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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo dar a conocer la
necesidad que tiene Panama hoy en dia de mejorar el trato al cliente, tanto
nacional como el extranjero. Es momento de aprovechar y cambiar esa
percepcion, ya que el turismo en los ultimos afios va en crecimiento, afirma el
Ministro de Turismo de Panama en una comunicado de prensa (Him, 2017) “la
ocupacion hotelera cerré en el 2016 con un 49% y en lo que va del afio lleva
un registro de 51%, hay un crecimiento y tenemos la expectativa de que
seguird creciendo” por otra parte en otro comunicado de presenta ahora
refiriéndose al turismo afirma lo siguiente “se prevé un crecimiento de un 4%
para el 2017, el peso del turismo en Panama ha aumentado en los ultimos 10
anos, con un crecimiento de 10% y aporta ya el 11.5% del PIB".
Definitivamente Panama se impone en cuanto a turismo se refiere, sin
embargo el mal servicio que recibe el turista es una barrera, la cual se debe
mitigar con mayor capacitacion a los colaboradores de las empresas y
agencias turisticas; mejorando esta debilidad, el turismo tendria la capacidad
de introducirse en nuevos mercados, como lo ha hecho en Latinoamérica
estando en la 3ra posicion como lugar mas competitivo para el 2017, segun el
Fondo Econémico Mundial (FEM, 2017).

Por ser Panama un pais de transito y poseer los recursos naturales para
fomentar un turismo sostenible, es el servicio su principal actividad
econOmica, por ende la demanda de una buena atencion aumenta dia a dia y
las autoridades gubernamentales apuntan a incrementar esta actividad, es por
esto que se pone a disposicion las entidades de capacitacion para el
mejoramiento de las politicas de satisfaccion al cliente, para asi favorecer la

rentabilidad econémica que esto representa para el pais.

A raiz de esto surge la iniciativa de realizar una investigacion, para analizar el

déficit que representa la mala atencion al cliente para el pais, y a su vez



comprender y dar a conocer lo importante que es capacitarse para hacerle
frente a la demanda turistica que tenemos hoy en dia y la demanda que se

preve para los proximos afnos.

Esta investigacion se estructura de la siguiente forma: Contextualizacién del
problema, teniendo en cuenta la necesidad de politicas en pro de mejorar el
servicio al cliente; objetivo general y especifico, donde se busca analizar el
desarrollo del turismo en Panamd y el nivel de intervencion del gobierno, las
agencias y los ciudadanos; importancia o justificacion, teniendo la necesidad
de respuestas a la problemética a la que se enfrenta el turismo hoy en dia;
marco referencial, basado en investigaciones realizadas, que mantienen
relacion a las variables estudiadas; fundamentacion tedrica, orientada a ver los
distintos factores que intervienen en el turismo y la atencion al cliente;
conclusién y recomendaciones, dando respuesta a los objetivos de estudio y
sugerencias a los involucrados en el desarrollo de este y como ultimo punto
bibliografia y anexos, donde se detalla el origen de las fuentes de referencias
utilizadas para el desarrollo de esta investigacion.



CAPITULO |

1. CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA

Como manifiesta el ex-Secretario de General de la Organizacion Mundial de

Turismo de las Naciones Unidas, (Frangialli, 2006), el turismo comprende:

“Las actividades que hacen las personas (turistas) durante sus
viajes y estancias en lugares distintos a los de si entorno habitual,
por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia,
con fines de ocio, negocios o0 por otros motivos no relacionados

con el ejercicio de un actividad remunerada en el lugar visitado”

De acuerdo a lo mencionado por el autor, desde tiempos remotos el ser
humano ha tenido la necesidad de esparcirse, de conocer lugares reconditos,
de socializar con personas de otros paises y conocer sus costumbres,
culturas, gastronomia, su historia, entre otros aspectos, ya que son
actividades que alimentan el conocimiento que a su vez se prestan para
analizar un pais y hacerle frente a distintos problemas o deficiencias por las

cuales pueda estar pasando en un momento determinado.

Las actividades de esparcimientos permiten al individuo conocer y disfrutar las
riquezas ambientales, fomentan una vida saludable, incentivan el turismo y

fortalecen el circulo familiar.

Para, Guerrero, P y Ramos, J. (2014), hace mencion a las 6pticas con las
gue debe contar un pais para que el turismo pueda desarrollarse de la mejor

manera, hace mencion a lo siguiente:



“El turismo es una actividad protagonista en la actualidad, debido
a que es multidisciplinaria, pues engloba una serie de espacios
que son importantes en el desarrollo de cualquier naciéon porque
aporta y recibe una constante variedad de fuerzas sociales,
culturales, politicas, econémicas, tecnologicas Yy ambientales,
estos enfoques también estan estrechamente relacionados entre

ellos”

Aportando a la idea del autor, sin duda en el turismo intervienen un sin nimero
de factores, que juegan un rol importante, para que este pueda desarrollarse y
llegar a altos niveles de aceptacién por parte de los turistas. Un turismo
sostenible, es lo que busca un visitante extranjero, esperando que desde el
gobierno, la cultura, la naturaleza, la tecnologia y demas, estén estrechamente
entrelazadas y halla un ambiente agradable, que haga que la visita a ese pais
sea inolvidable y cree la necesidad en el turista de querer regresar y

recomendar ese destino.

El turismo a nivel internacional no ha dejado de crecer desde los afios 60 a la
fecha, segun publicacion realizada por Organizacibn Mundial de Turismo, en
los dos ultimos afios no ha sido la diferencia, pues indica lo siguiente, (OMT,
2017):

“La demanda de turismo internacional siguié siendo fuerte en
2016 pese a las dificultades. Segun el ultimo numero del
Barémetro OMT del Turismo Mundial, las llegadas de turistas
internacionales aumentaron un 3,9 % hasta situarse en los 1.235
millones, alrededor de 46 millones de turistas mas (visitantes que

pernoctan) que el afio anterior”.



Argumentandome en lo anterior citado, es preciso mencionar que, en todas las
regiones del mundo se presenta el mismo crecimiento turistico, Asia, Africa,
América y Europa, por otra parte el Medio Oriente, siendo el Unico que
presentd un decrecimiento durante el afio 2016.

Las estadisticas apuntan que para el afio en curso 2017, el porcentaje de
crecimiento se mantendra al mismo ritmo que el afio anterior 2017, afirma
(OMT, 2017) “La puntuacién que el Grupo de Expertos ha asignado a 2017 es
practicamente la misma que obtuvo 2016, asi que se espera que el
crecimiento se mantenga a un ritmo similar”. Esto es algo que se debe
aprovechar para atraer al turista que tiene la necesidad de conocer,
esparcirse, crear lasos con personas de otros paises del mundo, a
continuacion se muestra una tabla del crecimiento del turismo por region,
basada en la informacion brindada por la Organizacion Mundial de Turismo

para el afio 2016:

EUROPA: Europa del Norte 6%, Europa Central 4%, Europa Meridional
Mediterraneal%.

ASIA Y EL PACIFICO: Oceania 10%, Asia Meridional 9%, Asia del Nordeste
8%, Asia del Sudeste 8%.

AMERICA: América del Sur 6%, América Central 6%, América del Norte 4%,
Caribe 4%.

AFRICA: Africa Subsahariana 11%, Norte de Africa 3%.

ORIENTE MEDIO -4%.

Panama hoy en dia no se queda atras en temas de turismo, pues también ha
mostrado un crecimiento y un posicionamiento en el mercado, tanto asi que,
segun datos del Foro Econémico Mundial (WEF) “Panama en el Top 3, como

lugar mas visitado, después de México con 32 millones de turistas, seguido



por Brasil con un total de 6.3 millones de turistas y Panama con 2.1 millones”,
esto segun datos del (WEF, 2016). Concluyendo, que esto se debe a que
Panamé cuenta con todas la ventajas de transporte, aéreo, terrestre, maritimo,
un sistema financiero robusto y diverso, un gobierno de puertas abiertas para
apoyar a los empresarios y emprendedores en cualquier sector y en especial,
en el sector turistico, para desarrollar sin ningun inconveniente sus actividades

econOmicas en pro del mejoramiento del pais.

