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INTRODUCCIÓN 

Desde épocas antiguas, nuestro país ha sido ruta de tránsito, e 

importante región comercial, debido a esto surge el sector servicios, y dentro 

del mismo la actividad de viajar de un lugar a otro por diversos motivos y 

pernoctar en ese sitio, a ésta actividad hoy le llamamos turismo Es de todos 

conocimiento que desde siempre hacemos tunsmo, sin distinguir 

particularmente la causa, a todos nos gusta sentimos bien atendidos e 

informados, sobre todo sentir la calidez humana del profesional del tunsmo 

Bajo este paradigma, surge la necesidad de mejorar en la oferta de servicios 

turísticos, los indicadores de calidad que se encuentran enraizados a el recurso 

humano, por ende es un cnteno subjetivo que lo confiere el cliente. Debido a 

esta situación es pertinente capacitar hoy en día a los futuros profesionales, los 

cuales en un futuro serán los hombres y mujeres que bnndarán la cara 

agradable de Panamá y marcarán esa pauta que forja muchos destinos 

turísticos 

El proyecto de Intervención presentado es parte del programa de la Maestría 

en Docencia Supenor y se titula, "Estrategias para Promover la Calidad en la 

Atención e Información al Tunsta", está dingido a los estudiantes del II 

Cuatnmestre de la Licenciatura en Tunsmo con énfasis en Hotelería, de la 

Universidad Latina Sede Penonomé Consta de una planificación didáctica de 

cuatro módulos, donde se desarrollará los contenidos que permitirán al 
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participante obtener los conocimientos relacionados al tema y cumplir con los 

objetivos planificados 

La investigación a continuación descnta, abarca tres fases fundamentales: la 

pnmera fase, denominada "Diagnóstico", muestra un fenómeno o problema, y 

se aborda el mismo mediante la recolección de datos, basada en un 

instrumento de medición, que en este caso fue "la Encuesta" que determinará 

la importancia o no para su intervención, así como otros indicadores que 

ayudan a redefinir la idea central 

La segunda fase, designada como "Elaboración del Proyecto Educativo", 

implica descnbir, plantear y justificar el proyecto de intervención, considerando 

un sin número de aspectos dentro de la metodología investigabva 

La tercera fase, nombrada como t'Ejecución de la Práctica", comprende 

desarrollar pedagógicamente lo plasmado en el proyecto de intervención 

realizándolo en la especialidad del participante, que para éste caso es tunsmo 

y con estudiantes de nivel de educación supenor 

La formación en tunsmo académicamente incluye como elemento esencial la 

atención al cliente, ya que es la carta de presentación de un servicio No 

obstante, éste proyecto aporta positivamente al ennquecimiento y acervo 

cultural de un profesional de turismo, permitiéndole desempeñarse más seguro 

y confiado y obteniendo un cliente satisfecho 
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FASE N°1. 

DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 



FASE N21. DIAGÉISTICO SITUACIONAL 

1. Diagnóstico de la Situación 

Frente el desarrollo económico que ha onginado el sector turismo en la 

Provincia de Coclé, es necesano y pertinente para ser competitivos junto con 

otros destinos el brindar una buena calidad en la atención y onentación al 

turista. Muchas veces un atractivo turístico, no sólo es una infraestructura, su 

servicio que en este caso esta dado siempre por un recurso humano, es un 

factor subjetivo a la hora de medir calidad y eficacia, puesto que el personal 

que atiende a un turista siempre va a marcar la diferencia 

Por ello, es muy importante crear en la población que recibe a estos tunstas, 

una onentación básica de anfitnones. Debido a esta situación, surge en 

nosotros, una inquietud que percibimos por muchos extranjeros y nacionales, el 

panameño y los futuros profesionales (estudiantes de pregrado en tunsmo), 

aún no cuentan con bases en atención e información a un tunsta, por tal motivo 

se ideó éste seminario con la meta de onentar a la población participante en 

estrategias para relacionarse con el tunsta, acciones necesarias que en el 

sector turístico son fundamentales para tener una relación con los mismos 

1.1 Área de Estudio del Proyecto 

El Seminano Taller está dingido a los estudiantes de II Cuatrimestre de la 

Licenciatura en Tunsmo con énfasis en hotelería, de la Universidad Latina 

Sede Penonomé Provincia de Coclé 
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1.2 Generalidades de la Universidad Latina 

1.2.1 Orígenes 

La Universidad Latina de Panamá tiene su génesis en la Universidad Latina 

de Costa Rica, la cual se establece en Paso Canoas en la Provincia de 

Puntarenas en 1989 

En mayo de 1992, un número plural de panameños logran obtener su título de 

Máster en Ciencias de la Educación De allí surgió el interés de muchos 

profesionales de nuestro país, de que se estableciera en suelo panameño. 

Luego de estudios realizados, el 13 de enero de 1992 inicia sus actividades 

académicas la Universidad Latina de Panamá en su Sede Central ubicada en la 

ciudad de Panamá y la Sede Regional de David, en la Provincia de Chinquí. 

Postenormente y tomando en cuenta la gran aceptación que tuvo esta nueva 

universidad, se abren dos nuevas sedes regionales: la Sede de Santiago 

ubicada en la Provincia de Veraguas, y que inició operaciones el 7 de 

septiembre de 1992 y la Sede de Chitré, en la Provincia de Herrera, la cual 

inicia labores el 17 de enero de 1994 No es hasta, el 15 de enero de 2007, 

que abre sus puertas al servicio de la Educación en Penonomé, Provincia de 

Coclé la sede regional de la Universidad Latina 
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1.2.2 Visión 

Alcanzar la excelencia académica mediante el desarrollo y la promoción de los 

aspectos científicos, tecnológicos y humanísticos como espacio permanente de 

respuesta a las demandas del desarrollo social. 

1.2.3 Misión 

La Universidad Latina de Panamá tiene como misión el formar integralmente 

los recursos humanos mediante la docencia, la investigación y la extensión 

para la mejora del desarrollo humano y de la calidad de vida del colectivo 

nacional 

1.2.4 Base Legal. 

El Ministeno de Educación en la República de Panamá, mediante Decreto 

No.606 del día 4 de septiembre de 1991, autoriza el funcionamiento de la 

Universidad Latina de Panamá, así como los programas de pre-grado y post-

grado por ella impartida 

Dicho decreto establece el reconocimiento que debe darle a los títulos 

expedidos por esta institución 

1.2.5 Actualidad 

La Universidad Latina Sede Penonomé, cuenta con un total de cinco facultades 

que abarcan 10 carreras profesionales que atienden la demanda laboral del 

mercado, entre ellas se encuentran 
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Facultad de Negocios 

• Lic en Turismo con Énfasis en Hotelería 

• Lic en Gerencia Financiera, Bancana y de Negocios Internacionales 

• Lic. Administración Agropecuana 

• Lic Contabilidad y Auditoria 

• Lic en Administración con Énfasis en Dirección de Recursos Humanos 

Facultad de Derechos y Ciencias Políticas. 

• Lic. Derecho y Ciencias Políticas 

Facultad de Ingeniería 

• Ingeniería en Sistemas Informáticos 

Facultad de Ciencias de la Comunicación 

• Publicidad y Mercadeo con Énfasis en Gerencia de Ventas 

Facultad de las Ciencias de la Educación y Desarrollo Humano 

• Inglés con Énfasis en Traducción 

• Profesorado en Segundo Nivel de Enseñanza 

Además cuenta con Centro de estudios de Post Grados, Maestrías y 

Doctorados, donde ofertan diversas especialidades 

Desde sus inicios, ésta universidad ha diversificado su oferta educativa 

atendiendo la demanda actual laboral y ofreciendo nuevas especialidades para 

la formación profesional del pueblo panameño. 

1.2.6 Carrera de Licenciatura en Turismo con énfasis en Hotelería 

La carrera de licenciatura en Turismo con Énfasis en Hotelería que ofrece la 

Universidad Latina en la Sede de Penonomé, Provincia de Coclé, permite al 
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estudiante formarse profesionalmente en el área del turismo destacando 

especificamente el mundo de la hotelería, el cual en la actualidad se encuentra 

bien representado en la provincia por grandes cadenas hoteleras de nivel 

internacional 

Es un hecho considerable que la industria turística y dentro de ella la hotelera, 

que es la encargada de brindar ese servicio de alojamiento que requiere un 

turista o visitante, ha incremento sus normas de calidad e incursionado en los 

servicios consolidándose importantes plantas turísticas en la región coclesana 

como Hoteles Royal Decameron, Hotel Playa Blanca, Hotel Bnstol y Hoteles 

Brezees, y próximamente Nikki Beach, entre otros 

En vista de la actual demanda de dichas empresas en la zona, se incrementó la 

oferta educativa por parte de centros educativos privados con formación en 

turismo en el área técnica y de licenciatura La Universidad Latina como casa 

de estudio superior fundamenta la formación en hotelería orientada al 

estudiante con las técnicas, programas, estrategias de manejo, operación, 

control de un hotel y sus principales departamentos como recepción, ama de 

llaves, alimentos y bebidas, administración, gerencia y el énfasis en el idioma 

inglés 

La carrera de licenciatura en Turismo con Énfasis en hotelería tiene como 

objetivo Formar un profesional con un marco de conocimiento tecnológico en 

cuanto al ámbito del turismo, con énfasis en Hotelería 
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1.1.10bjetivos Específicos de la carrera: 

• Fomentar en los estudiantes el espíntu de servicio, como base 

fundamental en la rama del Tunsmo y la Hotelería 

• Proporcionar a los participantes herramientas administrativas para que 

puedan dingir los distintos departamentos que existen en un 

establecimiento hotelero 

• Valorar nuestro folklore como recurso turístico para poder ofertado en 

los hoteles 

• Introducir elementos de calidad total en el avance del tunsmo hotelero, 

como herramienta que contnbuya a modernizar nuestra economía. 

• Formar especialistas en el ámbito del tunsmo, con énfasis en hotelería 

en los medios empresanales y productivos, con sentido social y moral 

que desarrolle su inteligencia y la pongan al servicio del ámbito público y 

pnvado 

1.1.2 Justificación de la carrera 

La globalización económica, los avances tecnológicos, los mejores medios y 

vías de comunicación y una mayor disponibilidad de recursos y de tiempo libre, 

han onginado una tendencia creciente a la actividad turística a nivel mundial en 

los últimos años De igual manera, se ha presentado un importante crecimiento 

de la infraestructura y los servicios turísticos en diferentes países, lo que ha 

generado una fuerte competencia entre los destinos turísticos. 

Panamá tiene un gran potencial de crecimiento en su actividad turística basado 

fundamentalmente en su histona, sus bellezas naturales y su excelente 
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ubicación geográfica. El reto consiste en aprovechar las ventajas competitivas 

del país logrando altos estándares de productividad y de calidad de servicio 

mediante la eficiencia de los profesionales de este sector 

Ante el entorno descrito antenormente, la Universidad Latina Sede Penonomé 

ofrece la carrera de Licenciatura en Tunsmo con énfasis en hotelería, cuyo 

programa proporciona al graduado la percepción y herramientas para 

identificar, evaluar y desarrollar estrategias que permitan alcanzar un mayor 

nivel de competitividad y crecimiento del sector turístico en Panamá, en 

especial en la región de Coclé. 

El plan de estudios de esta carrera tiene un enfoque sistematizado y práctico 

de la actividad turística y contempla actividades de prácticas profesionales 

onentadas a contemplar la formación integral de los egresados. 

1.2 Población 

Para el desarrollo del Proyecto de intervención, se tomó en cuenta que 

actualmente existen tres grupos de la licenciatura en Tunsmo, que son los 

siguientes 

• Un grupo de VIII —Cuatnmestre con 10 estudiantes 

• Un grupo de V— Cuatrimestre con 16 estudiantes. 

• Un grupo de II — Cuatnmestre con 30 estudiantes 

La sumatona total nos indica que en la licenciatura en tunsmo existe una 

población total de 56 estudiantes matriculados al mes de agosto del año 2010 
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1.3 Muestra 

Antenormente se descnbe que existe dentro del área de estudio un total de 56 

estudiantes, de los cuales se trabajará con una muestra de 20 estudiantes de la 

carrera de licenciatura en Turismo con Énfasis en Hotelería. 

