIALEGIA. .. vevveveeeeieieieiieee ettt 135
0.2.1.1. EIMENSAJE...c.uiiiiceiiciiee ettt 135
9.3. PUBLICIDAD ELECTRONICA........ooetieeereiiesseeeeseeesestese s s, 135
0.3, L. ODJELIVO ... 135
9.3.1.1. Estrategia del MENSAJE........ccoiveieiiiiieieisee s 136
9.3.2.CREACION DEL SPOT PUBLICITARIO (TELEVISION)..........cc......... 136
9.3.2.1. Costo de la creacion del spot publicitario y pases por television .......... 137
9.3.2.2. Costo de la creacion del spot publicitario y pases por television .......... 138
9.3.3.CREACION DEL JINGLE PUBLICITARIO (RADIO) .....c.ceceveverrnnnne. 138
9.3.3.1. Costo de los pases del JINgIe .......ccovevveieiieii e, 139
9.4. PUBLICIDAD INTERACTIVA ..o 139
9.4. 1. PAGING WED ..ottt e 140
9.4.1.1. Caracteristicas de la pagina web para la empresa...........c.ccoovvvvvvnivnnnnn 140

9.4.1.2. Descripcion de la pagina Web ..........cccooeiiciiiiciiciecc e, 142



9.4.1.3. Beneficios de ocupar un Sitio WeD ... 144

9.4.2. FACED0OK. ......ccuiiieiieiest e 145
9.5. PUBLICIDAD IMPRESA ... 146
9.5, L. FOIIBLOS ... s 146
9.5.1.1. Modelo del TOIEt0.........ccceiiiieiii e 147
9.5.1.2. CoSto de 10S TOIELOS........cueiveieiiieiieeeee e 147
9.6. PUBLICIDAD ESTATICA ..ottt 148
9.6.1.Costo de la publicidad eStAtiCa ........ccecervereiiiieieee e 149
9.7. PROMOCION DE VENTAS ..ottt s 149
9.7.1.Objetivos de la promocidn de VENtas...........cccccveveevieneeie s 149
9.7.2.Estrategias de la promocion de VENLaS...........cccvevveiieieeie i, 150
0.7.2.1. DESCUBNTOS ...ttt sttt sttt 150
9.7.2.2. BONITICACIONES. .....c.uiitiiiiiiiiiieiieieie et 150
T T O o<1 T [T o 1SRRI 150
0.7.2.4. SOIMBOS......eeiiiiiiiiiieiie et 151
9.8. RELACIONES PUBLICAS .......oeviieeeeeceeteee et 152
0.8. 1. ODJELIVOS. ...ttt 152

9.8.2.Convenios con instituciones publicas...........cccccveveviiiieic e, 152



0.8.3. ACtIVIAAES DENETICAS ... .t 153

0.9. FUERZA DE VENTAS ... 154
9.9.1. Disefio de fUErzas de VENTAS..........ccoereiririeieisieseese e 154
9.9.2. Estrategia de fUerza de VENTAS.........cccoceriiirineiieeeeese s 154
9.10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......ccoooiiieiiiiieneieenis 155
9.10.1. CONCIUSIONES ...ttt 155
9.10.2. RECOMENUACIONES .....c.veuviiiiiienieiisie ettt 156

BIBLIOGRAFIA ..o s 158



INDICE DE TABLAS

TABLA N° 1. DIFERENCIAS ENTRE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO

Y LAS OPERADORAS DE TURISMO ......oooiiiiiieiiiiiieeeee s 83
TABLA N° 2. PRINCIPALES AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO EN LA
CIUDAD DE TARIA .. 84
TABLA N° 3. PRINCIPALES OPERADORAS DE TURIAMO EN LA CIUDAD DE
TARIJA s 85
TABLA N° 4. INGRESOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADO........... 107
TABLA N°5. EGRESOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS........... 108
TABLA N° 6. COSTO DE LOS PASES DE PUBLICIDAD POR LA RED UNITEL
.............................................................................................................................. 138
TABLA N° 7. COSTO DE LOS PASES DE PUBLICIDAD POR LA RADIO FIDES
.............................................................................................................................. 139
TABLA N°8. COSTO DE LA IMPRESION DE LOS FOLLETOS.................. 147
TABLA N°9. COSTO DE LA ELABORACION DE LA GIGANTOGRAFIA .....
.............................................................................................................................. 149
TABLA N° 10. TASA DE DESCUENTO PARA LOS CLIENTES................... 150
TABLA N° 11. LISTA DE OBSEQUIOS PARA LOS CLIENTES .................. 151