Sin embargo no todo es tan bueno, pues un gran nimero de quejas por partes
de los turistas empafia la imagen y percepcion del pais; en una encuesta
realizada por la Facultad de Negocios de la Universidad Santa Maria la
Antigua realizada en el 2014, mostré que entre un 21% y 23% de unos 1,664
turistas entrevistados evalué la atencion recibida como neutra 0 poco

satisfactoria.

De acuerdo al libro EIl Turismo, Tendencias globales y planificacion estratégica

de Jiménez, L. y Jiménez, W. (2013), el término turismo proviene de:

“La palabra turismo viene de las voces latinas Tour y Torn, las
cuales significan tornar. Etimolégicamente, turismo se deriva de
la pablara latina tornus, que indica la accion de movimiento y
retorno. El hecho turistico moderno tiene que ver con la aparicion
del tiempo de ocio a partir de la revolucién industrial, en la que

comenzo a separarse el trabajo del no trabajo”.

De acuerdo a lo expuesto por los autores, el turismo es un tiempo de ocio, en
el cual las personas buscan un tiempo para esparcirse, esto tanto a nivel de
territorio nacional, como fuera de este, donde se busca experimentar nuevas

experiencias, incursionando en nuevas culturas, gastronomias, paisajes, flora



fauna, entro otros y principalmente esperando de estos un excelente servicio

de parte de aquellos que lo brindan.

Referente a lo antes mencionado, queda una interrogante abierta ¢ Cuél es el
impacto al que conlleva la aplicacién o no de politicas de satisfaccion al cliente

y grado de responsabilidad que juegan los involucrados?

1.1. Objetivos de la Investigacion.
1.1.1. Objetivo General

Evaluar el impacto a nivel turistico de las politicas de satisfaccion al cliente en
la imagen del pais.

1.1.2. Objetivos especificos

. Identificar el nivel de intervencion de las entidades gubernamentales

para el fortalecimiento de las politicas de satisfaccion al cliente.

o Analizar el papel de las agencias de turismo en la sociedad
panamefia, para el fortalecimiento de las politicas de satisfaccién al cliente.

o Determinar los destinos turisticos de mayor aceptacion, en los cuales se

debe reforzar ain mas la atencion al cliente.



1.2. Importancia o Justificacion

La actividad principal de Panama es el servicio, esto debido a su privilegiada
posicion geogréfica y sus diversos atractivos turisticos principalmente por su
historia, su diversidad de flora y fauna y por ser un pais joven, el cual ha
sabido enfrentar los distintos obstaculos que se les han presentado a través
de su historia patria, su desarrollo econémico en los ultimos afios y la variedad
de cultura que se preserva en nuestro pais, producen en los turistas sentirse

en un ambiente acogedor para visitar y realizar distintas actividades.

Por lo que refiere a lo anterior, como objetivos principales de la Autoridad de
Turismo de Panama (ATP) son la promocién y mercadeo de la imagen del
pais a nivel internacional, para dar a conocer a Panama como pais de destino
y atractivos turisticos. Es por esto, que la (ATP) ha lanzado en los ultimos
afios 3 marcas para crear un distintivo turistico, mantener y reforzar la imagen
de Panama con el fin de ampliar su reconocimiento y posicion, debido a su
privilegiada posicién geografica, en el mercado turistico internacional y que sin

duda en los ultimos afios ha ido incrementando.

De acuerdo a lo anterior, teniendo presente que para los turistas, el principal
lugar para visitar, es el canal de Panama, las autoridades con junto a las
empresas dedicadas al turismo, han logrado posicionar muchos otros lugares
en la mente del turista, como lo son las playas, los senderos tanto en la ciudad
como en el interior, los parques naturales, la cinta costera, el Causeway de
Amador, entre otros, demandando en cada uno de ellos servicios, consumo y

compra de articulos distintivos de cada lugar.



Sin embargo por muchos afios unos de factores por lo cual el turismo de
Panama se ve empafada, es por el trato que el turista recibe al tocar suelo

panamenio. (Vasquez, 2016) Afirma su articulo:

“Por la experiencia que tuve como turista durante esas casi dos
semanas en Ciudad de Panama, quedé muy decepcionado.
Salvo contadas situaciones, en la mayoria de los casos nos
atendieron de mala gana. Honestamente, no importa cuantos
millones de ddlares se inviertan en publicidad a nivel mundial,
cuantas veces aparezca Panama en las pantallitas de los
aviones, ni en cuantos videos musicales aparezca la Cinta
Costera y la avenida Balboa... Si un turista no se siente a gusto
con el trato recibido en un sitio, es muy poco probable que
regrese 0 que recomiende a sus amigos conocer ese lugar. Con
este comentario quiero hacer una critica constructiva, pues
Panama lo tiene todo para ser uno de los destinos turisticos mas
importantes de Latinoamérica; pero mientras no exista una
cultura de atencion y servicio al cliente, del tamafio del reto que
tal aspiracion representa; el objetivo no sera logrado por
completo.”

Tomando en consideracion, lo sefialado en el articulo; es importante tener
presente las politicas firmes en cuanto a la atencion del cliente, cambio de
cultura y una vision mas alla de brindar un simple servicio, sino el de aportar a
la imagen del pais, lo que conlleva a que las empresas, agencias de viajes, y
personas naturales dedicadas al turismo puedan crecer y a su vez generar
mejores ingresos al pais, (Alfaro, 2017) “Necesitamos cambiar de actitud y
eso incluye la atencion que ofrecen colaboradores en instituciones

relacionadas con la atencion al turista”.
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De acuerdo, a lo expresado por el autor, se llega a la conclusién, que
realmente Panama requiere un cambio en cuanto a la percepcion del turista
para con el servicio que recibe, pues si bien, el turismo proporciona una gran
estrada econdmica al pais, por ende en necesario que las empresas y

agencias de turismo capaciten a su personal para mitigar esta debilidad.

El presente estudio, tiene un gran impacto en el area de turismo, pues analiza
la situacién por la que estd pasando el pais, las medidas que estan tomando
las autoridades para desarrollar ain mas el sector turistico y los roles de las
autoridades y las empresas 0 agencias de viajes para contribuir a desvanecer

esta debilidad que es la mala atencion que recibe el turista.

En cuanto a los beneficiarios directo de la presente investigacion tanto a las
empresas 0 agencias de viajes como a las autoridades competentes en el
area de turismo, sefalar y recalcar la necesidad de un cambio de actitud, para
con el turista. Lo cual se puede lograr mediante la capacitacion al personal,
mediantes campafas televisas para los involucrados de forma indirecta que

son los ciudadanos, que de una u otra forma son parte de la cadena turistica.
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CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

1. Antecedentes investigativos.

En este aparte del trabajo de investigacion, se recopila las investigaciones y
articulos sobre las variables del estudio de turismo y atencién al cliente, lo que
sirven de fundamentos tedricos y metodoldgicos para el desarrollo de la

misma.

La Autoridad de Turismo de Panama& (ATP), como parte de su mision
‘Fomentar y diversificar las fuentes de crecimiento y desarrollo econémico a
través de la gestion turistica, con el fin de brindar un servicio eficiente...”.
Tiene objetivos claros para el mayor desarrollo del turismo en la region (el
eficiente servicio), estos mediante las entidades educativas buscar capacitar al
personal que por naturaleza de sus funciones, tenga que relacionarse con el
turista, y a su vez pone a disposicidbn centros de capacitacion para las

agencias de viajes.

Ahora bien, para evaluar las politicas de satisfaccion al cliente y la necesidad
gue existe en los aspectos de servicio en esta investigacion, es de suma
importancia hacer referencia a estudios realizados en estos aspectos, con el
fin de poder identificar factores relacionados para el mejoramiento del servicio

al cliente en nuestra region.

Al respecto, Alava P. y Bastida C. (2016), realizé una investigacion titulada
“Estudio de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de las agencias de

viajes en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz”; tuvo como objetivo general “Analizar
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la calidad de servicio de las agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla Santa
Cruz, mediante la ejecucion de encuestas que determinen el grado de

satisfaccion de los turistas.”