1.4 Instrumentos de Recolección de datos 

Para realizar esta actividad resulto pertinente utilizar un instrumento apropiado 

para obtener los datos con los que se iniciaría el proyecto de intervención 

1.4.1 La Encuesta 

La Encuesta es una técnica cuantitativa que consiste en una investigación 

realizada sobre una muestra de sujetos, representativa de un colectivo más 

amplio que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando 

procedimientos estandanzados de interrogación con el fin de conseguir 

mediciones cuantitativas sobre una gran cantidad de características objetivas y 

subjetivas de la población' 

El Cuestionario es el instrumento de la encuesta y tiene como función recoger 

datos ngurosannente estandarizados que operan las variables objeto de 

observación e investigación, por ello las preguntas de un cuestionario son los 

indicadores 

La encuesta que se preparó para aplicar a los estudiantes es la que aparece a 

continuación 

1  HERNÁNDEZ S, Roberto y otros Metodología de la Investigación/2006. 
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Universidad De Panamá 

Vicerrectoría de Investigación y Post Grado 

Maestría en Docencia Superior 

Objetivo: Determinar la percepción de los estudiantes sobre la calidad en la 

atención al tunsta y su necesidad de capacitarse para desarrollar competencias 

en su vida profesional 

Instrucciones: Marque con un (I ) la opción que considere correcta 

Los datos suministrados en la encuesta serán manejados de forma 

confidencial. 

I. Aspectos Generales: 

Edad: 	 

Sexo: 

Carrera: 

1 	¿Se siente preparado para atender correctamente a un tunsta o 

visitante? 

Si o 	No o 

2 	¿Tiene facilidad para dialogar con una persona que acaba de conocer? 

Si o 	No o 

3 	¿Dominas otro idioma? 

SED 	No o 
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4 	¿Sabe que significa la Cultura Turística'? 

Sí o 	No o 

	

5. 	¿La Autoridad de Tunsmo realiza suficiente promoción de la cultura 

turística? 

Sí o 	No o 

	

6 	¿Apoyas los programas de cultura turística que imparte la Autoridad de 

Tunsmo? 

Sí o 	No o 

	

7 	¿La buena atención al turista es sinónimo de calidad en Turismo'? 

Sí o 	NOCI 

	

8 	¿Puede dar una información correcta al tunsta sobre un atractivo 

turístico'? 

Sí o 	No o 

	

9 	¿Tiene experiencia con visitantes o tunstas9 

Sí o 	No o 

	

10 	¿Considera que en todo Panamá la atención al tunsta es buena'? 

Sí o 	No o 

	

11. 	¿Cree que se debe mejorar la capacitación de los promotores de 

turismo'? 

SI o 	No o 

	

12 	¿Haz tomado algún curso de atención al turista'? 

Sí o 	NOCI 

	

13. 	¿Le gustaría mejora la calidad en la atención al turista'? 

Sí o 	Noo 
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14 	¿Cuentas con disponibilidad para capacitarte en atención al tunsta? 

Sí o 	No o 

15. 	¿Te gustaría aprender como manejarte y proyectarte en público? 

SI o 	No o 

1.2 Análisis de los Resultados y Gráficos Estadísticos de la Encuesta. 

El presente estudio se refiere al Análisis Investigativo donde se busca conocer 

la percepción de los estudiantes universitanos de La Universidad Latina Sede 

Penonomé, que cursan la Carrera de Licenciatura en Turismo con énfasis en 

Hotelería En la actualidad cursan tres grupos de II cuatrimestre, V 

cuatrimestre y VIII cuatnmestre, de los cuales se escogió trabajar con el grupo 

de II Cuatnmestre, que asciende a una población de 33 estudiantes y de los 

cuales se encuestó a 20, considerándose la población meta a trabajar. 

Para dicho estudio se realizaron un total de 15 preguntas donde se busca 

conocer la fundamentación del proyecto que es realizar el Seminario 

Estrategias para promover la calidad en la atención e información al turista 

A continuación se detallan los resultados de la investigación realizada a través 

de la encuesta 
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GRÁFICA N°1. ESTUDIANTES ENCUESTADOS DE LA LIC. EN TURISMO, 

SEGÚN SEXO Y EDAD.JUNIO 2010. 

8 
7 

25-30 	 30-40 

Hombres 6 

Mujeres 14 1  
18-25 

6 

2 

1 
o 

CUADRO N°1. ESTUDIANTES ENCUESTADOS DE LA LIC. EN TURISMO, 

SEGÚN SEXO y EDAD. JUNIO 2010. 

Sexo Participantes Porcentaje Edad (años) Porcentaje 

18-25 25-30 30-40 

Hombres 6 30% 4 1 1 30% 

Mujeres 14 70% 7 6 1 70% 

Fuente: Elaboración Propia. Junio.2010. 

edad 

Fuente: Elaboración Propia. Junio.2010 

La gráfica refleja los estudiantes participantes de la encuesta según sexo y 

edad. 
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Cuadro N°2. COMPETENCIAS PARA ATENDER A UN TURISTA. JUNIO 

2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 5 25% 5 

No 15 75% 15 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

En ésta pregunta se considera que un 75% de los participantes no se siente 

preparado para atender a un turista mientras que un 25% sí siente tener las 

competencias básicas para atender a un turista. 

GRÁFICA N°2. COMPETENCIAS PARA ATENDER A UN TURISTA. JUNIO 

2010. 

No 

• Si 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010. 

La gráfica nos refleja en valores el porcentaje de participantes que consideran 

tener las competencias o se sienten preparados para atender a un turista. 
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CUADRO N°3. DESTREZAS PARA EL DIALOGO. JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 16 80% 16 

No 4 20% 4 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

El 80% de los encuestados tienen habilidades para dialogar perfectamente con 

cualquier persona aún así que no conozcan, mientras que un 20% aun no ha 

desarrollado ésta habilidad. 

GRAFICA N°3. DESTREZAS PARA EL DIALOGO. JUNIO 2010. 

Participantes 
Si 	16 
No 	4 

   

   

  

80% 

  

20% 
_J 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010. 

La gráfica nos muestra las destrezas de los encuestados para dialogar con 

cualquier persona ya sea conocida o no. Dando como resultado un 80% de los 

encuestados cuentan con dichas competencias, mientras un 20% aún no. 
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CUADRO N°4. DOMINIO DE OTRO IDIOMA. JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 5 25% 5 

No 15 75% 15 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

En cuanto al dominio de otro idioma, el estudio demuestra que el 75% de los 

estudiantes no dominan otro idioma, mientras que un 25% sí. 

GRAFICA N°4. DOMINIO DE OTRO IDIOMA. JUNIO 2010. 

'1  Si 	No 

Al graficar los resultados se presenta un 75% de los encuestados no domina 

otro idioma, mientras sólo un 25% si lo domina. 
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CUADRO N°5. DOMINIO DEL CONCEPTO DE CULTURA TURÍSTICA. 

JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 14 70% 14 

No 6 30% 6 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

Cultura turística, es un concepto que maneja la Autoridad de Turismo de 

Panamá, acerca de la capacitación a la sociedad para ser anfitriones, 

emprendedores y promotores del turismo en Panamá. A los estudiantes de 

turismo, se les consulta sobre él término y un 70% de los encuestados ya lo 

dominan, un 30% aún lo desconoce. 

GRAFICA N°5. DOMINIO DEL CONCEPTO CULTURA TURÍSTICA. JUNIO 

2010. 

~ 

 

  

70% 

0 	 5 	 10 	 15 

Participantes 

Fuente elaboración propia: Junio 2010. 

La gráfica demuestra el dominio en los encuestados sobre el concepto Cultura 

Turística, un 30% no conoce el concepto mientras que un 70% si lo domina. 
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CUADRO N06.PROMOCIÓN DE LA CULTURA TURÍSTICA EN PANAMÁ. 

JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

SI 15 75% 15 

No 5 25% 5 

Fuente. Elaboración propia Junio 2010 

De los estudiantes encuestados el 75% se encuentra de acuerdo con la 

Promoción de la Cultura Turística por parte de la Autoridad de Turismo de 

Panamá, por el contarlo un 25 % considera que aún hay que trabajar un poco 

más para su promoción 

GFtAFICA N°6. PROMOCIÓN DE LA CULTURA TURÍSTICA EN PANAMÁ. 

JUNIO 2010. 

Fuente-  Elaboración propia Junio 2010 

Los resultados destacan que un 25% considera que aún no es suficiente la 

promoción de la Cultura Turística y un 75% considera que hasta el momento 

del trabajo que se ha realizado se han obtenido buenos resultados 
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CUADRO N°7. RESPALDO DE LOS PROGRAMAS DE LA ATP. JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Si 13 65% 13 

No 7 35% 7 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

En cuanto a el apoyo de los programas de Cultura Turística por parte de la 

Autoridad de Turismo de Panamá, un 65 °A) ésta de acuerdo con lo que imparte 

mientras un 35% considera no encontrarse de acuerdo. 

GRAFICA N°7. RESPALDO DE LOS PROGRAMAS DE LA ATP. JUNIO 2010. 

15 
	65% 

10 

35 

o 

SI 

Variables 	No 
	Si 

No 

Fuente elaboración propia. Junio 2010. 

En el gráfico se observa, la cantidad de encuestados que se encuentran de 

acuerdo con los programas de la ATP, en cuanto a Cultura Turística, reflejando 

un 65% los respalda mientras un 35% no. 
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CUADRO N°8. LA ATENCIÓN ES SINÓNIMO DE CALIDAD. JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 20 100% 20 

No 0 0% 0 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

En cuanto a los encuestados un 100 %, nos dice que a buena atención al 

turista es sinónimo de calidad en Turismo. 

GRÁFICA N°8. LA ATENCIÓN ES SINÓNIMO DE CALIDAD. JUNIO 2010. 

La gráfica demuestra como todos los encuestados, es decir el 100%, considera 

que un sinónimo de calidad en turismo, es la buena atención que se les brinda 

a turistas y visitantes. 
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CUADRO N°9. LA INFORMACIÓN CORRECTA DE UN SITIO TURÍSTICO. 

JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 5 25% 5 

No 14 70% 14 

N/S N/R 1 5% 1 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

Al consultar sobre si el encuestado puede brindar una información correcta a 

los turistas y visitantes sobre un atractivo turístico de la región de donde viven 

el 70%, indica que aún no cuenta con esas competencias, mientras un 25 % 

considera que puede dar esa información al turista y un 5% no sabe o no 

respondió. 

GRÁFICA N°9. LA INFORMACIÓN CORRECTA DE UN SITIO TURÍSTICO. 

JUNIO 2010. 

25% 	
, 5% 

Indo  
el no 

- si 

sin respuesta 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

Aquí se representa como un 25% de los encuestados puede orientar a un 

turista sobre un sitio turístico, mientras el 70% aun no se siente preparado para 

hacerlo y un 5% no respondió. 
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CUADRO N°10. EXPERIENCIA DIRECTA CON TURISTAS O VISITANTES. 

JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 5 25% 5 

No 15 75% 15 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

De acuerdo a la experiencia de contacto directo con turistas un 75 % aún no 

tiene la oportunidad de relacionarse con un turista, mientras que un 25 % si ha 

pasado por la experiencia de manejar, atender a un turista o visitante. 

GRÁFICA N°10. EXPERIENCIA DIRECTA CON TURISTAS O VISITANTES. 

JUNIO 2010. 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

El gráfico comprueba, a pesar que la población son estudiantes de turismo, que 

un 75% de los encuestados aún no han tenido contacto con turistas, y un 

reducido 5 % si cuenta con esa experiencia de contacto directo con un turista. 

32 



CUADRO N°11. LA ATENCIÓN AL TURISTA EN PANAMÁ. JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Si 1 5% 1 
_ 

No 19 95% 19 

Fuente Elaboración propia Junio 2010 

Al generalizar sobre la atención al tunsta en Panamá, el estudio demostró que 

un 95 % de los encuestados, consideran que la atención al tunsta en Panamá, 

no es buena, mientras sólo un 5 % considera lo contano es decir que si es 

buena la atención 

GRÁFICA N91. ATENCIÓN AL TURISTA EN PANAMÁ. JUNIO 2010. 

Fuente Elaboración propia Junio 2010 

En ésta gráfica, observamos como el 95% de los encuestados, considera que 

la atención que se brinda al tunsta en Panamá, no es buena; mientras un 5 %, 

piensa que si lo es 
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CUADRO N°12. CAPACITACIÓN DE LOS PROMOTORES DE TURISMO. 

JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 20 100% 20 

No 0 0% 0 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

La interrogante refleja que el 100% de la población encuestada piensa que se 

debe mejorar la capacitación al Promotor de Turismo, puesto que es necesario 

para brindar un mejor servicio. 

GRÁFICA N°12. CAPACITACIÓN DE LOS PROMOTORES DE TURISMO. 

JUNIO 2010. 

0% 

OS> no 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

El gráfico demuestra como el 100% de los encuestados considera necesario 

mejorar la capacitación de los promotores de turismo. 
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CUADRO N°13. CAPACITACIÓN PREVIA EN ATENCIÓN AL TURISTA. 

JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 3 15% 3 

No 17 85% 17 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

En relación a capacitaciones previas en atención al turista, el 15 % de la 

población indica que si ha participado en capacitaciones, mientras un 85 %, 

aún no tiene ninguna capacitación previa. 

GRÁFICA N°13. CAPACITACIÓN PREVIA EN ATENCIÓN AL TURISTA. 