TABLA N°12. LISTA DE PREMIOS PARA LOS CLIENTES A FIN DE ANO ..



INDICE DE GRAFICOS

GRAFICO N° 1. EL PROCESO DE COMUNICACION ....cooveeeeeeeeeeeeeeeeraenns 36
GRAFICO N° 2. EL COMPORTAMIENTO DEL PIB EN BOLIVIA EN LOS
ULTIMOS SIETE ANOS ..o oo e e e ee e er e e e es e er e 68
GRAFICO N° 3. BOLIVIA: TURISMO RECEPTIVO SEGUN ESTRUCTURA DEL
GASTO TURISTICO oottt et e e eer et e e e e es e e esareesese e ereessarens 69
GRAFICO N° 4. BOLIVIA: FLUJO DE TURISMO SEGUN PRINCIPALES PAISES
DE ORIGEN, GESTION 2011 co.vevieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeeeneeesseneenans 70
GRAFICO N° 5. INGRESOS Y EGRESOS GENERADOS POR EL TURISMO
PERIODO 2002-2011 ..o eeee oo e e e e e es e ees e eees e e s eneesereeerereesareserereeas 71
GRAFICO N° 6. BOLIVIA: PRINCIPALES CIUDADES VISITADAS POR
TURISTAS GESTION 2010 ..ot ee et e e e ee e e e ees e aeenen s 72
GRAFlg:o N° 7. BOLIVIA: TURISMO RECEPTOR SEGUN MOTIVO DEL VIAJE
GESTION 2011 ettt e e e et e e ee et e et et e et et e s e e e es e e esereesereeeraeesarenes 73
GRAFICO N° 8. PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE ....cooveeeveeeveen, 100

GRAFICO N° 9. NECESIDAD DE REALIZAR VIAJES FUERA DE TARIA, A
NIVEL NACIONAL Y/O INTERNACIONAL .....cccoviiiiiiiieic e 109

GRAFICO N° 10. ANALISIS DE LOS MOTIVO MAS FRECUENTE DE VIAJES
VS. LA FRECUENCIA DE VIAIES ..o e e 111

GRAFICO N° 11. ANALISIS DE LOS MOTIVO MAS FRECUENTE DE VIAJES
VS. ORGANIZACION DEL VIAJE ..ot 114

GRAFICO N° 12. MOTIVOS DE ORGANIZACION DEL VIAJE POR CUENTA
PROPIA s 116

GRAFICO N° 13. AGENCIA DE VIAJE U OPERADOR TURISTICO DE MAYOR
PREFERENCIA ...t 117

GRAFICO N° 14. CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE TROPICAL TOURS
EN LA CIUDAD DE TARIJA ..o 118



GRAFICO N° 15. COMO TUVO CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE

TROPICAL TOURS EN LA CIUDAD DE TARIJA ..., 119
GRAFICO N° 16. MEDIO MASIVO DE COMUNICACION DE MAYOR
PREFERENCIA EN LA CIUDAD DE TARNA ... 121
GRAFICO N° 17. CANAL DE TELEVISION DE MAYOR PREFERENCIA EN LA
CIUDAD DE TARIA ..o e 122
GRAFICO N° 18. ESTACION DE RADIO DE MAYOR PREFERENCIA EN LA
CIUDAD DE TARNA ... 123
GRAFICO N° 19. RED SOCIAL DE MAYOR PREFERENCIA EN LA CIUDAD DE
TARIIA e 124
GRAFICO N° 20. HORARIOS DE MAYOR PREFERENCIA EN LA CIUDAD DE
TARIJA EN CUANTO A TELEVISION Y RADIO ......cccoiiiiiiiiiii, 125
GRAFICO N° 21. CRITERIOS QUE MAS INFLUYEN EN LA DECISION DE
COMPRA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE TURISMO.................... 127
GRAFICO N° 22. STORYBOARD DE LA PUBLICIDAD.........cc.cccoovvrrrnne. 137
GRAFICA N° 23. DISENO DE LA PAGINAWEB.........cooovevereeieeeeeeeeeees 141
GRAFICA N° 24. MODELO DE PAGINA DE FACEBOOK ........cccccevvunen.e. 145
GRAFICA N©25. DISENO DEL FOLLETO .....oviiieeeeeeeceereseeeee e 147