El tipo de investigacion se basa en una investigacion documental y de campo,
pues requieren de datos, documentos y materiales bibliograficos para analizar
y recopilar la informacion a través del instrumento aplicado, que en este caso
seria la encuesta. El estudio utiliz6 como poblacion 77.619, aplicando la
formula estadistica poblaciones finitas y selecciondé una muestra sesentay
ocho (68) habitantes del sector. A través de esta informacién buscan dar
recomendaciones a las agencias de viajes y presentar una légica para la
mejora continua del turismo en su region, teniendo como norte la calidad en la

atencion al cliente.

Los resultados que arroja esta investigacion y que son de suma importancia y
de gran aporte para cumplir con el objetivo del estudio, que es conocer el
grado de satisfaccion del cliente en la regién seleccionada por los autores:

Entre las conclusiones mas representativas por estan:

e Las agencias de viajes son el factor principal para adquirir un producto
turistico, por ello estas deberan brindar una excelente atencién a sus
clientes, asi los turistas se sentiran seguros y a gusto al momento de
adquirir un paquete.

e Las agencias de viajes deberan adquirir conocimiento sobre el
porcentaje de comisiones mediante talleres de capacitaciones, asi se
evitaria la competencia desleal y ofertando servicios de baja calidad
gue podrian atentar contra la seguridad de los turistas.
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De acuerdo con, Garcia, A. y Real, H. (2017), elaboraron un articulo titulada
“Analisis del sector turistico dominicano: estrategias, oportunidades, barreras y
perspectivas de crecimiento de la industria hotelera”, fue desarrollado por
estudiantes de la Universidad Politécnica de Cartagena, cuyo objetivo central
fue “Analizar la actividad turistica dominicana y a través de éste determinar,
desde la opinion de los expertos consultados, las estrategias de expansion,
barreras, oportunidades y perspectivas de crecimiento en el sector turismo

dominicano”.

El autor en este articulo determina que:

Los atractivos turisticos con que cuenta la Republica Dominicana son muy
importantes, cualidad que los convierte en uno de los puntos fuertes del
turismo dominicano, ya que, gracias a estos atributos, en gran medida
recursos heredados, el pais caribefio se ha posicionado como destino lider en
la regidn en llegadas de visitantes internacionales. Los importantes ingresos
generados por la actividad turistica influencian positivamente a la economia

del pais.

La actividad turistica en Dominicana es y ha sido fuente de crecimiento
econdmico Yy principal sector de actividad en el desarrollo socioeconémico del
pais registrado en las dltimas décadas. Esta considerable aportacion ha sido
posible por la posicidbn geografica del pais y por los atributos turisticos que
atesora el mismo, sin embargo, en los proximos afios para poder mantener
esta aportacion la actividad turistica necesita de un esfuerzo de planificacion,
ordenacion e inversion por parte del Estado y de una revisién de la estrategia
comercial, medioambiental y de incorporacién de Tics y responsabilidad social

por parte de cadenas hoteleras y alojamientos independientes”.
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Finalmente, Cornejo, V. (2015), ensayo de la Universidad Metropolitana de
Educacion, Ciencia y Tecnologia (UMECIT), la autora titul6 el mismo
“Perspectiva y alcance del sitio web TURISMOREPORT como aporte en el
sector turistico en Panama”. Dentro de la importancia del estudio destaca, que
Panama es considerado como un pais de servicios dirigidos a la comunidad
internacional desde negocios hasta la atencion de estudiantes. La autora

luego de su investigacion concluye en:

El turismo a nivel internacional y nacional involucra a los diversos sectores
gue hacen vida en la sociedad, pero es significativo sefialar que cada pais
regula la conformacion de empresas dedicadas al turismo, por ello cada una
debe poseer ofertas atractivas que inviten al visitan a tomar los planes
publicados. Los sitios web permiten recrean la necesidad de los viajeros que
desean saber sobre las oportunidades que tienen los paises, en costumbres,
tradiciones, cultura, paisajes y playas entre otros. Desde sentido,
TurismoReport, tiene excelente aceptacién ante la colectividad en general, ya
gue en la misma se publican eventos relevantes que se llevan a cabo en todo
el territorio nacional, lo que hace especial para estar al dia en los ultimos
sitios mas visitados y lugares que merecen visitar para el deleite de los

turistas.
Una de las recomendaciones que se puede recalcar a la ATP es:

Ofrecer capacitacién constante a los empresas prestadora del servicio a los
turistas, esto con la finalidad de mejor la atencion y a su vez generar empatia
de los visitantes hacia nuestro pais. De la misma forma, otra recomendacion

para el sitio web es:

Continuar informado a los nacionales y extranjeros sobre las bondades que
cuenta el pais, a través de las redes sociales para que todos tengan la
oportunidad de escoger sitios de su interés con precios modicos y atractivos

para su economia®“.
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Concluyo que las investigaciones citadas son importantes para el desarrollo de
esta, pues toca las variables de esta investigacion, las cuales son la atencion

al cliente y el desarrollo de politicas para el mejoramiento de servicio al cliente.

Para todo pais, el area turistica es de suma importancia, tener un alto grado
de satisfaccion al cliente, pues esta muestra que tan eficiente son las
operaciones de las agencias de turismo, para ellos se requiere de capacitacion
y medicion continua al personal, el trabajo conjunto con las autoridades vy el
fortalecimiento a las areas con mayor debilidad; esto produce que el turismo

genere mayores fuentes de trabajo y mayores ingresos para el pais.

Los antecedentes investigativos se muestra situaciones similares al estudiado
en esta monografia, pues en el caso de Dominicana cuenta con una posicién
geografica Unica y sus atractivos turisticos, son los fuertes de su crecimiento
turistico que lo posicionan como nimero uno en su regién, sin embargo para
poder mantener esa posicidn es necesario que las autoridades tengan una
mayor planificacion, inviertan mas en el turismo, en las é&reas de
comercializacion, debe integrar los temas medioambientales y las Tecnologia
de la Informacion y Comunicacion social (Tics), esto crea un enlace perfecto
para promover el turismo con nuevos enfoques y hacerle frente a las
necesidades futuras. En esta misma linea la investigacion realizada por
(Cornejo, 2015) hace referencia a la importancia del uso de las paginas Web,
donde se le pueda brindar una primicia a los turistas, sobre los atractivos

turisticos, culturales, sociales y actividades que se vayan a celebrar.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA

1. EL TURISMO

1.1. Antecedentes del turismo en Panaméa

Los primeros intentos gubernamentales de organizar la actividad turistica en
nuestro pais, datan del afio 1934, cuando la Ley 79 crea la Comision Nacional
de Turismo, compuesta en su totalidad por representantes del sector privado,
cuyo proposito fundamental fue fomentar la llegada de mayor numero de
visitantes extranjeros al pais. Esta disposicion administrativa se modifica
mediante la Ley 53 de 1938, en la que se incluye la participacion de instancias
gubernamentales como el Secretario de Trabajo, Comercio e Industria, y el
Concejo Municipal gue conforman la Comision junto a los representantes de la
empresa privada, incluido un delegado en representacion de los duefios de

hoteles.

El 18 de junio de 1941 se aprueba la Ley 74, que tiene el propoésito de
organizar el Turismo en la republica y por la cual se derogan las leyes
anteriores, de los anos 34 y 38. Mediante esta Ley se crea la “Junta Nacional
de Turismo”, conformada por el Ministro de Agricultura y Comercio, el
Presidente de la Cdmara de Comercio, Industrias y Agricultura de Panama, y
el Presidente de la Camara de Comercio de Colon. El principal objetivo de la
Junta Nacional de Turismo era fomentar el turismo en el territorio de la

republica.

En 1951, se crea nuevamente una “Comisiéon de Turismo”, pero ésta se
declara inhabilitada por falta de presupuesto, convirtiendose entonces en un
Departamento de Turismo, que funcionaba adjunto al Ministerio de Comercio e
Industria hasta 1960.
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El Instituto Panamefo de Turismo fue creado mediante el Decreto Ley 22 del
15 de septiembre de 1960, con personeria juridica propia y autonomia en su
régimen interno, durante la presidencia del excelentisimo sefior Ernesto De la
Guardia. (Publicado en la Gaceta Oficial N° 14,228 del 13 de octubre de 1960)

El Instituto Panamefio de Turismo (IPAT) se crea con la finalidad de dar
incremento al turismo en el pais, cumpliendo con funciones fundamentales,

entre las que estan:

e Fomentar, coordinar, facilitar promover, participar, impulsar, fiscalizar,
proteger y establecer todo lo relacionado a la actividad turistica.

e Fomentar el ingreso y la grata permanencia en el pais de los visitantes
extranjeros que buscan descanso diversiones y entretenimiento

e Fomentar el Turismo nacional entre los residentes de la republica.

e Promover la construccion y mantenimiento de lugares de habitacion y
recreo para uso de los turistas.

e Realizar localmente y en el exterior la propaganda necesaria para dar a
conocer el pais, a fin de atraer el turismo.

e Promover y vigilar la actividad privada de atencién al turismo y proteger
los intereses de los turistas mientras permanezcan en el territorio

nacional.