JUNIO 2010. 

no 1111111111/1111Li:j 
si 

o 	 10 	 20 

si 	 no 

FléSeries1 	 3 	 17 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010. 

La gráfica demuestra como el 85 % de la población aun no cuenta con 

capacitación en atención al turista, mientras que un 15 % sí cuenta con dichas 
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CUADRO N°14. MEJORAR LA ATENCIÓN AL TURISTA. JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 20 100% 20 

No 0 0% 0 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

Al consultarles a los participantes, si les gustaría mejorar la calidad en la 

atención al turista el 100 'Yo indica que necesita afianzar ese aspecto. 

CUADRO N°14. MEJORAR LA ATENCIÓN AL TURISTA. JUNIO 2010. 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

La gráfica nos demuestra el interés de los participantes del estudio en mejorar 

la atención al turista. 

36 



CUADRO N°15. LA DISPONIBILIDAD PARA CAPACITARSE. JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 17 85% 17 

No 2 10% 2 

N/S N/R 1 5% 1 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

La disponibilidad de los encuestados para capacitarse en atención al turista 

refleja que un 85 % cuenta con mencionada disponibilidad, un 10 % no, y un 

5 % no sabe o no respondió. 

GRÁFICA N° 15. LA DISPONIBILIDAD PARA CAPACITARSE. JUNIO 2010. 

lil  Sin Respuesta 

11Si 

1i No 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

La gráfica destaca que el 85 % de los encuestados cuenta con disponibilidad 

para capacitarse en atención al turista, un 10 % aún no cuenta con esa 

disponibilidad y un 5% aún no sabe o no respondió. 
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0% 

CUADRO N°16. INTERÉS POR EL SEMINARIO TALLER. JUNIO 2010. 

Variables Participantes Porcentaje Frecuencia 

Sí 20 100% 20 

ÑO 0 0% 0 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

Al consultarles a los encuestados, si les interesa ser participantes de un 

seminario taller relacionado con la calidad en la atención al turista el 100 % , se 

muestra interesado y con deseos de participar en él. 

CUADRO N°16. INTERÉS POR EL SEMINARIO TALLER. JUNIO 2010. 

u si no 

Fuente: Elaboración propia. Junio 2010 

El gráfico demuestra que el estudiante le gustaría aprender como manejarse y 

proyectarse en público; destacando que el 100% se encuentra interesado en el 

Seminario Taller. 
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FASE N°2 

ELABORACIÓN DEL PROYECTO EDUCATIVO 



FASE N22. ELABORACIÓN DEL PROYECTO EDUCATIVO. 

2. Aspectos Generales de la Elaboración del Proyecto Educativo. 

2.1 Título 

"Estrategias para Promover la Calidad en la Atención e Información al Tunstan, 

dingido A Los Estudiantes de II Cuatrimestre de la Licenciatura en Tunsmo con 

Énfasis en Hotelería, de La Universidad Latina Sede Penonomén 

2.2 Antecedentes 

El sector turismo es sin duda considerado como unos de los pnncipales 

sectores que aportan divisas a la economía de la República de Panamá. Se 

encuentra bastante consolidado y desarrollado, aunque es un fenómeno 

completamente nuevo en nuestro país, aún en algunas regiones apenas se 

inicia, en otras por lo contrario se han establecido perfectamente logrando un 

interés turístico a nivel nacional e internacional 

Dentro del abanico de ofertas que presenta el sector turismo, es importante 

también resaltar la conservación y fortalecimiento de esa oferta para que la 

demanda se mantenga constante, sin duda es una labor muy importante y 

esencial de un destino, conservar su demanda a través del tiempo requiere de 

muchos aspectos cualitativos y cuantitativos por lo que es necesario definir las 

políticas internas del sector turismo para saber hacia donde se dinge y 

reconocer en ella los flujos cambiantes de acuerdo a los diferentes tipos de 

mercado 
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En el conglomerado turístico, al abordar el término mercados, nos refenmos a 

los diferentes tipos de tunstas, con estilos diferentes, personalidades, gustos, 

necesidades, independientes y con niveles de satisfacción particular. La 

esencia del arte de atención al cliente es conocer al turista para poder darle 

respuesta a lo que el necesita, o preferencias particulares. La atención al 

tunsta, es una cortesía general que predomina en los establecimientos 

orientados al turismo así como en otros afines, la clave o herramienta pnncipal 

en esa atención es el recurso humano encargado de atender y orientar a los 

tunstas Por ende muchos centros turísticos son comparados en aspectos de 

calidad considerándose un sinónimo del mismo la atención que bnndan 

Para este contexto muy apropiado surge entonces la necesidad de capacitarse 

al el recurso humano que en un futuro formará parte de la industna turística, 

tomando en cuenta que los jóvenes actuales son las semilla del mañana, y por 

ende de los que se siembra hoy se cosecha en un futuro próximo 

2.3 Justificación del proyecto 

La situación actual de Panamá, como país receptor y emisor del tunsmo a nivel 

internacional y nacional, lo acredita como una sede que debe poseer altos 

estándares de calidad en cuanto planta turística, infraestructura y servicios, y 

desde luego que esto conlleva tener una población capacitada en toda área 

afín, por tal compromiso mundial y de reconocimiento, es necesario formar 

integralmente ese recurso humano que es la tarjeta de presentación de un 

país, de una planta turística, etc 
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Por tal motivo, y frente a las circunstancias estudiadas previamente se percibe 

en la población que atiende y tiene contacto con turistas, la necesidad de 

capacitación en calidad en la atención al tunsta Esto no quiere decir que 

actualmente esa atención sea deficiente sino más bien, que requiere mejoras 

para su ejecución, para tal fin entonces se propone una formación ideal para 

los futuros anfitriones de nuestro país, sin importar el área donde se 

especialicen, atender un tunsta, es fundamental en cualquiera de ellas 

2.4 Descripción del Problema 

Desde la perspectiva convencional se considera que la calidad y la atención 

son sinónimos en critenos de calidad y excelencia, por lo cual es necesano 

reconocer la importancia de éstos dos aspectos al bnndar diferentes servicios 

turísticos y como el turista prefiere y se inclina por que lo atiendan muy bien, y 

es algo que ha todo ser humano le agrada. 

Bajo los cntenos de atención al cliente y orientación de información básica a un 

tunsta, surge la inquietud de mejorar y afianzar aspectos de éstas dos 

importantes latitudes, que como beneficio redundan en un recurso humano con 

sensibilización en la atención e información al tunsta. Esto aumentaría la 

eficiencia y efectividad al colaborador que labora en la industna turística 

indistintamente del área, los resultados serían básicamente mayor motivación, 

dominio de su autoestima, seguridad y excelencia en la atención, por lo que 

otorgará un nuevo estándar de calidad 
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Por consiguiente, nos preguntamos ¿ésta preparado el profesional de la 

Universidad Latina Sede Penonomé, para atender e informar a un tunsta? 

2.5 Descripción del Proyecto 

Éste seminano taller denominado °Estrategias para promover la calidad en la 

atención e información al tunsta", consta de cuatro módulos que abarca las 

herramientas teóncas, técnicas y prácticas para desenvolverse en la industna 

turística, de tal forma que le otorga al participante las competencias necesanas 

para que se sienta seguro y capaz al momento de atender a los tunstas y 

visitantes en diversos sectores, situaciones, bnndar información y orientación 

que los turistas pueden solicitar en un determinado momento, el mismo está 

dingido a estudiantes de la Licenciatura en Tunsmo con Énfasis en Hotelería de 

la Universidad Latina Sede Penonomé. 

Los módulos se encuentran distribuidos de la siguiente forma 

• Módulo n°1 Introducción al Tunsmo 

En ésta sección se abordarán temas relacionados a los orígenes, tipos y 

tendencias actuales del tunsmo, resaltando las actividades, sectores de 

desarrollo, y el auge actual con que cuenta. 

• Módulo n°2 Cultura Turística 

Al refenrse en éste módulo a la Cultura Turística, hace referencia a la actitud y 

aptitud de los miembros de la sociedad local o nativa que se encuentran en el 

área de desarrollo. 
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• Módulo n°3. Competencias del Servidor de Tunsmo 

Para la sección n°3, se promueve un desarrollo integral de los participantes, 

perfeccionando sus capacidades, conocimientos, experiencias para mejorar el 

servicio bnndado y una mejor calidad 

• Módulo n°4 Los Recursos Humanos de las empresas y el rol del Cliente 

La última sección modular, ayuda a definir porque es importante el recurso 

humano en cualquier empresa y más aún el valor que lo tiene en tunsmo. Se 

evalúa también los diferentes mercados turísticos, los cuales se deben conocer 

para perfeccionar más el servicio 

El tiempo de ejecución conlleva un total de 120 horas, las cuales se subdividen 

en 40 horas presenciales, y 80 a distancia. La jornada presencial, contempla 

estrategias de enseñanza aprendizaje, en las que el participante desarrollará 

habilidades y destrezas en cada área específica del saber, las cuales 

estimularán el deseo e interés por aprender de forma significativa 

Las 80 horas a distancias son más que todo, actividades que el estudiante 

realizará fuera del aula de clases, donde de forma particular, sin la intervención 

del docente, aprenderá y programará su tiempo para cumplir con las 

asignaciones planteadas 

La oportunidad que se les bnnda a éstos estudiantes, de capacitarse y mejorar 

algunas técnicas es muy simbólica, y bien llevada y recibida se obtendrán 

mejores frutos 
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2.6 Misión 

Formar un recurso humano integral, capaz de sentirse apto, capacitado y 

competitivo para atender a ese mercado cautivo en crecimiento, los tunstas 

Aquellos que se encuentran hoy, en las aulas de clases son nuestro relevo 

generacional, por ende debemos ser educadores sabios y transmitir con 

humildad nuestros conocimientos en éste nuevo ámbito profesional. 

2.7 Objetivos 

2.7.1 Objetivos Generales 

• Analizar la calidad de atención al turista que brinda un profesional de 

tunsmo como elemento fundamental en la excelencia de los servicios 

turísticos 

2.7.2 Objetivos Específicos 

• Desarrollar en los participantes herramientas para desempeñarse 

activamente en el sector tunsmo 

• Reconocer la importancia de la cultura turística dentro de la sociedad 

y actividad turística 

• Identificar el rol de un profesional de turismo y su valor en la industria 

turística 
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2.8 Localización 

El seminario se ubicará en la Sede de la Universidad Latina Sede Penonomé, 

Vía Juan Demóstenes Arosemena — Penonomé. Es un edificio de dos plantas 

color blanco con ventanas de cristal negro 

2.9 Beneficiarios 

Los principales beneficiarios son los estudiantes de II cuatnmestre de la 

Licenciatura en Turismo, quienes serán capacitados con estrategias para 

atender y brindar información básica y necesana para ofrecer un servicio en 

cualquiera función con altos niveles de calidad, ya que muchas veces esta 

suele ser subjetiva por algunos clientes, ya que la comparan con la atención 

2.10 Posibles Resultados y Efectos 

La incorporación y puesta en práctica de éste proyecto, se pretende crear una 

conciencia y cultura en diversas áreas como atención al cliente, información 

general, y cultura turística La formación basada en los tres ejes descntos 

antenormente aportará beneficios a los participantes y mejorarán su actitud, 

aptitud, desenvolvimiento ante vanadas situaciones y circunstancias en su vida 

profesional 
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2.11 Recursos 

2.11.1 Financieros 

Los recursos financieros, consiste en la inversión económica que se realice 

para la consecución de los objetivos planteados en dicho proyecto, los cuales 

se descnbe a continuación. 

- 
N° ACTIVIDAD MONTO 

Transcnpción del Proyecto 5 00 

Transcripción de la Encuesta 2 00 

Reproducción de la Encuesta 2 50 
, 

Presentación de Power Point (Capacitación) 20 00 

Redacción del borrador del informe 20 00 

Transcnpción del Informe Final 50 00 

Presentación en Power Point (Informe Final) 15 00 

Encuadernación 45 00 

Cornpra de CD 200 

, 
Movilización 25 00 

Imprevistos 30 00 

Total 206 50 

Cuadro N°17. Recursos Financieros 

Fuente: Elaboración propia. Oct.2010. 

2.11.2 Recursos Humanos 

El tamaño del proyecto de intervención, conlleva convocar a personal, en el 

área de la planta universitaria las siguientes personas un facilitador del 
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seminario, una persona encargada del área de mantenimiento (aseo del aula 

de clases); un especialista en sistemas e informática, para todo el uso de 

tecnología e intervenciones en situaciones necesanas 

2.12 Cronograma de Actividades 
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Cuadro. N°18. Cronograma de Actividades 

Actividades 	 Mes JUNI JULIO AGOSTO SEPT. OCT. NOV. 

