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INTRODUCCION

Desde épocas antiguas, nuestro pais ha sido ruta de transito, e
importante regidon 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 tunsmo Es de todos
conocimiento que desde siempre hacemos tunsmo, sin distingur
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
turfsticos, los indicadores de calidad que se encuentran enraizados a el recurso
humano, por ende es un cnteno subjetivo que lo confiere el chiente. Debido a
esta situacion es pertinente capacitar hoy en dfa a los futuros profesionates, los
cuales en un futuro seran los hombres y mujeres que bnndaran la cara
agradable de Panama y marcaran esa pauta que forja muchos destinos

turfsticos

El proyecto de Intervencion presentado es parte del programa de la Maestria
en Docencia Supenor y se titula, “Estrategias para Promover la Calidad en la
Atencion e Informacion al Tunsta®, estd dingido a los estudiantes del |
Cuatnmestre de la Licenciatura en Tunsmo con énfasis en Hoteleria, de la
Universidad Latina Sede Penonomé Consta de una planificacién didactica de

cuatro modulos, donde se desarrollara los contenidos que permitiran al



participante obtener los conocimientos relacionados al tema y cumplir con los

objetivos planificados

La investigacion a continuacion descnta, abarca tres fases fundamentales: ia
pnmera fase, denominada “Diagnéstico”, muestra un fenémeno o probiema, y
se aborda el mismo mediante la recoleccibn de datos, basada en un
instrumento de medicion, que en este caso fue “la Encuesta’ que determinara
la importancia 0 no para su intervencidon, asl como otros indicadores que

ayudan a redefinir la idea central

La segunda fase, designada como “Elaboracion del Proyecto Educativo’,
implica describir, plantear y justificar el proyecto de intervencion, considerando

un sin nimerc de aspectos dentro de la metodologia investigativa

La tercera fase, nombrada como “Ejecucidon de ta Practica”, comprende
desarrollar pedagdgicamente lo plasmado en el proyecto de intervencion
realizandolo en la especialidad del participante, que para éste caso es turismo

y con estudiantes de nivel de educacién supenor

La formacion en tunismo académicamente incluye como elemento esencial la
atencién al cliente, ya que es la carta de presentacidon de un servicio No
obstante, éste proyecto aporta positivamente al ennguecimiento y acervo
cultural de un profesional de turismo, permitiéndole desempefiarse méas seguro

y confiado y obteniendo un cliente satisfecho



FASE N°1.

DIAGNOSTICO SITUACIONAL



FASE N21. DIAGOSTICO SITUACIONAL

1. Diagndstico de la Situacion

Frente el desarrollo econdmico que ha onginado el sector turismo en la
Provincia de Coclé, es necesario y pertinente para ser competitivos junto con
otros destinos el brindar una buena calidad en la atencién y orientacion al
turista. Muchas veces un atractivo turistico, no sélo es una infraestructura, su
servicio que en este caso esta dado slempre 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 poblacién que recibe a estos tunstas,
una onentacién basica de anfitnones. Debido a esta situacién, surge en
nosotros, una inquietud que percibimos por muchos extranjeros y nacionales, el
panamefo y los futuros profesionales (estudiantes de pregrado en turismo),
aun no cuentan con bases en atencién e informacién a un tunsta, por tal motivo
se |ded éste seminario con la meta de orientar a la poblacién participante en
estrategias para relacionarse con el tunista, acciones necesarias que en el

sector turistico son fundamentales para tener una relacién con los mismos

1.1 Area de Estudio del Proyecto

El Seminano Taller estd dingido a los estudiantes de Il Cuatrimestre de la
Licenciatura en Tunsmo con énfasis en hotelerfa, de la Universidad Latina

Sede Penonomé Provincia de Coclé
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1.2 Generalidades de la Universidad Latina

1.2.1 Origenes
La Universidad Latina de Panama 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 numero plural de panamefios logran obtener su titulo de
Master en Ciencias de |la Educacién De alli surgié el interés de muchos

profesionales de nuestro pals, de que se estableciera en suelo panamefio.

Luego de estudios realizados, el 13 de enero de 1992 inicia sus actividades
académicas la Universidad Latina de Panama en su Sede Central ubicada en la

cudad de Panama y la Sede Regional de David, en la Provincia de Chiriqui.

Postenormente y tomando en cuenta la gran aceptacion que tuvo esta nueva
universidad, se abren dos nuevas sedes regionales: la Sede de Santiago
ubicada en la Provincia de Veraguas, y que Inici6 operaciones el 7 de
septiembre de 1992 y la Sede de Chitré, en la Provincia de Herrera, la cual
nicia labores el 17 de enero de 1994 No es hasta, el 15 de enero de 2007,
que abre sus puertas al servicio de la Educacién en Penonomé, Provincia de

Coclé la sede regional de la Universidad Latina
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1.2.2 Visién
Alcanzar la excelencia académica mediante el desarrollo y la promocién de los
aspectos cientificos, tecnolégicos y humanisticos como espacio permanente de

respuesta a las demandas del desarrollo social.