El IPAT queda de esta manera como garante del desarrollo, funcionamiento y
disfrute del turismo en la republica de Panama. Sin embargo, no fue hasta
enero de 1962 que la institucion comenzé a laborar con este caracter. Hasta
diciembre de 1961, todo lo relacionado con la promocion y el desarrollo de la
industria turistica, permaneci6 a cargo del Departamento de Turismo,

dependencia del Ministerio de Comercio e Industria.

En enero de 1962, el Presidente Roberto F. Chiari nombra la sefiorita Irma E.
Arango, como primera Gerente General del Instituto Panamefio de Turismo. El

6 de febrero de ese mismo afo tuvo lugar la primera reunion de la Junta
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Directiva del IPAT, y se establece asi el punto de partida de la vida activa de la

entidad rectora del turismo en nuestro pais.

Etapas del Turismo en Panama

Periodo Evolucion
1934-1940 Nacimiento y etapa primaria
1941-1959 La actividad empieza a organizarse

1960-1969 El turismo inicia su desarrollo
1970- 1979 Se consolida la imagen turistica del pais
1980- 1989 Se reafirma Panama como destino

1990 - Actualidad El turismo alcanza nuevos niveles

Fuente: www.atp.pa/resena-historica

1.2.Definicién de turismo

Se conoce con el término de turismo a todas aquellas actividades que los
seres humanos realizan cuando viajan y permanecen de corrido por el término
de menos de un afio fuera de su entorno habitual con un fin vacacional o de

ocio.

Practicamente, desde que el hombre comenz6 a experimentar necesidad de
esparcimiento, para salir de la rutina y la cotidianidad que las tareas y trabajos
suponen e imponen, existe el turismo, por supuesto, que con los afios y las
innovaciones tecnoldgicas que culminaron en una sofisticacion de los medios
de transporte que permiten el traslado aunque se trate de distancias
considerables en un tiempo cortisimo, el turismo se incremento,
constituyendose en uno de los principales ingresos economicos de la mayoria
de los paises del mundo, sin embargo, ya desde tiempos muy remotos

podemos encontrar antecedentes del turismo.

Fuente: https://www.definicionabc.com/general/turismo.php
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Para, Arillaga (1962), define el “Turismo es todo desplazamiento voluntario y
temporal determinado por causas ajenas al lucro, el conjunto de bienes,
servicios y organizacion que determinan y hacen posibles esos

desplazamientos”

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define el turismo como:

“El conjunto de actividades de produccion y consumo a las que
dan lugar determinados desplazamientos de personas seguidos
de al menos una noche pasada fuera del domicilio habitual
siendo el motivo del viaje recre, los negocios, la salud, o la

participacion en una reunién profesional, deportiva o religiosa.”

Para finalizar, el término “Turismo” comprende principalmente las actividades
de recreacién, que se realizan tanto a nivel interno como fuera del territorio
nacional, cuya finalidad es el esparcimiento, investigacién, integracién con
otras culturas, sociedades y costumbres, las cuales se realizan en un tiempo

razonable no menor a un dia pernoctando en el lugar.

1.3.La composicion de productos y servicios turisticos

Para los autores lzard, S., Hereu, G., y de Pineda, J. (2010), una de las
caracteristicas fundamentales de la actividad turistica, es el papel que tienen
las administraciones publicas en su desarrollo. Efectivamente, las ofertas
turisticas se forman mediante la integracion de bienes y servicios privados, y

de bienes y servicios publicos.
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Para complementar lo antes expuesto, los recursos (naturaleza, patrimonio
histérico, cultural, equipamiento de ocio) junto a los servicios y equipamiento
(Permiten que el visitante cubra sus necesidades bésicas y disfrute de los
atractivos del turismo), dan como resultado un producto turistico, al cual se le
puede adicionar, precios, distribucion y comunicacion, dando como resultado

una oferta turistica.

Para complementar a lo indicado por los autores, se debe utilizar todos los
recursos con los que se cuenta para brindar excelentes ofertas turisticas, con
las cuales, sin duda cuenta Panama hoy en dia (paisajes, historia, lugares de
ocio, entre otros). Es por esto que el aumento en el servicio turistico en los
ultimos afios se ha venido dando, a los cuales debe estar acompafado de

una excelente atencion al cliente.

1.4.Formas y categorias basicas del turismo

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2016), las formas béasicas

del turismo son: turismo interno, turismo receptor y turiSmo emisor:

e Turismo interno: Es el que realizan los habitantes de un pais sin salir
de este.

e Turismo receptor: es el realizado en un pais por los no residentes.

e Turismo emisor: es el que realizan los residentes de un pais dado en

otro pais.

1.5.Clasificacion de turismo segun el motivo
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De acuerdo a Jiménez, L. y Jiménez, W. (2013), cada afio aparecen nuevas
formas de turismo. Este puede ser clasificado de diversas formas,

dependiendo de las actividades desarrolladas:

Segun las actividades desarrolladas encontramos:

e Convencional: Descanso, sol y playa, y sexual.

e Deportivo: tradicional, pasivo alternativo, de aventura, termal, sol y
nieve.

e Por afinidad: cientifico y negocios.

e De incentivo: de empresas (negocios), de familiarizacion, de congresos
y convenciones, y de gestion (politico).

e Especializado: deportivo no activo y activo o participativo.

Otras clasificaciones:

e Social: tercera edad, juvenil, familiar.

e Alternativo: ecoturismo, turismo de aventura y turismo rural.

e Cultural: Histérico, historico/artistico, monumental de arquitectura
popular, de exposiciones, étnico, étnico-folclor.

e Costumbres y tradiciones: religioso, de formacion, de acontecimientos
singulares, ludico-festivo, literario, gastrondmico, industrial, de compras
o shopping.

e De aventura: ecoldgico, de montafa, rural, agroturismo, residencial y

segunda residencia.

1.6.El sistema turistico
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Segun Jiménez, L. y Jiménez, W. (2013), es un conjunto definible de
relaciones, servicios e instalaciones que interactian cooperativamente para

realizar las funciones que promueven.
Los elementos que conforman este sistema son los siguientes:

e La demanda turistica

e La oferta turistica

e El proceso de venta

e El producto turistico

e La planta turistica y los atractivos turisticos.
e Lainfraestructura

e La superestructura

e El patrimonio turistico.

1.7.Impactos del turismo sobre el medio ambiente y las comunidades

De acuerdo a Jiménez, L. y Jiménez, W. (2013), los impactos de un sistema
turistico desarrollado en un espacio geografico determinado y en una
comunidad y/o comunidades humanas o aledafias a dicho sistema pueden ser
positivos 0 negativos, afectando por lo general todos los aspectos de dichas
comunidades como son: los politicos, econdémicos, los socioculturales,

etcétera.

Los estudios referentes a esta tematica generalmente coinciden con el objetivo
primordial que se persigue: asegurar que estos impactos no excedan el limite

de cambio aceptable:

a. Impacto Econdmico:
Positivos: antes de la década de los setenta el turismo fue considerado

como un excelente motor de desarrollo economico, generador de
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empleo, modernizador de las infraestructuras, impulsador de diversas

actividades productivas como la construccion.

Negativos: en la década de los setenta, cuando recién irrumpio en las
actividades turisticas el turismo de masas, los conceptos a favor de los
impactos positivos del turismo siguieron siendo acogidos son reparo
alguno por la mayoria de los investigadores. Sin embargo en el
transcurso de ese tiempo comenzaron los analisis respecto de los

impactos negativos del turismo:

o La modernizacion de las infraestructuras se hace segun las
prioridades turisticas y no de acuerdo a un desarrollo endégeno
equilibrado con las otras actividades productivas.

o EI turismo impulsa algunas actividades productivas como la
construccion, pero también pone en peligro algunas
tradicionales como es el caso de la agricultura.