Semanas 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Revisión Bibliográfica 

Diagnóstico 
11111 

Identificación del Problema 

Diseño del Proyecto de Investigación 

Elaboración del Cronograma 

Validación y Aplicación del Instrumento para el Diagnóstico 

Procesamiento y Análisis de la Información 

Presentación de Datos Estadísticos 

Planificación de las estrategias del proyecto 

Ejecución del Proyecto 
--,-- 

Redacción del Informe del Proyecto .. r 

Elaboración de Power Point (informe Final) 

Revisión por el Profesor Asesor 

Revisión por el Profesor de Español 

Sustentación del Informe Final 

Ajustes y entregas del informe final 

Fuente: Elaboración propia.Junio-Julio.2010. 
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FASE N23. 

EJECUCIÓN DEL PROYECTO EDUCATIVO 



Nuestro proyecto educativo se fundamenta en la idea de capacitar activamente 

al recurso humano estudiantil de la Universidad Latina, que pronto se 

convertirán en los futuros profesionales y nuestro relevo generacional en la 

industna turística. 

Por consiguiente, es muy importante mencionar que la capacitación que se 

oferta en éste proyecto de intervención va dingida a mejorar y actualizar la 

atención y conducción de información que se le ofrece a un cliente, en este 

caso nuestros tunstas, ya que la demanda actual requiere un mejor servicio y 

calidad en el mismo. 

Éste proyecto de intervención, consta de cuatro módulos donde se abarcan 

áreas fundamentales como Introducción al Tunsmo, en el módulo n°1; el 

módulo n°2 trata acerca de la cultura turística, el módulo n°3 Competencias del 

Servidor de Tunsmo; módulo n°4 Los Recursos Humanos de las Empresas y el 

Rol del Cliente. 

Es prometedor para nuestro país, que los futuros profesionales se formen 

integralmente, mediante el proceso de enseñanza aprendizaje que les brinda 

este tipo de proyectos, a su vez ayuda a ennquecer su abanico de 

oportunidades para desempeñarse en el ámbito laboral que cada día es más 

competitivo y exigente, por lo tanto debemos ofrecer siempre lo mejor de cada 

uno de nosotros 
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MÓDULO NP-1. 

INTRODUCCIÓN AL TURISMO. 



3.1 Módulo N"1 Introducción al Turismo 
UNIVERSIDAD DE PANAMÁ 

CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLÉ 
MAESTRÍA EN DOCENCIA SUPERIOR 

MÓDULO N°1. 
INTRODUCCIÓN AL TURISMO 

Facilitadora: Yessica Bernal 
	

Tiempo Probable: 10 horas presencial 
20 horas a distancia 

Objetivo General: 
Analizar el fenómeno turístico como actividad en la sociedad actual 

Objetivos 
Específicos 

Contenido Estrategias Metodológicas Recursos Evaluación 

• Promover la 1  Introducción al Curso • Aplicación de Técnica de • Paquete • Diagnóstica 
integración de * Integración Grupal Dinámica Grupal Instruccional Dinámica Grupal 
los • Análisis del Módulo - 	Torbellino de Ideas • Participantes 
participantes y • Presentación inicial de la temática - 	Técnica de Rejas • Facilitador • Formativa 
el - 	Realizar lecturas, • Papelógrafo Comentario Dialogado 
reconocimiento Módulo 1. comentarios, sustentar • Marcadores 
de la actividad • Organizar pequeños grupos • Separatas 
turística - 	Introducción al Turismo - 	Técnica Positivo, Negativo • Diapositivas • SumatIva 

• Reconocer las - 	Conceptos e Interesante • Video de Zonas Sustentación 
principales - 	Factores Directos e Indirectos - 	Sustentar Turísticas de Aplicación de Técnica 
generalidades 
del fenómeno 
turístico 

- 	Impactos 
- 	Condiciones para su 

desarrollo 
- 	Patrimonio Turístico Nacional 
- 	Conceptos 

• Realizar lectura grupal y 
explicar 
- 	Elaborar mapas 

conceptuales sobre 
tipología de tunsmo en 

Panamá A T P 

- 	Zonas Turísticas de Panamá Panamá 
- 	El Rol de las Empresas 

Turísticas 
- 	Investigar puntos turísticos 

de la región ( A distancia) 
- 	Factores que afectan la 

actividad turística 
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3.1.2. Contenido Desarrollado. Módulo N21. Introducción al Turismo. 

Si profundizamos en una definición sobre tunsmo tendríamos que hacer histona 

y remontamos al ongen de la palabra que según nos dice el Diccionano 

Turístico Internacional, que publicó la Academia Internacional de Montecarlo en 

1955, procede del vocablo inglés tour, que significa viaje, al igual que de la 

palabra francesa tour que es viaje o excursión y que a su vez procede del latín 

tornare. 

Documentalmente, el vocablo inglés tour, aparece por pnmera vez en 1760, del 

transitivo to make tour como galicismo del francés tour, y esto es algo que 

confirman la mayoría de los diccionanos, ente ellos The Shorter Oxford English 

Dictionary, que hace referencia a las palabras concretas tunsta y tunsmo con 

las fechas 1800 y 1811, respectivamente. 

Como quiera que sea, el concepto del tunsmo ha generado una larga 

controversia en vista de que las definiciones se dan en base a las 

investigaciones que se realizan y el interés o la orientación que en un momento 

dado tenga el o los investigadores, por ello presentamos unas definiciones que 

consideramos nos permiten un mejor manejo y fácil interpretación de los 

términos con los cuales tenemos que relacionamos 

A continuación se detallan dos definiciones de turismo elaboradas por autores 

reconocidos 
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Según la Organización Mundial del Turismo de las Naciones Unidas, "el 

turismo comprende las actividades que realizan las personas (turistas) durante 

sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un 

periodo de tiempo consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, por negocios 

y otros motivos" 

El Dr José Ignacio Amllaga, español de grandes conocimientos turísticos, en 

su libro " Ensayos sobre Turismo " publicado en Febrero de 1962, define el 

tunsmo diciendo " tunsmo es todo desplazamiento voluntario y temporal 

determinado por causas ajenas al lucro, el conjunto de bienes, servicios y 

organización que en cada nación determinan y hacen posibles esos 

desplazamientos y las relaciones y hechos que entre éstos y los viajeros tienen 

lugar 

Identificar el término tunsmo, no sólo es importante sino también reconocer 

quien es la persona que genera dicha actividad, es decir, el turista A su vez se 

presentan, definiciones que descnben al tunsta 

Turista es aquel viajero voluntario que dispone del tiempo libre para llenar sus 

expectativas de placer, novedad y de cambios en el lugar visitado Un turista es 

aquella persona que se traslada de su domicilio habitual a otro punto 

geográfico, estando ausente de su lugar de residencia habitual más de 24 

horas y realizando pemoctación en el otro punto geográfico Por ende, una de 

las tipologías más recientes se centra exclusivamente en términos de las 
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Sistema Económico: 
Financiamiento, servicios, 

[ seguros y sus mecanismos de 
apoyo. Bancos, Financieras y 

aseguradoras 

Industrias Conexas: 
Ofrecen otros servicios 

necesarios: para la actividad 
turística. Talleres, fábricas, 
mueblerías, construcción, 

L. 	laboratorios, etc. 

"actitudes de los turistas hacia su experiencia turística y el significado que le 

atribuyen a éstan2  

1.2 Factores Indirectos del Turismo. 

Sobre la actividad turística actúan diversas fuerzas locales las que se 

denominan en ésta ocasión como Factores, los cuales los podemos encontrar 

de forma indirecta y directa, ambos grupos se subdividen en factores 

estructurales y dinámicos; los primeros son aquellos de tipo material sobre los 

cuales podemos actuar directamente y los dinámicos dependen de aspectos 

externos y están constituidos por los turistas potenciales y efectivos. 

En ésta sección se analizarán los factores indirectos, determinando su 

incidencia en la actividad turística y como se pueden convertir en forma 

favorable al desarrollo sostenible del turismo. 

Estructurales 

Comerdo y Servidos: 
Satisfacen otras necesidades. 

Supermecados,farmacias, 
gasolineras, tiendas 

artesanales, alamcenes, 
recreación, otros. 

Ambiente Turístico: 
Ésta formado por el conjunto de actitudes y conductas de residentes 

y autoridades respetco al Turismo.Tiene que ver con la sanidad, 
seguridad, el clima social, la conversación, el ornato,e1 ambiente de 
apertura local .Cultura Turística, Educación Turística, Capacitación, 

Campañas, Estímulos...otros. 

Infraestructuras: 
Instalaciones que facilitan el 

transporte y las 
comunicaciones. Puertos, 
Aeropuertos, Carreteras. 

2 De Katdt , Emanuel: Turismo ¿Pasaporte al desarrollo? Ediciones Endymion. Madrid 1979. 
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Dinámicos  

Es la corriente turística potencial, que puede ser mediata ( que no sabe de 

nuestro turismo) y la inmediata ( que si sabe y es más fácil capturarla. Sobre 

ésta corriente actúan fuerzas: 

Aspectos Micos 

Fenómenos, 
atmosféricos o 

telúricos, 
volcanes,etc. 

Aspectos 
Psicológicos: 

Tendencias, 
preferencias, 

otros. 

La 
Competititridad: 

Ventajas que 
ofrece el lugar 
respecto a sus 
competidores. 

Aleatorios: 

precio, fama. 
moda. 

La promoción: 

Publicidad / 
Propaganda 

2. Factores Directos: 

Estos factores reflejan la actividad turística como tal, ya que se refieren a 

aquellos recursos utilizados para atraer la corriente turística (atractivos 

turísticos), son los que permiten a los turistas disfrutar de los atractivos 

(servicios turísticos) y a las estrategias empleadas para lograr el consumo de la 

oferta turística (la promoción turística). 

2.1 Los Atractivos Turísticos 

Son aquellos que se consideran recursos cuyas condiciones especiales les 

permite constituirse como objeto del interés de turistas y visitantes. Este poder 

de atracción la diferencia uno de otros, y a esa fuerza de atracción se le 

denomina jerarquía. Las jerarquías corresponden a cuatro niveles: 

Jerarquía 1: 
Son los atractivos turísticos que ejercen 
atracción sobre los residentes del área en 
donde están ubicados o donde se desarrollan 
(el pueblo, los pueblos inmediatos y los 
distritos). Pueden ser eventos, balnearios 
naturales, colecciones, sitios de recreo, 
tradiciones y otros. 

Jerarquía 2 : 
Atraen personas de otros distritos de la Provincia, 
que llegan regularmente a disfrutar dichos 
atractivos. Entre otros: sitios de recreación y 
esparcimiento, áreas de pesca deportiva, parques 
nacionales y otras áreas silvestres protegidas, 
eventos, manifestaciones técnicas y científicas, 
sitios de riqueza paisajística y otros. 



Jerarquía 3: 
Son recursos muy importantes, para el distrito, 
ya que atraen personas de otras provincias del 
país Son atractivos renombrados, famosos, 
muy interesantes Estos pueden ser Eventos, 
conmemoraciones, balnearios marinos o de 
agua dulce, sitios de peregrinación, mercados 
regionales, centros de diversión, deportes y 
competencias, áreas protegidas, centros 
curativos 

Jerarquía 4: 
Es la más elevada jerarquía que existe Estos 
atractivos ejercen tal influencia en la corriente 
turística, que atraen tunstas y visitantes de otros 
países Como ejemplos tenemos sitios de pesca 
deportiva y buceo, balnearios marinos, eventos, 
centros científicos, grupos humanos, áreas 
protegidas, sitios recreativos y centros históricos 

Distribución de Los Atractivos Turísticos por Categoría. 

NATURALES 
Aquellos que aportan a la naturaleza: 
Clima, relieve, vegetación, fauna, recursos 
hídncos, minerales, mares, suelos, costas, 
islas, ecosistemas, reservas de vida 
silvestre, otros. Se aprovechan bajo 
normas estrictas de conservación 

OBSERVACIÓN: 
Los atractivos turísticos 
no son los recursos 
turísticos como tales, 
sino además las 
condiciones especiales 
que tienen y que los 
hacen interesantes a 
turistas y visitantes 

EVENTOS PROGRAMADOS: 
Formas sociales, festivas y culturales: fiestas 
patronales, conmemoraciones, ferias, 
exposiciones, fiestas patrias, fiestas de 
semana santa, carnavales, eventos 
deportivos, juegos de exhibición, concursos, 
espectáculos, temporadas de conciertos y 
afines, eventos turísticos, festivales, desfiles 
oroaramados. otros. 

SOCIOCULTURALES: 
Aquellos que aportan hombres y mujeres. 
sitios históricos y arqueológicos, arquitectura 
tradicional, folklore, artesanías, música y 
danza, grupos humanos, vestuario, 
gastronomía, costumbres y tradiciones, 
medicina tradicional, granjas y fincas, 
actividades económicas, otros. 

Estos atractivos pueden ser 
la accesibilidad, el precio, 
el colorido, los 
antecedentes, la novedad, 
la singularidad, la 
extensión, el tamaño, la 
forma, el peso, el olor, el 
sabor, su variedad, etc. 