1.2.3 Misién

La Universidad Latina de Panama tiene como misién el formar integralmente
los recursos humanos mediante la docencia, la investigacion y la extension
para la mejora del desarrollo humano y de la calidad de wida del colectivo

nacional

1.2.4 Base Legal.

El Ministeno de Educacion en la Republica de Panama, mediante Decreto
No.606 del dia 4 de septiembre de 1991, autoriza el funcionamiento de la
Universidad Latina de Panama, asi como los programas de pre-grado y post-

grado por ella impartida

Dicho decreto establece el reconocimiento que debe darle a los titulos

expedidos por esta institucion

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
e Lic en Tunsmo con Enfasis en Hoteleria
e Lic en Gerencia Financiera, Bancana y de Negocios Intemacionales
¢ Lic. Administracion Agropecuana
e Lic Contabilidad y Auditoria
¢ Lic en Administracién con Enfasis en Direccién de Recursos Humanos
Facultad de Derechos y Ciencias Politicas.
e Lic. Derecho y Ciencias Politicas
Facuitad de ingenieria
¢ Ingenieria en Sistemas Informaticos
Facultad de Ciencias de la Comunicacion
e Publicidad y Mercadeo con Enfasis en Gerencia de Ventas
Facultad de las Ciencias de la Educacion y Desarrollo Humano
 Inglés con Enfasis en Traduccion

o Profesorado en Segundo Nivel de Ensefianza

Ademas cuenta con Centro de estudios de Post Grados, Maestrias 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

ta formacién profesional del pueblo panamerio.

1.2.6 Carrera de Licenciatura en Turismo con énfasis en Hoteleria

La carrera de licenciatura en Turismo con Enfasis en Hoteleria que ofrece Ia

Universidad Latina en la Sede de Penonomé, Provincia de Coclé, permite al

15



estudiante formarse profesionalmente en el area de! tunsmo destacando
especificamente el mundo de la hoteleria, el cual en la actualidad se encuentra

bien representado en la provincia por grandes cadenas hoteleras de nivel

intemacional

Es un hecho considerable que la industna turistica y dentro de ella ia hotelera,
que es la encargada de brindar ese servicio de alojamiento que requiere un
tunsta o visitante, ha incremento sus normas de calidad e incursionado en los
servicios consolidandose importantes plantas turisticas en la region coclesana
como Hoteles Royal Decameron, Hotel Playa Blanca, Hotel Bristol y Hoteles

Brezees, y préximamente Nikki Beach, entre otros

En vista de la actual demanda de dichas empresas en la zona, se incrementé ia
oferta educativa por parte de centros educativos privados con formacién en
tunsmo en el area técnica y de licenciatura ta Universidad Latina como casa
de estudio superior fundamenta la formacién en hoteleria onentada al
estudiante con las técnicas, programas, estrategias de manejo, operacion,
control de un hotel y sus pnincipales departamentos como recepcién, ama de
llaves, alimentos y bebidas, administracion, gerencia y el énfasis en el idioma

inglés
La carrera de licenciatura en Tunsmo con Enfasis en hoteleria tene como

objetivo Formar un profesional con un marco de conocimiento tecnolégico en

cuanto al ambito del tunsmo, con énfasts en Hoteleria

16



1.1.10bjetivos Especificos de la carrera:

Fomentar en los estudiantes el espintu de servicio, como base
fundamental en la rama del Tunsmo y la Hoteleria

Proporcionar a los participantes herramientas administrativas para que
puedan dingir los distintos departamentos que existen en un
establecimiento hotelero

Valorar nuestro folklore como recurso turistico para poder ofertarlo en
los hoteles

Introducir elementos de calidad total en el avance del tunsmo hotelero,
como herramienta que contribuya a modemizar nuestra economla.
Formar especialistas en el ambito del tunismo, con énfasis en hotelerla
en los medios empresanales y productivos, con sentdo social y moral
que desarrolle su inteligencia y la pongan al servicio det &mbito publico y

privado

1.1.2 Justificacion de la carrera

La globalizacion econdmica, los avances tecnolégicos, los mejores medios y

vias de comunicacidn y una mayor disponibilidad de recursos y de tiempo libre,

han originado una tendencia creciente a la actividad turlstica a nivel mundial en

los dlimos afios De igual manera, se ha presentado un importante crecimiento

de la infraestructura y los servicios turisticos en diferentes paises, lo que ha

generado una fuerte competencia entre los destinos turlsticos.