Impactos ambientales:

Los impactos ambientales de acuerdo a Jiménez, L. y Jiménez, W.
(2013), corresponden a tres clases de efectos: primarios, secundarios y
terciarios, que a continuacion se describen:

o Efectos primarios: son los efectos directos faciles de medir como
son los econdmicos, informacion, ideas y conocimientos.

o Efectos secundarios: son los dineros recibidos por los
establecimientos turisticos. Este es un filtro en la economia local
gque produce otros efectos propios:

» Efectos secundarios directos: Parte del dinero es utilizado
en la promocion exterior del lugar destino, como las

comisiones a las agencias de viajes, inversiones, etc.
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= Efectos secundarios indirectos: son otra parte de los
ingresos de las empresas turisticas que sera gastada por
los proveedores, socios, etc.

= Efectos inducidos: otra parte del dinero de las empresas

turisticas que sera empleado en salarios.

c. Impacto socioculturales:

Estos impactos se producen cuando residente y visitantes se relacionan
directamente durante la permanencia de estos en un destino turistico.
Estas relaciones pueden darse de las siguientes maneras: cuando el
visitante adquiere un bien o servicio del residente; cuando dos grupos
comparten el mismo espacio fisico, y cuando los dos grupos

intercambian informacién entre si. Los impactos pueden ser:

Positivos: son aquellos que estimulan a las poblaciones residentes para
gue adopten medidas de mejora y conservacion ambientales. Pueden
sensibilizar a la comunidad local y convencerla de que proteja su

entorno y cree zonas protegidas como parques naturales.

Negativos: corresponden a aquellos cambios que pueden provocar una
transformacion irreversible del entorno, como el crecimiento urbano
excesivo no integrado en el paisaje, rompiendo el equilibrio biolégico de

la zona.

1.8.Importancia del turismo en Panamé

El turismo es una de las principales actividades econémicas del pais, debido a
su posicién geogréfica, sus hermosos paisajes, su canal y diversas actividades

gue se pueden realizar y que atraen a turistas tanto nacionales como de todas
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partes del mundo, tanto asi que actualmente, Panama se ha posicionado
como la tercera potencia turistica en América Latina, segun un informe del

Fondo Econémico Mundial.

El indice de Competitividad de Viajes y Turismo 2017 Panama se ubica por
encima de paises como de Costa Rica, Chile y Argentina, por su ubicacién
geografica y entorno favorable para hacer negocios. (Him, 2017) “Nuestra
marca turistica esta calando en el exterior y esto significa que Panama se esta
posicionando como uno de los mejores destinos y el mundo esta fijando sus

ojos en Panama, nos estan reconociendo”

Por ser el turismo una de las principales actividades comerciales, ésta
representa una gran parte de los ingresos al pais y generadora de puestos de
trabajos; es por esto que es de gran importancia hace un cambio en la actitud
del ciudadano hacia el extranjero y hacia cualquier persona que adquiera un
servicio. El turismo representa un 11.9% del Producto Interno Bruto (PIB) del
pais y en 2015 produjo $6,905 millones en ingresos, siendo el principal
proveedor de divisas, por encima de las ventas de la Zona Libre de Colon, de

la exportacion de bananos, café, pescado y otras mercaderias.

1.9.Portafolio de productos turistico de Panama

De acuerdo al estudio realizado, Plan Maestro de Turismo Sostenible de
Panama 2007-2020, (2008), el analisis de lineas de productos turisticos para
Panama, se realiza a partir de las modalidades o tipologias de turismo que
surgen de las motivaciones principales de viaje de la demanda. Se han
tomado en cuenta las tipologias de distintas fuentes y bibliografia internacional
(OMT, bibliografia internacional, etc.) ademas de categorizaciones segun la

funcionalidad y la experiencia practica.
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Turismo Activo & Aventura: cuya motivacion principal es la practica de
actividades en la naturaleza o espacios abiertos naturales y asociadas a un

cierto esfuerzo y riesgo.

1 Turismo Cientifico: se trata de viajes motivados por estudios e
investigaciones de cardcter cientifico, altamente especializados, sobre una
gran variedad de aspectos: estudios regionales sobre especies en peligro de
extincion, cuencas hidricas, sitios arqueoldgicos, movimientos de placas

tectonicas, vulcanismo. etc.

] Turismo de Cruceros: Esta tipologia de turismo se puede desarrollar en el
mar, rios o espacios lacustres e implicarian desplazamientos y cortas visitas a

lo largo de las costas de Panama o a través del Canal.

7 Turismo Cultural & Etnico: en esta tipologia se consideran las vacaciones
motivadas por los viajes, cuyo recurso principal, es el descubrimiento y/o
estudio del patrimonio cultural tangible e intangible existente en Panama. La

cultura indigena es unos de los patrimonios culturales mas fuertes del pais.

[ Turismo Deportivo: entendido como los desplazamientos motivados para la
practica de deportes tradicionales como la caza o la pesca y otros vinculados
al mundo del motor, asi como a acontecimientos de caracter deportivo:

grandes premios y competiciones deportivas de cierto renombre.
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] Ecoturismo & Naturaleza: turismo de caracter especializado, cuya
motivacion principal es la realizacion de actividades en la naturaleza para
descubrirla, conocerla y vivirla: avistamiento de fauna, observacion de flora,
safaris fotogréficos, etc. Desde la perspectiva de la naturaleza, se trata
también de un tipo vacacional tradicional en espacios verdes y naturales, a
menudo familiar y con la motivacion principal de descansar y admirar la

naturaleza.

71 Turismo Gastronémico: definido como la tipologia de turismo cuya
motivacion principal es la degustacién de la gastronomia que se da en
Panama en todos sus niveles: local, nacional, internacional, tradicional y
autoctono, etc., asi como el descubrimiento de las rutas o tours de productos
locales que forman parte del patrimonio gastrondmico del pais: tours teméticos
del café o de los bananos, la cafia de azucar, etc. La organizacion de eventos
gastrondmicos importantes puede también ser motivo de desplazamiento.

71 Turismo de Golf: es el turismo en que la motivacién central del mismo es la
practica del golf, siendo casi imprescindible la concentracién de un minimo de

campos de golf de diversos grados de dificultad.

[J Turismo Industrial: este tipo de turismo origina desplazamientos cuya
motivacion principal es el conocimiento de sitios industriales de renombre (que
pueden estar tanto en uso como en desuso) y de sus procesos de produccion
y obtencion: destilerias de licores, minas, fabricacion textil, producciones de

quesos y otros productos, etc.
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] Turismo de Interés Especial: turismo por motivaciones muy especificas
como la travesia por la autopista Panamericana, que atraviesa todo el
Continente Americano, también, se incorporan los desplazamientos motivados

por el simple hecho de poder cruzar el legendario canal de Panama

1 Turismo Ludico: cuya motivacion principal seria la diversion y el juego para

turismo internacional en los mayores casinos.

1 Turismo de Lujo: Aqui se contemplan los viajes que por su elevado precio
como por parametros de autenticidad, encanto y exclusividad son consumidos
para una clientela muy selecta que, aunque represente solo el 3% de todos los
viajes a nivel mundial (sélo unos 25 millones de viajes), generan un gasto que
representa el 25% del total gastado en todo el mundo; es decir, 180 billones
ddlares norteamericanos; siendo la media de 20.000 dolares por cada viaje, Si
se tiene en cuenta que la mayoria de los viajes internacionales considerados

de lujo efectuados comprenden mas de un destino.

1 Turismo MICE (Meetings, Incentives, Congresses & Events): aqui se
incluyen los viajes motivados por la asistencia a reuniones de interés
profesional (salones, ferias, conferencias, simposios, congresos,
presentaciones, lanzamientos de producto, etc.), cultural o social para
intercambiar experiencias y relacionarse con personas con intereses comunes.
Junto a estas actividades de tipo profesional, se incorporan actividades de
caracter recreativo y ludico. También se contemplan los viajes que las
empresas pagan a sus empleados y acompafantes, principalmente, como
incentivo o premio por haber alcanzado determinados objetivos. Finalmente,

se definen también los viajes de team-building que las empresas pagan a sus
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trabajadores con el propésito de mejorar el ambiente del equipo y la

productividad de sus trabajadores.