MANIFESTACIONES TÉCNICAS Y 
CIENTÍFICAS: 
Congresos y convenciones, sitios de 
ciencia y tecnología, centros 
experimentales, prototipos, modelos, 
áreas científicas, proyectos especiales, 
granjas experimentales, laboratorios, 
industrias, presas, canales, centros 
espaciales, otros. 
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2.2 Servicios Turísticos: 

Los servicios turísticos están destinados a facilitar el acceso y crear 

comodidades en torno a los atractivos turísticos, para que tunstas y visitantes 

los disfruten en las mejores condiciones posibles Esto indica que los servicios 

nacen para satisfacer las necesidades de las personas que llegan a una región, 

y esa es la finalidad de las empresas que los prestan. Algunas necesidades 

son: 

• Facilidad de acceso al lugar y a sus diversos atractivos 

• Sitio para refugiarse y guardar sus enseres personales durante su visita 

• Reposición de fuerzas, sustento 

. Entretenerse, pasar el tiempo, divertirse 

• Coleccionar recuerdos, comprobar su visita, hacer regalos donde vive. 

• Aprovechar al máximo el tiempo disponible 

. Interactuar con las y los residentes (formas participativas — auto 

protagonismo) 

2.3 Promoción Turística 

La promoción es necesaria para dar a conocer una oferta y se utiliza de vanas 

formas 

• Como noticias se realizan desde el sitio o relativa al sitio turístico 

• Como reportajes cuando un medio de comunicación visita un lugar y 

divulga sus bondades. 

• Como propaganda: cuando se brinda información oral, escnta, visual o 

audiovisual gratuita 
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■ Como publicidad cuando se divulga, informa, promueve, mediante el 

pago de este servicio. 

La función esencial de la promoción es incrementar las ventas, mejorar la 

rentabilidad del negocio 

3. Impactos del turismo 

Es común que cuando nos refenmos al tunsmo, pensemos únicamente en una 

actividad socioeconómica de alto impacto en la economía Sin embargo, el 

turismo produce efectos positivos y negativos sobre la economía, la cultura y la 

sociedad, y sobre el ambiente natural Estos efectos se denominan impactos 

económicos, socioculturales y ambientales del tunsmo, a continuación 

presentamos los aspectos básicos para el estudio de todos estos fenómenos. 

3.1 Impactos Económicos del Turismo 

El tunsmo tiene variados efectos sobre la economía En primer lugar, es un 

poderoso agente para la entrada de divisas, de igual manera, también pude 

producir salida de divisas. Otra de sus dimensiones es la circulación interna de 

capitales que produce Si comparamos la entrada de divisas turísticas con la 

salida de divisas turísticas estamos analizando la llamada Balanza turística Si 

hay más entrada que salida la balanza turística es positiva y viceversa 

Otro efecto económico positivo del tunsmo es la generación de empleos. 

También se producen efectos benéficos por el incremento de la economía en la 
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región, el pago de impuestos, tasas y tanfas, y por el reparto de utilidades de la 

actividad Sin embargo, también puede producirse pérdida de utilidad, si el 

recurso tiene mayor aporte económico en otro sector, o si se usa en un sector 

menos productivo que el turístico. 

3.2 Impactos Socioculturales del Turismo 

La actividad turística también produce impactos positivos y negativos en la 

sociedad, y resulta muy importante conocerlos para aprovechar unos y reducir 

los efectos de los otros Estos impactos proceden de la tipología de los turistas, 

de la idiosincrasia local, de las políticas gubernamentales y de muchos otros 

factores internos y externos 

3.3 Impactos Ambientales del Turismo 

La actividad turística también se deja sentir sobre el ambiente natural, 

generando todo tipo de fenómenos El principal de ellos puede ser que sirve de 

forma sostenible de aprovechamiento de los recursos naturales, cuya fragilidad 

restnnge innumerables maneras de utilización de los mismos. Cuando esto 

sucede, las personas adquieren una mayor cultura ambiental al reconocer que 

la naturaleza conservada puede producir mayor beneficio a la población que la 

naturaleza intervenida con actividades tales como tala indiscnminada, cacería, 

quemas, agricultura, ganadería, minería y como desechos sólidos (lo que a 

menudo se hace en manglares y a orillas de los ríos e incluso en medio de los 

bosques) 
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4. Condiciones para el desarrollo del Turismo 

Para el desarrollo de la actividad turística se requiere de la existencia de ciertas 

condiciones. Esto no quiere decir que si existe no puedan realizarse 

actividades y servicios turísticos, pero éstos se realizarán en condiciones poco 

adecuadas y con alto costo para las y los inversionistas, con efectos negativos 

para la imagen del destino, con senos inconvenientes y dificultades para las y 

los turistas, y con un bajísimo impacto socioeconómico para las y los residentes 

del lugar Es preciso que entonces analicemos con senedad estas condiciones 

porque ello se traduce en beneficios para todos los sectores sociales y 

económicos de la comunidad. A continuación presentamos algunas de ellas un 

ambiente turístico positivo, una buena red vial interna, personal de las 

empresas y servicios turísticos responsables, Autondades locales de 

Municipios, Juntas Comunales y del Gobierno Central Interesadas, Satisfacción 

plena de las necesidades de tunstas y visitantes, Empresas turísticas con 

responsabilidad social 

5. Patrimonio Turístico Nacional 

Definición de Patrimonio Turfsdco 

• «Conjunto de recursos naturales y obras creadas por el hombre, que 

estimulan el deseo de viaje y satisfacen las necesidades que de éste se 

originan". 

• «Es la disponibilidad mediante e inmediata de los elementos turísticos 

con que cuenta un país o una región en un momento determinado El 

patrimonio es igual a la suma de los atractivos más la planta e 

instalaciones turísticas a las que se puede agregar la infraestructura" 
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alimentación 

Zonas de Desarrollo turístico de Panamá: 

Zona W1: La Amistad 	Zona t§196: Portobelo 

Zona MG: Arco Seco 
[-Zora,  N24: Farallón 
Zona Nº5: Metropolitana 

Zona  Nrr7: Kuna Yala 
Zona Nº13: Las Perlas-
-Zona N29: Darién 
Zona N210: Veraguai 

; Zona Nr2: Bastimentos 

6. Rol de las Empresas Turísticas 

El rol se refiere a el papel que se desempeñan en un determinado sector, en 

nuestro caso sería entonces dentro de la actividad turística 

Recreadán y 	servidos otros. 	I  

_ 

7. Factores que afectan la actividad turística 

Estos factores son aquellos que afectan directamente el desarrollo y 

obstaculizan la actividad turística, algunos de ellos son.  

• Abuso de precios (hoteles, comercios, impuestos, otros) 

• La Descortesía 

• El Desconocimiento de la información 

• La falta de amor y respeto por lo vemacular y propio del suelo natal 

• La pérdida de las costumbres y el folclore 



Seminario: 

"ESTRATEGIAS PARA PROMOVER LA CALIDAD E 
INFORMACIÓN EN ATENCIÓN ALTURISTA" 

Facilitadora: Proksora Yessica Ramal 
69315717 

lossicabemallo@hotmail.com  

Peno nomé, 26 de tulio de 2oio. 

En éste módulo podías reconocer algunas generalidades de la 
actividad turística, es una pequeña antesala para que conozcan 
ann más del turismo y su importancia en la economía mundial y 
desde luego nacional. 

3.1.3 Power Point. Módulo N21. 

Objetivos Generales 
Analizar el fenómeno turístico como actividad en la 
sociedad actual 
Objetivos Específicos 
Promover la integración de los participantes y el 
reconocimiento de la actividad turística. 
Reconocer las principales generalidades del 
fenómeno turístico 

Contenido del Módulo 

Introducción al Turismo.  
Conceptos 
Factores Directos e Indirectos. 
Impactos 
Condiciones para su desarrollo 
Patrimonio Turístico Nacional 
Conceptos 
Zonas Turísticas de Panamá 
El Rol de las Empresas Turísticas 
Factores que afectan la actividad turística. 

FacEudon:Prol1eiskaBerdl 

64 



Ar~ 
ánimo 
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2.0 

Concepto de Turista 
Es aquel viajero 
voluntario que dispone 
del tiempo libre para 
llenar sus expectativas de 
placer, novedad, y de 
cambios en el lugar 
visitada 

Concepto de Turismnesú 
diversos autores 

luto hisroo soda' we anide en el 
desplamoieswohooíria rifad de 
individuos o ppm 8 pICIIIS g/R, 

feadMIX11146161te ceo Raño de 
rauda, ckwar" cubo o dad r 
nadada de eu by de miden& 
habitad a deo, d ose no erren 
nigua «Wad b:eatine ni 
ramerada, gema& adrieles 
iltenelaciones 	de 	isiyortuncia 
económica y cuba/ 

Oscar &Islam/lila. are IlrireHei 
Ferionoll Socio!. irá de la 
Ceden ~dm 

I , • 	 Faif6616.6:ProLYesaulk.rnal 6 

Diferencia con otros términos 
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Visitante 

Toda persona que se desplaza 
a un lagar distinto al de su 
entorno habitual, por una 
duración inferior a doce 
meses y cga finalidad 
principal del viaje no es la de 
ejercer una actividad que se 
remunere en el lugar visitada 

El excursionista 

Es todo visitante que no 
peinocta en un medio de 
alojamiento colectivo o 
privado en  el higarvisitacia 
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Los (actores del turismo, no son más que os elementos que 
componen la actn idad 

Factores Indirectos del Turismo 
En la actividad turística actúan fuerzas locales que se 
denominan FACTORES. Los factores son de carktr 
indirecto y directo, yambos grupos se dividen en 
estructurales (aquellos de tipo material sobre los 
cuales podemos actuar directamente) y dinámicos 
(que dependen de aspectos caemos y están 
constituidos por los turistas potenciales o efectivos). 
En ésta ocasión trataremos los factores indirectos, 
tanto los estructurales como los dinámicos, para 
apreciar cómo inciden en la actividad turca y que 
podemos hacer para que sean favorables al desarrollo 
sostenible del Turismo 

Estructurales 	 Dinámicos 

lirmágrai Film  
1~ 	 1411104K 

	

Nom 	 bliale 
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, kinta " Idlia 	Aguda 	 all. 
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Factores Directos del Turismo 
	

Los Atractivos Turísticos 
• Estos actores reflejan la actividad turística corno tal, 

ya que se refieren a aquellos recursos utilizados para 
atraer la corriente turística (atractims turísticos), son 
los que permiten a los turistas disfrutar de los 
atractiles (servidos turísticos) y a las estrategias 
empleadas para lograr el consumo de la oferta turística 
(la promoción turística). 

Son aquellos que se 
consideran recursos cuyas 
condiciones especiales les 
permite constituirse como 
objeto del interés de 
turistas y visitants. Este 
poder de atracción los 
diferencia uno de otros, ya 
esa fuerza de atracción se 
le denomina jerarquia. Las 
ierarquias corresponden a 
cuatro rITIes: 

Atractivos Turísticos 
NATURALES 
Aquellos que aportan a la 
naturaleza: Clima, 
relieve, vegetación, 
fauna, recursos hídricos, 
minerales, mares, suelos, 
costas, islas, ecosistemas, 
reservas de vida silvestre, 
otros. Se aprovechan 
bajo normas estrictas de 
conservación 

SOCIOCULTURALES: 

Aquellos flue aPortan 
hombres y 0403: sitios 
históricos y arqueológicos, 
arquitectura tradicional, 
folklore, artesanias, música 
y danza, grupos humanos, 
vestuario, gastr000rnía, 
costumbres y tradiciones, 
medicina tradicional, 
gwiasy fincas, 
actividades económicas, 
otros. 
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Impactos del Turismo 
Es anuo que cuando nos referimos al turismo, pensemos unkamente en 

una actividad socioeconómica de alto impacto en la economia Sin 
embargo, el turismo produce efectos postin os y neptisos sobre la 
economia, la cultura y la sociedad, y sobre el ambiente natural. Estos 
efectos se der,ominan impactos económicos, sociocultuiales y 
ambientales del turismo; a continuación presentamos los aspectos básicos 
para el estudio de todos estos fenómenos.  
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3.1.4 Evidencias Fotográficas 

Estudiantes apilcando técnicas durante el desarrollo del seminario en el 

módulo n°1, de Introducción al Turismo. 
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3.1.5 Logros Obtenidos del Módulo 

El proyecto de capacitación sobre Estrategias para Promover la Cal:dad en la 

Atención e Información al Turista", realizado en la Universidad Latina Sede 

Penonomé, aportó resultados positivos en los participantes tales como 

Con el módulo n°1 de Introducción al Tunsmo, afianzaron la filosofía y metas de 

la carrera, así como los pnncipios fundamentales que debe tener un profesional 

del turismo Retomaron conceptos básicos, evaluaron los impactos del turismo 

desde un punto de vista más crítico y maduro; desarrollaron habilidades para 

expresarse oralmente, además aumentaron sus conocimientos en cuanto a 

atractivos turísticos de la zona y sobre todo consideraron importante para ellos 

realizar una retroalimentación en éste módulo 
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MÓDULO 1k1º2. 