GRAFICA N°26. DISENO DE LA GIGANTOGRAFIA ..o, 148



INDICE DE CUADROS
CUADRO N°1. NECESIDAD DE REALIZAR VIAJES FUERA DE TARIJA, A
NIVEL NACIONAL Y/O INTERNACIONAL ...oovovoeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeer e 109

CUADRO N°2. ANALISIS DE LOS MOTIVO MAS FRECUENTE DE VIAJES
VS. LA FRECUENCIA DE VIAIJES ( en frecuencias absolutas) ............cc.ce..... 110

CUADRO N°3. ANALISIS DE LOS MOTIVO MAS FRECUENTE DE VIAIJES
VS. LA FRECUENCIA DE VIAJES ( en porcentajes) .......cccceevvereriveseervesieesnnns 111

CUADRO N°4. ANALISIS DE LOS MOTIVO MAS FRECUENTE DE VIAJES
VS. ORGANIZACION DEL VIAJE (en frecuencias absolutas) ...........c.ccccoc..... 113

CUADRO NF°5. ANALISIS DE LOS MOTIVO MAS FRECUENTE DE VIAJES
VS. ORGANIZACION DEL VIAJE (en porcentajes) ......ccccvevvereeeeeieesvesieesnnns 113

CUADRO N°6. MOTIVOS DE ORGANIZACION DEL VIAJE POR CUENTA
PROPIA s 115

CUADRO N°7. AGENCIA DE VIAJE U OPERADOR TURISTICO DE MAYOR
PREFERENCIA ... .o 117

CUADRO N°8. CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE TROPICAL TOURS
EN LA CIUDAD DE TARIJA ..o 118

CUADRO N°9. COMO TUVO CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE
TROPICAL TOURS EN LA CIUDAD DE TARIJA. ..., 119

CUADRO N°10. MEDIO MASIVO DE COMUNICACION DE MAYOR
PREFERENCIA EN LA CIUDAD DE TARIA ... 120

CUADRO N°11. CANAL DE TELEVISION DE MAYOR PREFERENCIA EN LA
CIUDAD DE TARIA ..o 122

CUADRO N° 12. ESTACION DE RADIO DE MAYOR PREFERENCIA EN LA
CIUDAD DE TARIJA .ot 123

CUADRO N°13. RED SOCIAL DE MAYOR PREFERENCIA EN LA CIUDAD DE
TARIJA 124



CUADRO N°14. HORARIOS DE MAYOR PREFERENCIA EN LA CIUDAD DE
TARIJA EN CUANTO A TELEVISION Y RADIO (en frecuenciasabsolutas).125

CUADRO N°15. HORARIOS DE MAYOR PREFERENCIA EN LA CIUDAD DE
TARIJA EN CUANTO A TELEVISION Y RADIO ( en porcentajes)............... 125

CUADRO N°16. CRITERIOS QUE MAS INFLUYEN EN LA DECISION DE
COMPRA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE TURISMO.................... 126



	Carátula.pdf (p.1)
	Dedicatoria.pdf (p.2-4)
	INDICE 2.pdf (p.5-24)
	Indice.pdf (p.1-16)
	Untitled1.pdf (p.17)
	Untitled2.pdf (p.18)
	Untitled3.pdf (p.19)
	Untitled4.pdf (p.20)
	Untitled5.pdf (p.21)