] Turismo Nautico: en esta categoria se incluyen todos los viajes motivados
por la realizacién de actividades y deportes relacionados con el mar: buceos,
snorkeling, vela, surfing, esqui nautico, kite-surfing, paseos maritimos en
botes, etc. Los 1.600 kilbmetros de costa pacifica y los 1.280 de caribefia que
tiene Panama permitirian un gran posicionamiento y un desarrollo de esta

nueva linea de producto. Ademas,

] Turismo de Negocios: definido como los viajes y estadias que se generan
por motivos de trabajo, debido a la actividad economica nacional e
internacional que genera la industria del pais: empresas de logistica, casas
matrices de entidades financieras internacionales implantadas en el pais y que

han podido estar animadas también por la existencia del Canal, etc.

[ Agroturismo: se entiende por los viajes motivados por el interés en entrar en
contacto con el mundo agrario, conocer las tareas que el mundo rural y agrario
desempeiia, alojarse en cabafas alejados de centros urbanos, compartir las

tareas agrarias de los agricultores, etc.

71 Turismo de Shopping: entendido como los desplazamientos que se llevan a
cabo en Panama principalmente para la compra de productos, sobre todo
gracias a la ventaja comparativa que presenta el pais con la Zona Libre de

Colon y sus Duty-Free. Este tipo de turismo resulta complementario en
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muchos destinos con el de Turismo de Cruceros, lo que ya ocurre actualmente

en el pais.

] Turismo de Sol y Playa: este tipo de linea de producto originara estadias
vacacionales motivadas por la oferta de las playas, el mar y las islas de las
qgue puede alardear muy ampliamente este pais. También cabe decir que este
tipo de producto es muy solicitado por los “honey-mooners” (recién casados)

de los principales mercados occidentales.

1.10. Marcas turisticas lanzadas para atraer al turista

Desde el 2010 las entidades gubernamentales han lanzado 3 marcas para
fomentar el turismo en Panama4, estan han sido de mucha aceptacién ya que
han tenido un grado de efectividad, tanto que hoy en dia se encuentra en la
3ra posicién de la lista de los paises mas visitados en el 2017, a continuacién
se mencionan las marcas y sus aportes que han brindado al fortalecimiento

del turismo:

En el 2010 se lanza la primera marca llamada “PANAMA NACION DE
DESTINO”. Para el afio 2009 Panamé se encontraba en la posicion numero 10
en Latinoamérica y en la 69 de la tabla mundial de 110 paises analizados, de
acuerdo con el ranking 2009 de la firma FutureBrand. Para el 2010, la posicion
del turismo se basaba en la compra y los negocios, en cuanto a niveles de
crecimiento, para el 2010 “se mantiene en la misma posicion a nivel de
Latinoamérica y sube a la posicién #67 de los 110 paises” segun fuente de

(FutureBrand 2010). Concluyendo en que la marca, dio resultados esperados,
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estos reflejandose en las estadisticas a nivel mundial y de Latinoamérica; por
primera vez el gobierno invierte en hacer promocion a Panama a nivel

internacional.

La segunda marca lanzada en el 2012, nombrada “PANAMA THE WAY”
inicialmente con la cual se buscaba realzar la imagen del canal de Panam4, la
cual posterior se convertiria en “la frase de la marca pais de Panama” afirmo
(Salomén S., 2012) ex-administrador de la Autoridad de Turismo de Panama
(ATP). Posterior se cambia el enfoque a aprovechar y fortalecer dos
asociaciones enmarcadas en las compras y negocios para promover su

imagen pais en mercados internacionales (América Economia 2013).

La marca pais de Panama mejoro su posicion, y ocupd “el lugar #64 de un
total de 118 paises. En Latinoamérica 2013, Panama ocupa el puesto #8 entre
21 paises evaluados en la region” (FutureBrand 2012b). Una vez mas se
demuestra, mediante las estadisticas que los esfuerzos realizados por las
autoridades, estan dando resultados favorables para el pais en los principales

atributos, que para entonces eran las compras y el negocio.

La tercera marca lanzada en el 2016 representado por “una mariposa” que
significa la abundancia de mariposas y peces, establece nuevos objetivos para

la Autoridad de Turismo de Panama (ATP):

e Lograr una mayor cuota de mercado...

e Dar a conocer a Panama como pais de destino y promover sus
atractivos turisticos a nivel internacional,

e Fortalecer las visitas del turista internacional que recorre el pais,
centrando su actividad en la promocion de nuevas rutas 'y,

e Mantener y reforzar la de imagen de Panama...

Fuente: www.atp.gob.pa
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En esta ultima marca se cambia el enfoque del turismo, de compras y
negocios a promover sus atractivos turisticos, que sin duda ha dado
resultados por tercera ocasion, esta vez ocupando el 3er lugar en

Latinoamérica para el 2016.

1.11. Lugares mas frecuentados por el sector turistico en Panamé

Entre los lugares mas visitados por los foraneos sobresalen el Canal (45 por
ciento), Cinta Costera (29), Casco Antiguo (26), Calzada de Amador (17) y los
centros comerciales, los cuales responden a una de las ofertas que mas

promocionamos asociadas al turismo de compras, apuntd Him.

Como parte del sondeo que se realiza todos los meses la Autoridad de
Turismo de Panama (ATP), los visitantes manifestaron su gusto por la
diversidad gastronémica del pais, los paisajes naturales del interior, el
avistamiento de aves y otras actividades, entre ellas la practica del golf y la

pesca deportiva.

Con relacion a lo anterior se describen los lugares que todo turista nacional o
extranjero puede visitar y aun bajo costo, los mismos se encuentran en la

ciudad de Panama:

e Centro de visitante de Miraflores: en la cual puede ir en familia a
realizar un recorrido con un guia que hablara sobre la historia, riqueza
de la cuenca hidrografica y ampliacion del canal de Panam4, este
centro cuenta con videos, maguetas, exhibicion de fauna y también una
simulacién de como capitanear una nave en transito por el canal.

e El biomuseo: En este se cuenta la historia del surgimiento del Istmo de
Panama, cuenta con una estructura unica en su clase.

e Casco Antiguo: En este encontrara lugares como la Catedral
Metropolitana, la plaza Bolivar, de la Independencia y de Francia,
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ademas el Altar de oro y el Arco Chato, entre otros. Recorrer el Casco
Antiguo de la ciudad de Panama es una experiencia extraordinaria
porque también tendra la oportunidad de conocer mas de la historia de
la ciudad de Panama.

e EIl parque Summit: En este parque se ensefia sobre la biodiversidad
tropical de Panam@, cuenta con un zooldgico y el centro de promocion y
conservacion del Aguila Harpia.

e Parque Omar: Para Pasar momentos recreativos al aire libre, se
pueden hacer diversas actividades como picnic, participar de
actividades culturales y deportivas.

e Parque nacional Camino de Cruces: Para los amantes de la naturaleza
es un lugar ideal, ya que practicar senderismo dentro de los bosque
hamedos tropicales y conocer la abundante vegetacion y fauna son
parte de las vivencias que puede ofrecer este parque.

e Parque Natural Metropolitano: Ubicado en el centro de la ciudad, aqui
se encontrard atractivos como el mirador los trinos, el sendero los
momoétides, donde se observan los diferentes bosques, las esclusas de
Miraflores, el Puente Centenario, el parque Nacional Camino de
Cruces.

e La Cinta costera: es un sitio donde se puede ir a ejercitarse, manejar
bicicleta y pasar un rato ameno, con vista a los majestuosos edificios, el

cerro Ancon y la Bahia de Panama.

1.12. El canal de Panaméa como destino turistico

De acuerdo a la publicacion del diario La Estrella de Panama (2017), Las
guias de viaje de Frommer's, que se han publicado anualmente desde 1957,
se han convertido en una referencia para los viajeros de todo el mundo. La
lista de 2017, que fue confeccionada por un equipo de galardonados editores y

escritores, destaca 17 destinos vacacionales alrededor del mundo.



34

En esta publicacion realizada por la guia, hace una breve resefia historica
desde la apertura en 1914 y las mas de veinte mil (20,000) muertes en la
construccion del primer canal, la cual sigue siento “una proeza asombrosa de
ingenieria”, pues ahora con la ampliacion tiene la capacidad del doble de

acuerdo a las primeras esclusas.