CULTURA TURÍSTICA 



3.2. Módu1oN22.Cu1tura Turística 
UNIVERSIDAD DE PANAMÁ 

CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLÉ 
MAESTRÍA EN DOCENCIA SUPERIOR 

MÓDULO N°2. 
CULTURA TURÍSTICA 

Facilitadora: Yessica Bernal 
	

Tiempo Probable: 10 horas presencial 
20 horas a distancia 

Objetivo General: 
Determinar los lineamientos principales por los cuales se desarrolla la cultura turística 

Objetivos 
Específicos 

Contenido Estrategias MetodológIcas Recursos Evaluación 

• Concienciar a Módulo N°2. • Exposición Dialogada • Paquete • Formativa 
los - 	Lluvia de Ideas Instruccional 
participantes La Cultura Turística • Módulo Participación activa en 
acerca de la • Análisis de lectura • Participantes c,omentanos 
implementació - 	Atención al Público y Calidad - 	Desarrollo de recreación • Facilitador 
n de la cultura en el Servicio de atención al cliente • Diapositivas • Sumativa 
turística - 	El Cliente (dramatizaciones) • Retroproyector 

• Fomentar la - 	El turista como cliente Evaluación de Estudio de 
excelencia en - 	Calidad en el servicio Casos 
la calidad de - 	Rol de servidores de tunsmo • Estudio de Casos 
atención al - 	La comunicación con el - 	Juego de roles 
tunsta cliente - 	Dramatización 

• Desarrollar 
estrategias 
para crear una 
buena 
comunicación _ 
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ELEMENTOS DE LA 

3.1.2 Contenido Desarrollado del Módulo N92. 

Este término se refiere a los valores realmente trascendentales que rescatan el 

amor por nuestra cultura y nos motivan a proyectarla al mundo entero. Al 

adquinr una Cultura Turística estaremos preparados para la posibilidad de 

relacionarnos con los turistas, ambos en busca de calidad, ellos de su vivencia 

y nosotros en mejorar la calidad de vida. 

CULTURA TURÍSTICA. 

reparación: En nuestra actividad profesional 
ncreta, preparación que nos mantenga 

'gentes y actualizados que cada día nos 
lrfique más para interactuar con los turistas 
Servicio: Cordial, eficaz, desinteresado, 

uscando únicamente la satisfacción del turista 
no solamente la propina Sobre todo un 

servicio honesto y profesional 
• Calidad: En todo lo que hagamos, que lo 
hagamos bien, que garantice la satisfacción de 

antos tengan relación con nuestro trabajo 
alor agregado 
Profesionalismo En cada una de nuestras 

ntervenciones en el trabajo, que sean el reflejo 
e que por sencillo o humilde que sea lo que 
agamos la calidad y servicio que prestemos 

n calificados como óptimos por el tunsta 

1. Calidad en el Servicio al Turista 

La calidad de atención al cliente es un proceso para la satisfacción total de los 

requerimientos y necesidades de los mismos Los clientes constituyen el 

elemento vital de cualquier organización. Sin embargo, no todas 	las 

organizaciones consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea 

en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal Es por ello que los directivos 

deben iniciar el proceso de mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus 
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clientes, ya que no es cuestión de elección. la  imagen de la organización 

depende de ello 

Según la ISO (Organización Internacional para la Estandanzación), la Calidad 

es "la capacidad de un conjunto de características inherentes al producto, 

sistema o proceso para cumplir los requerimientos de los clientes o otras partes 

interesadas" 3  

¿Quién es el cliente? 

Es una persona que impulsada por un interés personal, tiene la opción de 

recumr a usted en busca de un servicio o producto, o de ir a otra parte 

Recordemos que un cliente no deja de ser potencial hasta que está 

consumiendo nuestro producto o servicio.Entonces, es oportuno señalar que 

no es lo mismo "atención al cliente" que "servicio al cliente", la atención es 

"trato", y el servicio, "disposición a servir", son dos caras de una misma 

moneda. 

EL TURISTA COMO CLIENTE 

Lo pnmero que debemos hacer es identificar al 
tunsta, que es aquella persona que viaja 
temporalmente a un país o región, para regresar 
luego a su lugar de residencia habitual y pernocta 
por lo menos una noche 

¿QUE BUSCA EL TURISTA? 
Son dientes muy especiales, tienen unas 
expectativas, unas necesidades y percepciones 
diferentes 
Por lo general buscan, descanso, recreación, clima, 
paisaje, la buena comida, la hospitalidad, el arte, los 
lugares y cosas exóticas entre otros, si encuentra lo 
que se está buscando es muy probable que regrese 

• Calidad en el servicio 

Un servicio de calidad al cliente satisface (de manera real o percibida) las 

necesidades del cliente de un modo consistente y confiable y muchas veces le 

3  Castro León, Juan Francisco. La Calidad como herramienta de gestión del Turismo Cultural Pasos 
Revista de Turismo y Patrimonio Cultural 2004 
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ofrece al tunsta más de lo que espera. Se recomienda para un servicio de 

calidad impartir educación técnico-profesional a personas involucradas en la 

rama hotelera, turística y gastronómica, así como, desarrollar programas de 

complementación, profesionalización, especialización y recalificación del 

personal. Bnndar la formación que le permita mejorar el desempeño de sus 

funciones y tomar conciencia de su responsabilidad como agente de calidad del 

servicio que ofrece 

• Rol de Servidores de Turismo 

Quienes servimos al turismo tenemos complejas y delicadas funciones y 

responsabilidades Sin embargo, por lo general simplemente trabajamos de 

acuerdo a nuestro cnteno, sin tener plena conciencia respecto a la importancia 

de nuestro buen desempeño Antes de entrar directamente en el tema, 

aclaramos que, a diferencia de profesionales y trabajadores de otros sectores, 

nuestras responsabilidades son doblemente complejas, por la delicada y 

exigente clientela que debemos enfrentar El siguiente cuadro analiza nuestro 

papel en el sector 

La comunicación inicia durante la fase de inducción al formar la actitud de 

trabajo de un empleado cuando a él o a ella se le introduce por primera vez a la 

misión, la cultura, las estrategias, los procesos, los productos, la gente y el 

sistema de apoyo de equipo de la compañía, la comunicación tiene ocho 

propósitos fundamentales: 

1 Informar 

1 Reforzar la comprensión (,cómo hacemos las cosas?) 
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1 Generar apertura 

1 Promover la planificación 

i Motivar 

1 Desarrollar 

1 Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo 

i Mantener como un punto focal la satisfacción al cliente 

El cliente debe mantener como calidad el espíntu de la comunicación de la 

forma que éste le permitirá transmitir sus ideas eficientemente, tanto en las 

palabras empleadas como la forma de transmitirlas 

• La importancia de la comunicación 

Comunicación verbal Usar palabras adecuadas y que el cliente pueda 

entender 

Tono de voz: 

Lograr que nuestro tono denote calidez, amabilidad y respeto Mantener el tono 

tranquilo en las horas críticas Debemos construir las frases que usamos para 

evitar responder al cliente con monosílabos. Y pronunciar correctamente cada 

palabra que utilizamos en su relación con el cliente 

Modulación de voz 

Ni demasiado alto, ni demasiado bajo (que el cliente no nos escuche con 

dificultad) 

76 



Nuestra imagen de comunicación es importante: 

Para poder comunicamos contamos con dos herramientas muy importantes 

• El lenguaje - Comunicación verbal 

• Nuestro cuerpo -Comunicación no verbal 

Comunicación no verbal 

Con nuestro cuerpo, manos, rostro, también enviamos mensajes a los clientes 

y expresamos la forma en que nos sentimos Por lo tanto debemos poner 

especial cuidado en esta forma de comunicación: 

Cuerpo 
• Posición recta 
• Hombros erguidos 
• Músculos relajados 
• Caminar con calma 

Rostro 
• Sonrisa 
• Mirada afable 
• Expresión agradable 

Manos 
• Movimientos suaves 
y seguros 
• Mantener los utensilios 
con destreza 

• Técnicas de Comunicación. 

Actitud positiva, considerada y receptiva 

> Preparación previa 	> adaptar el lenguaje > crear clima / suscitar temas 

> cuidar la empatía 	> Autocontrol 
	

> evitar los "prejuicios" 
	> 

retroalimentar 

• La comunicación Telefónica 

Tiene que ver con aspectos como la voz, sonrisa, lenguaje, silencio, y la 

actitud 
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La Voz: 

Entonación 

Tono cálido - toma de contacto 

Tono seguro - sondeo de necesidades 

Tono sugestivo - argumentación 

Tono entusiasta - cierre 

Tono tranquilo — reclamaciones 

{ Articulación 	Abrir bien boca 
No comerse palabras L. 

Elocución Más lento, en general 
Adaptación 

La sonrisa: La sonrisa se oye por teléfono La imagen mejora y la Voz y su 

elocución son más atractivas La sonrisa, al contrano de lo que suele parecer, 

se oye al teléfono. Es difícil no ser amable cuando se «Sonríe". La sonnsa 

mejora nuestra entonación (tono Cálido), ayuda a que articulemos de una 

manera más "Clara" y nos ayuda a crear un clima más agradable 
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Determinar los lineamientos principales por los males se 
desarrolla la altura turística. 

1 

3.2.3 Power Point del Módulo N22. 

I ? 

Objetivos especificL:, 

Concienciar a los participanum acerca de la 
implementación de La cultura turística. 

Fomentar la excdenda en la calidad de atención al 
turista. 

Desarrollar estrategias para crear una buena 
comunicación. 

Contenido 

Oattizattlistita 
Atención al Ftiblico y Calidad en el Senicio. 

9 Cliente 
tirista como cliente 

Cardad en el servicio 
Rol de servidores de turismo 
La Comurticadón con el diente 
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Importancia de la Cultura turística 
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En todo lo que hagamos, que lo topos bien, que 
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nuestro trabaja Váor agregada 
Profesionalismo:En  cada tra de meras atento:iones en el 
trabajo, que san el retitO de y senalb o Impide y 
sea lo pie Olimos h nithd y semicio que prestemos sean 
calificados como óptimos por el turista. 

Atención al Público y Calidad en el Servicio 

QUÉ SIGNIFICA EITÉRMINO ATENCIÓN? 

Li calidad de atención al dente esta) proceso para la 
SiltiSfaCdófi 0341 de Ic6 requerimientos y necesidades de 
los mismos, Los dientes constituyen el elemento Mal de 
cualqtier organización. Sin embargo, no todas 	las 
organizaciones consiguen adaptarse a las necesidades de 
sus clientes ya sea en arifiD3 a calidad, eficiencia o 
servido personal. Es par ello que los directos deben 
ifliát el proceso de mejorar h mbdad del senicio que 
ofrecen a sus &raes, ya que no es cuestión de elecciórc 
la imagen de la organizadón depende de do. 
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ESQUEMA SINTETICO DEL PROCESO DE 
ATENC1ON Y SERVICIO AL CLIENTE.  

El Cliente 

E la persona más 
importante de todo 
negoáo, es el destila:ario 
de nuestro servicio y 

aquel que paga nuestro 
salario, razón por la aal 
se merece toda ruestra 
atención. E cliente es la 
razón de existir de 
nuestro nerao. 

halda: Pillosoa Bend 

El turista como cliente 	 Calidad en el servicio 

Lo primero que debernos hacer es identificar al arista, 
que es aquella persixa que viaja terty«almente a un país 
o región, para regresar luego a su lugar de resIncia 
habitual y pernocta por lo menos una noche. 

Los aristas como futuros dientes muy especiales, tienen 
ullas expectativas, unas necesidades y percepciones 
diferentes 

Están en búsqueda de descanso, recreadón, dima, paisaie, 
boena comida, la hospitalidad, el arte, los lugares y 

cosas exóticas entre otros, sí encuentra lo y se esta 
buscando es muy proba* que regrese. 

o 
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La comunicación con el cliente 

¿Quiénes somos los responsables de ofrecer calidad 
en el servicio en materia de Turismo en Panamá? 
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3.2.4 Evidencias Fotográficas 

Estudiantes durante la realización de dramatizaciones alusivas al tema de 
Cultura Turística. 

Su creatividad resaltó mucho utilizando diversos escenarios y actividades. 
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3.2.5. Logros Obtenidos del Módulo N22. 

Con la inducción del módulo N°2 de Cultura Turística, los participantes 

comprendieron y adecuaron a su vida profesional y desempeño diario las 

nuevas tendencias para atender a un turista y principalmente entendieron y se 

comprometieron a fomentar la esencia de la cultura turística. 

Igualmente, percibieron la importancia de la calidad en todos los servicios y 

productos, en el caso de nosotros como consumidores exigimos calidad. 

Entonces ellos como servidores del turismo, se comprometieron de ahora en 

adelante a ofrecer lo mejor de ellos en cada una de sus actividades, ofreciendo 

los más altos estándares de excelencia y gestión de calidad en lo que hacen y 

sobre todo hacerlo bien, y transmitir ese espíritu renovador en sus compañeros 

y superiores. 
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MÓDULO N23 

COMPETENCIAS DEL SERVIDOR DE TURISMO 



3.3 Módulo NP-3 Competencias del Servidor de Turismo 
UNIVERSIDAD DE PANAMÁ 

CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLÉ 
MAESTRIA EN DOCENCIA SUPERIOR 

MÓDULO N°3. 
COMPETENCIAS DEL SERVIDOR DE TURISMO 

Facilitadora: Yessica Bernal 
	 Tiempo Probable: 10 horas presencial 

20 horas a distancia 
Objetivo General: 
Desarrollar habilidades y destrezas en la proyección y conducción personal de los participantes. 

Objetivos 
Específicos 

Contenido Estrategias Metodológicas Recursos Evaluación 

• Diseñar Módulo N°3. • Exposición Dialogada • Paquete • Diagnóstica 
estrategias - 	Lluvia de Ideas Instruccional Participación en análisis 
para mejorar Competencias del servidor de • Módulo FODA 
la proyección turismo • Análisis FODA de un • Participantes 
y conducción servidor de turismo • Facilitador • Formativa 
de los - 	Definir competencias de un • Retroproyector 
participantes servidor de turismo • Estudio de Casos • Diapositivas Grabación de voz 

• Motivar al - 	Características de un servidor - 	Taller de lectura oral • Grabadora 
participante a de tunsmo Grabar su voz • • Gira a un sitio Surnativa 
desenvolverse - 	Destacar habilidades y - 	Implementar experiencia turístico 
y expresarse destrezas directas con turistas (Penonomé) Evaluación de Estudio de 
correctamente - 	Proyección escénica de un Casos Experiencia directa 
en el lenguaje 
verbal y no 
verbal 

servidor 
- 	Conducción y manejo de un 

servidor de turismo 

con turistas 
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3.3.2Contenido Desarrollado del Módulo DM. 

Concepto de Competencias: 

Conjuntos complejos de conocimientos, habilidades, actitudes, valores, 

emociones y motivaciones que cada individuo o cada grupo pone en acción en 

un contexto concreto para hacer frente a las demandas peculiares de cada 

situación 

Se consideran competencias fundamentales, aquellas competencias 

imprescindibles que necesitan todos los seres humanos para hacer frente a las 

exigencias de los diferentes contextos de su vida como ciudadanos. Las 

competencias fundamentales son aquellas que son importantes para muchas 

áreas de la vida, que contribuyen a una vida satisfactona y al buen 

funcionamiento de la comunidad social. 

• Características Generales de un Servidor de Turismo 

Perfil de un profesional de turismo: 

Espíritu de apertura a nuevas ideas y productivas ideas 

(Disposición al cambio) 

. 	Cooperadores/as y dispuestos/as al servicio a favor del bien común 

(Participativos/as) 

Fe en la capacidad de emprendimiento humano. 

(Proactivos/as) 
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Disposición y apertura a la capacitación 

(Mejoramiento continúo) 

• Espíritu de sacnficio y entrega 

(Vocación de servicio). 

Responsabilidad por la naturaleza y la cultura 

(Protección del ambiente) 

Elevada calidad humana 

(Reconocimiento) 

Alta valoración personal 

(Autoestima elevada) 

• Velar por el bien común 

(Ética profesional) 

Sentido de pertinencia al sector 

(Sentido de cadena turística) 

• Habilidades y Destrezas de un servidor 

Todos somos anfitriones del turismo 

Somos todas las personas de un destino turístico, ya que formamos parte de la 

comunidad que recibe los visitantes El turista que nos honra con su visita, a 

través de la promoción y la divulgación que hacemos de nuestros países, 

desea una estancia placentera, que lo traten bien, si recibe todo esto, 

seguramente regresará y hablará bien de nosotros. 'Recuerde que un turista 

mal atendido lo comunica a 24 personas y uno bien atendido a 8 personas' 

88 



Pnncipios básicos de la hospitalidad para nuestros clientes 

1 Recibe al visitante con calidez y amabilidad 

2 Trátalo como a ti te gustaría que te traten 

3 Ofrece siempre un servicio o apoyo amigable y rápido 

4 Interésate por capacitarte o estudiar continuamente 

5 Conoce tu ciudad o localidad y sus atractivos para que bnndes una 

onentación oportuna y confiable 

6 Promueve con orgullo los atractivos de tu localidad 

7 Cuida los parques, monumentos y zonas de interés de tu localidad 

8. Comenta con tus compañeros, amigos y familiares que atender bien al tunsta 

es tarea de todos 

9 No abuses del tunsta cobrando más o prometiendo lo imposible 

10 Tu mejor cara será siempre una SONRISA. 

• Proyección escénica de un servidor de turismo 

Reglas de cortesía 

• Sonría constantemente 

• Mire a la gente directamente a los ojos 

• Mantenga una postura derecha 

• Utilice formas corteses para llamar a las personas (empatía) 

• Anticipe las necesidades de sus clientes 

• Esté bien informado 

• Póngase usted en el lugar de otras personas 

• Admita sus errores 
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• Colabore con su equipo de trabajo 

• Este bien presentado, y practique buenos modales 

¿Quienes tienen éxito en el servicio al turista? 

Aquellos que 

• Disfrutan trabajando con y para otras personas 

• Poseen la capacidad de hacer que el tunsta se sienta importante 

• Gozan de un alto nivel de energía y que disfrutan trabajando a un ritmo 

acelerado 

• Consideran que su trabajo es fundamental 

• Son flexibles y se pueden adaptar a demandas y expenencias nuevas. 

• Son capaces de reconocer sus errores, enmendados y aprender de ellos 

• Conducción y manejo de un servidor de turismo 

Reglas en la prestación de servicio. 

Siete pasos en la prestación del servicio 

PASO 1 Inicie el servicio con una buena impresión 

PASO 2.  Conosca bien y ponga mucho interés en su trabajo. 

PASO 3 Conosca los atractivos turísticos de su país y los que están cerca de 

su hotel 

PASO 4.  Escuche atentamente y muestre interés por su huésped y equipo de 

trabajo 

PASO 5 Comprométase con su empresa y su país. 

PASO 6 Colabore con otros prestadores de servicios 

PASO 7: Finalice el servicio con una buena impresión 
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3.3.3 Power Point del Módulo N93. 

illvereldad de Panamá 
Centro Regional Universitario de 

Coclé 
»atrio en Docencia Superior 

Seminario 
'Estrategias para promover la calidad e información en 

atención al turista 

Nódulo no3 
Competencias del Servidor de Turismo 

 

Profesora: Yessicaa Renal R. 

 

Desarrollar habilidades y 
destrezas en la proyección y 
conducción personal de los 
participantes. 

~leales e 	V 

Diseñar estrategias para mejorar la 
proyección y conducción de los 
participantes. 
Motivar al participante a desenvolverse y 
expresarse correctamente en el lenguaje 
verbal y no verbal. 

Objetivos Especificas 

Definir oómpetendas de un servidor de 
turismo 
Características de un servidor de turismo. 
Destacar habilidades y destrezas 
Proyección escénica de un servidor. 
Conducción y manejo de un servidor de 
turismo. 

3+9 
Contenido del Módulo 
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e Concepto de Competencias: 
Conjuntos complejos de conocimientos, 
habilidades, actitudes, valores, emociones 
y motivaciones que cada individuo o cada 
grupo pone en acción en un contexto 
concreto para hacer frente a las 
demandas peculiares de cada situación 

Cundo hablamos de 
competencias? 

Caracteristkes Generales de un 
servidor de Turismo 

1. Recibe al vlitante con calidez y amabikdad. 
2. Trátalo como a b te gustada que te traten. 
3. Ofrece siempre un servicio o apoyo amigable y rápido. 
4. lote/Sate por capacitarte o estudiar contnuamente, 
5. Com tu dudad o fealdad y sus alacttvos para que 
brindes una orientackin oportuna y 0941 
6. Promueve con orgullo los atracáos ct tu localidad. 
7. Cuida k6 parques, monumentos y zonas de bterés de tu 
localidad 
8. Cometa con tus comparielos, a 'II y famdiares gue 
atender bien al turista es tarea cl tti 
9. t abuses del turista cobrará más o prometiendo lo 
impasible. 
10. iTu mejor cara sefá siempre una SONR1.1.1  

Principios básicos de la 
bospitsilád para Nutro; 

dolos 

Aquellos que: 
Disfrutan trabajando con y para otras 

personas. 
• kseen la capacidad de taca que el turista se 
sienta importante. 
• Gozan de un alto nivel de energía y que 
disfrutan trabajando a un ritmo acelerado. 

• • Consideran que su trabajo es fundamental. 
• *Son ficiábles y se pueden adaptar a demandas 

y experiencias nuevas. 
Son capaces de reconocer sus errores, 

enmendarlos y aprender de ellos. 

Quimet tienen éxito te el serv.:.,..1 
si turista 
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3.3.4 Evidencias Fotográficas 

Los estudiantes participantes del Seminario, realizaron una gira con 

estudiantes de la Universidad Latina, ya que se gestionó aprovechar la 

actividad y que ellos practicaran con sus mismos compañeros de clases, a los 

cuales la facilitadora dicta clases. 

La gira académica, se realizó en Penonomé, visitando los atractivos turísticos 

del distrito como la Iglesia San Juan Bautista de Penonomé, El Museo 

Hermanos Arias Madrid, Parque 8 de Diciembre, y el Casco Antiguo de 

Penonomé. 

AUSEO HNOS. ARIAS MADRII 
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3.3.5 Logros Obtenidos del Módulo Ng3. 

En el tercer módulo, Competencias del Servidor de Tunsmo, se les prepara a 

cada uno para que aprenda a través de talleres a reconocer sus fortalezas y 

debilidades, y esas mismas debilidades sean transformadas en fortalezas Se 

hizo mucho énfasis en su proyección escénica, comunicación verbal y no 

verbal, y el complemento fue expenmentar con un público habilidades 

adquiridas en una gira académica, lo cual destacaron mucho las sugerencias 

hechas en el aula de clases 

Consideramos muy importante que los participantes ejecutaron en práctica lo 

aprendido hasta ese momento y lo desarrollaron al llevarlos de lo teónco a la 

práctica, se complementaron y se apoyaron en equipo, hubo dominio y 

seguridad y esa expenencia nos llena de mucha satisfacción a todos 
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MÓDULO Nº 4 

LOS RECURSOS HUMANOS DE LAS EMPRESAS 

Y EL ROL DEL CLIENTE 



3.4 Módulo NI! 4 Los Recursos Humanos de las Empresas y el Rol del Cliente 

UNIVERSIDAD DE PANAMÁ 
CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLÉ 

MAESTRIA EN DOCENCIA SUPERIOR 
MÓDULO N°4. 

LOS RECURSOS HUMANOS DE LAS EMPRESAS Y EL ROL DEL CLIENTE 

Facilitadora: Yessica Bernal 
	 Tiempo Probable: 10 horas presencial 

20 horas a distancia 
Objetivo General: 
Evaluar el recurso humano que se encuentra en los diversos sectores de la Industria turística. 

Objetivos 
Específicos 

Contenido Estrategias Mettxfológicas Recursos Evaluación 

• Debatir el rol Módulo N°4. • Exposición Magistral • Paquete • Diagnóstica 
de los - 	Lluvia de Ideas Instruccional Construcción de mapas 
profesionales Los recursos humanos de las - 	Técnica de rejas • Módulo conceptuales 
del turismo empresas y el rol del cliente. - 	Elaboración de Mapas • Participantes 

• Destacar los - 	Importancia del rol de los conceptuales • Facilitador • Formativa 
rasgos recursos humanos en una • Internet 
caracterlsticos empresa turlstica . 	Investigar • Hojas blancas Evaluación de Análisis 
que identifican - 	Tipos de mercado turístico - 	Tipos de Mercados del • Diapositivas 
a un cliente - 	Tipos de clientes área de la Provincia de • Retroproyector • Sumativa 

- 	Teorías de las Necesidades Code 
Humanas de Abraham Ponencias de la 
Maslow • Estudio de Casos Investigación 

- 	Diferenciar entre necesidades 
y satisfacción 

- 	Análisis de teorlas de 
Abraham Maslow 
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3.4.2 Contenido Desarrollado del Módulo 141º4. 