Frommer's destaca el Centro de Visitantes de Agua Clara del Canal de
Panama en el lado Atlantico del Canal, donde los turistas pueden ver el
recientemente inaugurado Canal ampliado. Inmerso en un bosque tropical, el
publico puede disfrutar de una impresionante vista panoramica de las nuevas
Esclusas de Agua Clara y del Lago Gatun desde un punto de vista

incomparable (50 metros sobre el Canal).

El administrador del canal de Panama en le entrevista hizo mencién a este

reconocimiento, (Quijano, 2016):

"Es un honor ser reconocido por Frommer's durante el afio de la
inauguracion del Canal ampliado. Nos alegramos de que el Canal
ampliado no sélo esté cambiando el comercio maritimo mundial,
sino que también pueda ser descubierto y disfrutado por
visitantes de todo el mundo, potenciando el atractivo turistico de

nuestro pais".

Aportando al articulo, sin duda, el canal de Panama ha sido y seguird siendo
uno de los destinos turisticos favoritos, pues es una obra de ingenieria de
tiene un siglo de operaciones comerciales, adicional a esto cuenta con un
museo en las esclusas de Miraflores, adicional a las historias que se relatan

desde sus inicios hasta la actualidad y el simulador de operaciones con el que
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cuenta y en las nuevas esclusas de agua clara se puede disfrutar del inmenso

bosque que lo rodea.



36

2. SERVICIO AL CLIENTE

2.1. Definiciéon de servicio al cliente

De acuerdo a (de Zarate, 2014) Servicio al cliente es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de
gue el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y
se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una
potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que
puede ser muy eficaz en una organizacion si es utillizada de forma
adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.
Servicio al cliente es "Un concepto de trabajo" y "una forma de hacer
las cosas" que compete a toda la organizacién, tanto en la forma de
atender a los Clientes (que nos compran y nos permiten ser viables)
como en la forma de atender a los Clientes Internos, diversas areas de

nuestra propia empresa.

Otro autor Peralta, W. (2009) hace referencia a este concepto, se reconoce
como la comunicacion, todo ese proceso que relaciona a la empresa con el

cliente, a fin de que este quede satisfecho con dicha actividad.

Agregando a las ideas de los autores, el servicio al cliente, es la atencion que
se le brinda a un con consumidor (cliente), el cual espera una buena atencion
y salir satisfecho una vez comprado o consumido el bien o servicio. Es
importante dar una excelente atencion al cliente, debido a que los clientes son
el motor de la empresa y tener un cliente satisfecho, es una buena

oportunidad para conseguir un cliente fiel y/o frecuente.
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2.2.Ventajas de brindar un buen servicio al cliente

De acuerdo a Peralta, W. (2009), deben ser innumerables las situaciones que
se cuentan entre ventajosas para las empresas que prestan un adecuado
servicio al cliente, no solo porque les proporciona mayor entrega a sus clientes
trayendo consigo mayor estabilidad en el mercado, porque sin duda, el fin de
cualquier negocio es el de hacer y conservar clientes; sino porque advertir a
manera de mencién simplemente; que en el caso de atencidén de reclamos de
los consumidores hacia la empresa, las instituciones pueden evitar el dafio
gue pueden originar los clientes descontentos, con el simple hecho de atender

esas quejas, mediante estrategias adecuadas.

Incremento de la confianza del reclamante de la empresa, porgue un reclamo
bien atendido tiene frecuentemente el efecto de aproximar mas al cliente de lo

gue estaba antes a la empresa y su producto o servicio.

Como aporte a la mencion del autor, un buen servicio al cliente asegura la
estabilidad del negocio, el crecimiento rapido ya que una buena propaganda
es la que pasa de cliente a cliente, a su vez, dar respuesta en un tiempo
oportuno a las quejas, inquietudes, reclamos es de mucha importancia, ya que

de esto dependera en gran medida la satisfaccion del cliente.

2.3. Elementos del servicio al cliente

De acuerdo a este punto Peralta, W. (2009) menciona lo siguiente, si
gueremos acoplar la practicidad cientifica del servicio, con la creacion de una
estrategia racional y en virtud de establecer un camino hacia ésta, el analisis
tedrico admite deducir primero una forma de cédmo hacerlo. En base a los

elementos considerados racionales del servicio al cliente. Utilizando estos
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precisamente se puede iniciar, hacia la estrategia que se quiere lograr. Estos

elementos son los siguientes:
e El contacto cara a cara

Entre cuyos factores o atributos encontramos desde los saludos, forma y
modo de trato con el cliente. Si el trato cara a cara con el cliente es un
problema, es casi seguro que la empresa tiene otros problemas mas

profundos.

El contacto cara a cara representa la primera herramienta del servicio al
cliente y su estrategia. En la que debemos considerar los siguientes: a)
respeto a las personas, b) sonrisa al momento de conversar con el cliente,
c) técnicas adecuadas al comento de la conversacion, d) ofrecer
informacion y ayuda, e) evitar actitudes emotivas en este contacto, f) nunca

dar 6rdenes al cliente o mostrar favoritismo con ellos.

e Relaciéon con el cliente dificil

Shiffman ni especifica como deben clasificarse sus atributos y ser el trato
con este tipo de clientes, sin embargo considera que el personal de
atencion al cliente debe estar consciente de que es probable que un cliente
aparentemente dificil, sufre de diversos tipos de complejos o minusvalias
como las sorderas, paralisis 0 mal humor, entre otros; que hacen dificil su
atencion, por lo que en lo posible, cada empleado debe servir al cliente de
este tipo, de la manera mas natural posible. Muchas empresas se veran
afectadas por la mala educacién de algunos clientes y su irresponsabilidad
al momento de usar los servicios de la compaiiia, pero el personal de estas
organizaciones deben comprender el verdadero arte de tratar con estas
personas consideradas dificiles, por ningln motivo se deben cambiar la

forma de trato con ellos.
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e El contacto telefénico

Representa un factor transcendental en el servicio que se ofrece al cliente.
No importa si una compafia este disefiando cualquier sistema de servicio
al cliente; los planificadores deben abordar los aspectos clave, desde el
modo de la atencién por teléfono, hasta el tiempo en el que se debe
establecer la comunicacion, especialmente si se trata sobre el tiempo que
se tarda en atender una llamada, asi como en la cuestiobn de recibir
llamadas sin presencia fisica; tal el caso de los mensajes telefénicos, que
deben ser recibidos conforme a todas las actitudes positivas de servir al
cliente. Un cliente al otro lado del teléfono puede darse cuenta con cuanta

disposicion es atendido por el empleado o telefonista.

e Comunicacién por correo

Aunque el mundo comienza a comunicarse eficientemente gracias al
avance de la tecnologia, es imprescindible en el tema, avocamos al
mercado doméstico del Banco donde se instale esta estrategia. La
correspondencia debe dirigirse a cada cliente de forma particular y no
estregada como folletos o similares; lo que sin duda, gracias a los

modernos procesadores de texto es muy comun.

e Laatencién de reclamos y cumplidos

Schiffman afirma que un cliente insatisfecho, puede representar una
amenaza para la empresa, debido a que este se con el no-cliente y al

mencionarle su insatisfaccién, implicitamente le sugiere a este que se
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aleje de ella. Por eso, una queja o un cumplido del cliente, debe ser
considerado como elemento de la estrategia de servicio, que debe
atenderse con prontitud, ya sea en el afan de solucionar un problema o
para comunicar que los errores cometidos en contra del cliente no volveran

a repetirse.

El recibir quejas o cumplidos, por eso, debe contemplar una forma
especial de atencion, o bien para que sean comunicadas en el personal

involucrado, o bien para que fluya en la conciencia organizacional.

e Instalaciones

Es uno de los principales elementos del servicio al cliente, el exterior de los
edificios, los patios y jardines y la recepcion pueden hacer de la estadia del
cliente en la empresa lo mas placentero o desagradable posible. No se
puede pensar en grandes edificios o infraestructuras modernisimas, por el
mismo hecho de que estos aspectos, ademas de costosos implicarian

demasiado tiempo en implantarse.