• Importancia de los Recursos Humanos en una empresa turística 

El valor de los intangibles en el sector de tunsmo como elemento de 

diferenciación y competitividad del sector turístico es un hecho constatable 

Dentro de éstos, la importancia objetivo último incrementar el nivel educativo en 

el sector y lograr un capital humano de calidad 

Asimismo, el capital humano en tunsmo debe ser analizado de una forma 

integral, para poder apreciar el entramado de conexiones entre el mercado 

laboral, empresarial y educativo, que configuran un conjunto de interrelaciones 

sin cuya comprensión no es posible establecer las variables a considerar para 

establecer las líneas de actuación en la mejora de la formación turística como 

elemento clave para el desarrollo del sector Turístico 

• Calidad de los RRHH en turismo 

• Abanico salarial con relación al puesto 

• Establecer cntenos de reclutamientos elección de personal 

Motivación de los trabajadores, Incentivos. 

Implicación con los objetivos de la empresa 

Importante % de plantilla fija o fija/discontinua 

• Preocupación por los niveles de educación-formación: Capital humano (nivel 

educativo de los trabajadores + políticas de formación en la empresa) 
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• Tipos de Mercado Turístico 

Los mercados turísticos, debido a la complejidad del producto que se 

intercambia, pueden clasificarse en distintas categorías o tipos. En concreto, 

los principales criterios que cabe considerar son el tipo de demanda, el ámbito 

temtonal, la motivación y el contenido 

• Por el tipo de demanda. Los mercados pueden ser de tránsito (los que llegan 

al país porque hacen escala), de excursionismo (los que llegan al lugar con el 

propósito de visitar una zona sin pernoctar), y de permanencia (los que pasan 

al menos una noche en el lugar de llegada) 

• Por el ámbito territorial. Los mercados pueden ser locales, regionales, 

nacionales e internacionales 

• Por la motivación del demandante al trasladarse de un sitio a otro El mercado 

turístico será vacacional, de trabajo y/o negocios, de estudio, deportivo, 

cultural, ecológico, gastronómico, etc 

• Por el contenido. Los mercados pueden ser directos (cuando los bienes y 

servicios son ofrecidos a viajeros o turistas) e indirectos (cuando los bienes y 

servicios son demandados por las empresas que atienden a los turistas) 

• Tipos de clientes 

1. El cliente dificil 

Es el cliente que siempre está quejándose de todo, que siempre encuentra un 

defecto hasta en el más mínimo detalle, que nunca queda satisfecho, que cree 

tener siempre la razón, que no le gusta que lo contradigan, y que puede hasta 

llegar a ponerse prepotente y agresivo, lo primero que debemos hacer para 
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tratar con este tipo de cliente, es tener paciencia y mantener la calma, no caer 

en sus provocaciones, ni discutir con él 

Debemos mostrar un genuino interés por él, escuchando atentamente sus 

quejas y resolviéndolas lo más pronto posible, aceptando elegantemente sus 

críticas, dándole la razón aunque en realidad no la tenga, satisfaciendo en lo 

posible sus reclamos, etc. 

Una forma efectiva de lidiar con este tipo de cliente, es ofreciéndole un 

excelente servicio al cliente, de tal manera que sobrepase lo que él esperaba 

de nosotros 

2. El cliente amigable 

Es el cliente amable, simpático, cortes, es el cliente que todo negocio siempre 

quiere tener, aunque en ocasiones puede llegar a ser muy hablador, 

haciéndonos perder tiempo 

Para tratar con este tipo de cliente, debemos ser amables y amigables con él, 

aunque siempre procurando mantener cierta distancia, es decir, no darle 

demasiada confianza 

Debemos procurar seguirlo en su conversación y en sus bromas, pero 

interrumpirlo cortésmente cuando la conversación se haya prolongado 

demasiado. 
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3 El cliente tímido 

El cliente tímido es el cliente introvertido, callado, en la mayoría de los casos, 

inseguro e indeciso. Este tipo de cliente suele tener problemas para decidir su 

compra, por lo que debemos procurar darle tiempo para que elija el producto 

indicado, sin interrumpirlo o presionarlo O, en todo caso, ofrecerle productos 

concretos y pocas alternativas, de tal manera que se facilite su decisión 

Asimismo, este tipo de cliente suele tener problemas para comunicar con 

clandad lo que está buscando, por lo que debemos inspirarle confianza y 

hacerle las preguntas indicadas que lo ayuden a comunicarse mejor 

Este tipo de cliente, por lo general, suele ser fácil de convencer, pero si le 

llegamos a vender un producto que no lo satisface, puede que lo llegue a 

comprar, pero lo más probable es que no vuelva a visitarnos más Por lo que 

debemos tener cuidado siempre de venderle aquello que realmente estaba 

buscando, y procurar asegurarnos de que haya quedado satisfecho. Nunca 

aprovechamos de él 

4. El cliente impaciente 

El cliente impaciente es el cliente que siempre tiene prisa, es el cliente que 

quiere entrar al negocio, comprar y salir lo más pronto posible 

Este tipo de cliente exige una atención rápida, sin importar que hayan otros 

clientes que hayan llegando antes que él, y, por lo general, se ponte tenso 

cuando lo hacen esperar 
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• Teoría de las Necesidades Humanas de Abraham Maslow 

La conducta humana obedece a ciertas causas que se relacionan con las 

necesidades de una persona y/o las consecuencias que resultan de sus actos 

Toda conducta humana es motivada de manera consciente o 

inconscientemente. De manera amplia, la motivación es el impulso que 

conduce a una persona a ejecutar determinada acción o que la predispone a 

realizarla en un futuro próximo El motivo o impulso se ongina por estímulos 

externos (en el ambiente) o puede ser generado internamente en los procesos 

mentales del individuo 

La motivación es una de las características humanas muy compleja, un punto 

de partida para comprender la motivación del comportamiento humano en las 

organizaciones es conocer las necesidades de los empleados 

Teoría de Maslow 

Este enfoque contribuye a la comprensión de la vanable o factor de las 

características individuales que afectan la motivación en una organización. Las 

teorías de la motivación basadas en las necesidades parten del pnncipio sobre 

los motivos del comportamiento humano, los cuales residen en el propio 

individuo su motivación para actuar y comportarse se denva de fuerzas que 

existen en su interior 
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El individuo es consiente de algunas de esas necesidades y de otras no. La 

teoría motivacional más conocida es la de Maslow, basada en la llamada 

jerarquía de necesidades humanas. 

De acuerdo a Maslow las necesidades humanas se satisfacen de acuerdo a 

una jerarquía u orden Las primeras necesidades que deben satisfacerse son 

las necesidades fisiológicas (pnmanas) hasta llegar al nivel más alto o 

abstracto de necesidades humanas como son las necesidades de autoestima y 

autorrealización Se explicarán brevemente cada una de las necesidades de la 

jerarquía: 

• Necesidades Fisiológicas Constituyen el nivel más bajo de las necesidades 

humanas Son las necesidades innatas-  hambre, sed, sueño, reposo, abrigo 

Exigen satisfacción cíclica y continua para garantizar la supervivencia. Puede 

predominar el comportamiento humano cuando no se satisfacen puesto que 

están relacionadas con la subsistencia y vida de todo ser humano Su pnncipal 

característica es la premura-  cuando una de estas necesidades no se puede 

satisfacer, dirigen el comportamiento de las personas 

• Necesidades de segundad: Constituyen el segundo nivel de la jerarquía. 

Llevan a la persona a protegerse de cualquier peligro real o imaginano, físico o 

psicológico Se manifiesta como búsqueda de protección, huida ante el peligro, 

necesidad de orden Surgen cuando las necesidades fisiológicas están 

relativamente satisfechas. 
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• Necesidades sociales Son las necesidades de asociación, participación, 

aceptación por parte de los colegas, amistad, afecto y amor Surgen en el 

comportamiento cuando las necesidades elementales (fisiológicas y de 

segundad) se hallan relativamente satisfechas 

• Necesidades de autoestima Se relacionan con la autoevaluación y la 

autoestima, seguridad en sí mismo, la confianza en sí mismo, la necesidad de 

aprobación y reconocimiento social, de estatus, prestigio, reputación y 

consideración La satisfacción de estas necesidades conduce a sentimientos 

de confianza en sí mismo, valor, fuerza, prestigio, poder, capacidad y utilidad. 

Su dependencia y desamparo, los cuales a la vez pueden llevar el desánimo o 

a ejecutar actividades compensatonas 

• Necesidades de autorrealización Se hallan en la cima de la jerarquía, llevan a 

las personas a desarrollar su propio potencial y realizarse como criaturas 

humanas durante toda la vida, es el impulso de superarse cada vez más Se 

relacionan con autonomía, independencia, autocontrol, competencia, y plena 

realización del potencial de cada persona, de los talentos individuales En tanto 

las cuatro necesidades antenores pueden satisfacerse mediante recompensas 

externas a las personas (dinero, alimento, elogios); las necesidades de 

autorrealización sólo pueden satisfacerse mediante recompensas intrínsecas 

que las personas se dan a sí mismas (como los sentimientos de realización) y 

que no son observables ni controlables por los demás. Estas necesidades se 

caracterizan por ser insaciables, siempre se quiere superar más. 
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3.4.4 Evidencias Fotográficas 

Estudiantes realizando la confección de mapas conceptuales sobre uno de los 

temas del Módulo 

Estudiantes escuchando las ponencias de los participantes sobre los Mercados 

Turísticos de la Provincia de Coclé. 
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Participantes del Proyecto de Intervención. 

Grupo de II Cuatrimestre. 

Universidad Latina Sede Penonomé.2010. 
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3.4.5 Logros Obtenidos del Módulo N24. 

El cuarto y último módulo, Los Recursos Humanos de las empresas y el rol del 

cliente, les muestra que tan significativo es una persona en una empresa de 

turismo, y el valor que tiene cada uno, ya que somos seres humanos diferentes 

en pensamientos, cultura y forma de vida 

Con la capacitación les damos a conocer que una empresa turística tiene una 

esencia muy particular que es el recurso humano, los colaboradores. Una 

empresa requiere una buena proyección para alcanzar sus objetivos y 

mantener su misión y visión dianamente. 

El logro principal de ésta intervención fue que cada uno de los participantes, 

obtuvo una nueva formación, mejorando su forma de pensar, actuar y 

desenvolverse en la industria turística y ser transmisores en la sociedad de lo 

aprendido Es muy valioso mencionar que a lo largo del tiempo de 

capacitación, se observó un cambio de actitud y aptitud en los participantes, 

por ejemplo, se pudo percibir mejoras en la expresión oral, formas de 

comportamiento, de expresión, y de conductas; y a su vez mejoras en la 

autoestima de cada uno, resaltando mucho a valorarse y apreciarse 

mutuamente Con esto concluimos y nos sentimos muy complacidos y 

agradecidos a Dios primeramente por permitimos llegar a cumplir esta meta y 

por colaborar enormemente con la población estudiantil 
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CONCLUSIÓN 

Al finalizar la práctica pedagógica del programa de Maestría en Docencia 

Superior, hemos llegado a las siguientes conclusiones 

• La capacitación paralela en áreas como atención al cliente, son 

fundamentales dentro del proceso de enseñanza — aprendizaje, de un 

profesional de turismo, ya que permite a los estudiantes tener 

competencias en diversas áreas afines al tunsmo, lo cual fortalece su 

imagen y credibilidad profesional. 

• La sociedad actual requiere la promoción de los valores y ejes 

educativos modernos, el turismo es un sector prometedor que necesita 

desarrollar en la población local el fomento de la cultura turística, y ésta 

intervención abrió pasos a que se transmitan los principios básicos de la 

cultura turística 

• La industria turística fundamenta sus pilares en su recurso humano, ya 

que es la imagen integral de sus servicios, por consiguiente es de 

mucho valor cuidar esa imagen 

• La expenencia de transmitir expenencias, conocimientos y contenidos 

dentro de un proyecto de intervención como éste, nos deja una 

satisfacción personal muy grande y significativa, ya que cada sesión su 

interés y deseo incrementaba, y eso ennquecía nuestro espíritu y sobre 

todo el haber aportado al crecimiento cultural de un grupo de jóvenes 

que en un mañana se convertirán en nuestro relevo generacional 
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RECOMENDACIONES 

• Consideramos de mucha importancia para la formación de un 

profesional de tunsmo, realizar con más frecuencia este tipo de 

capacitaciones en atención al turista, que al final es el cliente potencial 

en éste diverso mercado turístico. 

• La esencia de la atención e información a los tunstas, se centra en la 

acogida que tenga en el lugar de desarrollo turístico asociando el 

indicador de calidad con el recurso humano, el cual somos todos, por 

ende consideramos que toda la población requiere capacitarse y adquinr 

una cultura turística 

• La práctica pedagógica permite al participante de la Maestría en 

Docencia Superior, evaluar situaciones que ocurren en cada 

especialidad, las cuales se gestiona para bnndar colaboración en 

aquellas áreas donde se percibe un problema o fenómeno; lo cual te 

ennquece como profesional y como ser humano, por consiguiente 

debería implementarse en todos las universidades ésta metodología, a 

fin de preparar íntegramente al nuevo magister/ra 
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