2.4.Barreras contra el buen servicio

Con relacion a este punto Gémez, |. (2009) hace referencia a estas barreras,

donde indica las principales barreras que estan en contra de un buen servicio:

e Cuando las politicas de la compafiia no han sido disefiadas pensando
en el cliente, sino en la propia conveniencia y en los entes de control.

e Cuando no existe una estrategia clara del servicio y no existe
coordinacion en todo el proceso de servicio.

e Cuando las personas que tienen el poder de tomar decisiones estan

muy lejos de los clientes.
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e Alta prioridad en las rebajas de costos.
e Personal indiferente, sin motivacion, sin autoridad ni empoderamiento.
e No se escucha la voz del consumidor.

e La gente de primera linea no tiene autoridad para solucionar problemas.

2.5. Qué han hecho las empresas exitosas en servicio

En mencién a este punto Gomez, I. (2009), indica que los eslogan de muchas
de las empresas colombianas lideres en servicio. Reflejan su pensamiento con
relacion al servicio al cliente y su clara intencibn de manejarlo como una

estrategia a largo plazo. Algunos ejemplos y comentarios:

e Aces: “por el respeto”. Los pasajeros son personas, no una silla llena.
Fundamentan parte muy importante de su estrategia de servicio en el
cumplimiento y la puntualidad. Cada funcionario de esta aerolinea
respira la filosofia del servicio de su empresa.

e Servientrega: Su estrategia de servicio estd fundamentada en la
oportunidad de entrega, rapidez, en 24 horas “servientrega es entrega
segura’”.

e Domino’s Pizza: ha sustentado su estrategia de servicio en entrega

antes de 30 minutos.

2.6.Quejas mas frecuentes de los turistas en cuanto al servicio que se
le brinda

Si bien a diario escuchamos quejas y reclamos por la atencion al propio
panamefio, sin duda no se queda atras la opinion del turista, pues bien, en uno
de los diarios de prensa internacional (Lanita, 2017) “La baja calidad de los
servicios, el denso trafico vehicular y la basura sobresalen hoy entre las

principales preocupaciones de los turistas que visitan la nacion istmefa”, esta
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realidad afecta mucho la imagen del pais, tanto asi que esta comprobado que
la publicidad que se pasa de boca en boca es la mas efectiva, que en el caso
de Panam@, esto puede afectarnos mucho en forma negativamente, (Alfaro,
2017) “Si no se buscan los correctivos en atencion y servicios el turista se ira
con la peor de las impresiones del pais, en cuanto a atencion, y se convertira

en un agente multiplicador negativo”

Una encuesta realizada por la Facultad de Negocios de la Universidad Santa
Maria La Antigua, realizado en 2014, mostr6 que entre un 21% y 23% de unos
1,664 turistas entrevistados evalud la atencién recibida como neutra o poco

satisfactoria. El resto la evalu6 como buena o excelente.

3. POLITICAS DE SATISFACCION AL CLIENTE

3.1.Definicion de las politicas de satisfaccion al cliente

La autora Torrez, V. (2006) habla acerca de la calidad en la atencién al cliente
la cual representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor
afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y

lograr la percepcién de diferencias en la oferta global de la empresa.

Esto hace que cualquier empresa que posea una politica de calidad de
servicios que sea competitiva obtenga una clara diferenciacion con respecto a

lo que hacen otras empresas en el mismo mercado.

Una empresa orientada a la mejora en el servicio conoce las necesidades y
expectativas de los clientes a los que esta destinada la politica de atencion, de
modo que sea posible satisfacer sus necesidades y alcanzar o superar sus

expectativas.

Como principios de la atencion al cliente se estable que el cliente es el que

valora la calidad en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es
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fundamental para la mejora. Toda accion en la prestacion del servicio debe
estar dirigida a lograr la satisfaccion del cliente. Esta satisfaccion debe
garantizase en cantidad, calidad, tiempo y precio. Las exigencias Yy
expectativas del cliente orientan la estrategia de la empresa con respecto a la

produccion de bienes y servicios.

De acuerdo a la autora, son politicas de satisfaccion al cliente, las directrices
gue establecen las empresas, un gobierno para tener un linea de
comportamiento, una forma de expresion y de tratar a un cliente, cuyo objetivo
principal, es que el cliente reciba un servicio o compre un producto y se sienta
bien con el trato que se le brinda, que se le dé informacion acertada y veridica

sobre el bien o servicio.

3.2.Practicas para mejoramiento del servicio al cliente

Desde esta perspectiva, Torrez, V. (2006). Destaca a continuacion algunas
buenas practicas que pueden aplicar el mejoramiento del servicio al
cliente, pues sin duda un cliente satisfecho representa un negocio rentable

y con una buena reputacion:

e No pase por alto las quejas de los clientes:

Si se presentan quejas por parte de un cliente, se debe descubrir por qué no
estd satisfecho y después mejorar las cosas. Se puede llegar a pensar que
solo se trata de un cliente, pero si se llega a enojar, se veran afectada
cualquier persona que esté en su circulo, hay que recordar que hoy en dia hay
un sin nimero de medios de comunicacién mediante la cual puede propagar la

noticia y esto afectara sin duda la reputacién de la empresa.

e Permita que los clientes mercadeen su marca:



44

Por otra parte un cliente que empieza con una insatisfaccion y termina feliz es
una bonanza en la comercializacién del negocio. Primero que nada se volvera
un cliente fiel y frecuente, adicionalmente propagard la noticia de una

excelente atencion recibida.
e Dele valor agregado a su servicio:

Un negocio donde se le brinde internet gratuito al cliente, diarios, revistas un
vaso de agua, crea un ambiente de satisfaccion y buena atencion para con en

el cliente, adicional a esto estard un paso delante de su competencia.

3.3.La politica turistica

De acuerdo a lzard, S., Hereu, G., y de Pineda, J. (2010), la politica turistica
no es mas que la administracion publica usa para establecer una serie de
directrices de ordenacion, planificacién, promocion y regulacion de la actividad
turistica.

3.3.1. Principios de la politica turistica

Algunas de las lineas directrices de toda politica turistica que menciona lzard,
S., Hereu, G., y de Pineda, J. (2010) son:

a) Resulta preciso que recoja un conjunto de decisiones articuladas a
partir de la idea comun y coherente de qué es el turismo, mas alla de
las decisiones puntuales dirigidas a subsectores especificos.

b) Resulta preciso que las decisiones se conviertan en acciones que se
materialicen. Es decir, ha de existir voluntad politica y consenso social
para ejecutar acciones sobre las lineas maestras de la politica turistica
para que ésta sea efectiva.

c) Resulta preciso también que este conjunto de acciones sea impulsado

por un gobierno en el ambito territorial de su competencia. Esto no



45

impide que haya diferentes 6rganos legitimos que establezcan politicas
turisticas en diferentes escalas territoriales.
d) Hay que determinar unos objetos concretos que permitan avanzar en
dos lineas:
o Para atraer los segmentos de turistas que mejorar convengan al
destino,

o Para garantizar que su estancia resulte satisfactoria.

No solo los gobiernos pueden llevar a cabo politica turistica, sino que también
el propio sector privado o las organizaciones no gubernamentales pueden
estar implicados en ello. De he una de las ventajas mayores de su
participacion es que son organizamos mas flexibles y capaces de adaptarse a
los cambios del mercado de una manera mas rapida que las estructuras

mucho mas burocratizadas de la administracién publica.

En relacién a lo indicado por el autor, es de gran importancia que el gobierno y
la empresa privada trabajen en conjunto, en la linea de mejorar el servicio
turistico, que debe existir la voluntad de ambas partes para incrementar la
demanda turistica, en brindar un buen servicio y de esta manera abrirse las
puertas para entrar en nuevos mercados para crear y aumentar los segmentos

turisticos.

3.3.2. Impacto de la politica turistica
El impacto de la politica turistica segun los autores lzard, S., Hereu, G., y de
Pineda, J. (2010), indican que la administracion publica incide por medio de
sus politicas de turismo en diferentes ambitos de la realidad del sector. Este
hecho contrasta con un contexto de liberacion donde se tiende a considerar
gue la intervencion del estado supone un freno al desarrollo del sector privado.
La politica turistica que se condiciona, directa o indirectamente, el ambito

profesional y laboral, el empresarial y el fiscal.