Panama tiene un gran potencial de crecimiento en su actividad turistica basado

fundamentalmente en su histona, sus bellezas naturales y su excelente
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ubicacion geografica. El reto consiste en aprovechar las ventajas competitivas
del pais logrando altos estandares de productividad y de calidad de servicio

mediante la eficlencia 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 hoteleria, cuyo
programa proporciona al graduado la percepcion y herramientas para
identificar, evaluar y desarrollar estrategias que permitan alcanzar un mayor
nivel de competitividad y crecimiento del sector turistico en Panama, en

especiat en la regién de Coclé.

El plan de estudios de esta carrera tiene un enfoque sistematizado y practico
de la actividad turistica y contempla actividades de practicas profesionales

ornientadas a contemplar la formacion integral de los egresados.

1.2 Poblacién
Para el desarrollo del Proyecto de intervencién, se tomé en cuenta que
actualmente existen tres grupos de la ficenciatura en Tunsmo, que son los
siguientes

e Un grupo de Vil -Cuatnmestre con 10 estudiantes

¢ Ungrupo de V- Cuatrimestre con 16 estudiantes.

e Ungrupo de Il - Cuatnmestre con 30 estudiantes

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

poblacion total de 56 estudiantes matriculados al mes de agosto del afio 2010
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1.3 Muestra
Anterniormente se describe que existe dentro del area de estudio un total de 56
estudiantes, de los cuales se trabajara con una muestra de 20 estudiantes de la

carrera de licenciatura en Turismo con Enfasis en Hoteleria.

1.4 Instrumentos de Recoleccion de datos

Para realizar esta actividad resulto pertinente utilizar un instrumento apropiado

para obtener los datos con los que se iniciaria el proyecto de intervencion

1.4.1 La Encuesta

La Encuesta es una técnica cuantitativa que consiste en una investigacion
realizada sobre una muestra de sujetos, representativa de un colectivo mas
amplio que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotdiana, utilizando
procedimientos estandanzados de interrogacién con el fin de consegur
mediciones cuantitativas sobre una gran cantidad de caracteristicas objetivas y

subjetivas de la poblacién’

El Cuestionario es el instrumento de la encuesta y tiene como funcién recoger
datos ngurosamente estandarizados que operan las variables objeto de
observacién e investigacion, por ello las preguntas de un cuestionario son los

indicadores

La encuesta que se prepar6 para aplicar a los estudiantes es la que aparece a

continuacion

! HERNANDEZ S, Roberto y otros Metodologfa de la Investigacion,2006.
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Universidad De Panama
Vicerrectoria de Investigacion y Post Grado

Maestria en Docencia Superior

Objetivo: Determinar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad en la
atencion al tunista y su necesidad de capacitarse para desarrollar competencias

en su vida profesional

Instrucciones: Marque con un (V) la opcién que considere correcta

Los datos suministrados en la encuesta serdn manejados de forma

confidencial.

|. Aspectos Generales:
Edad:
Sexo:

Carrera:

1 ¢, Se siente preparado para atender correctamente a un turista o
visitante?
Si O NoO

2 Tiene faciidad para dialogar con una persona que acaba de conocer?
Si O NoO

3 ¢ Dominas otro idioma?

SI O NoO
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10

11.

12

13.

¢ Sabe que significa la Cultura Turistica?

Si O NoO

(La Autondad de Tunsmo realiza suficiente promocion de la cultura
turistica®?

Si O NoO

¢Apoyas los programas de cultura turistica que imparte la Autoridad de
Tunsmo?

Si O NoOO

¢La buena atencion al tunista es sindbnimo de calidad en Turismo?
Si O No(O

¢ Puede dar una informacidn correcta al tunista sobre un atractivo
turistico®?

Si O NoO

¢ Tiene experiencia con visitantes o tunstas?

Si O No(O

¢ Considera que en todo Panama la atencion al tunsta es buena?
Si O NoOO

¢ Cree que se debe mejorar {a capacitacion de los promotores de
turismo?

Si O NoO

¢ Haz tomado algun curso de atencién al turista?

Si O No()

¢ Le gustarla mejora la calidad en la atencién al turista?

Si O No(O
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14 ¢ Cuentas con disponibilidad para capacitarte en atencién al tunsta?
SI O NoO
15. . Te gustaria aprender como manejarte y proyectarte en publico?

Si O No(Q

1.2 Anadlisis de los Resultados y Graficos Estadisticos de la Encuesta.

El presente estudio se refiere al Andlisis Investigativo donde se busca conocer
la percepcion de los estudiantes universitanos de La Universidad Latina Sede
Penonomé, que cursan la Carrera de Licenciatura en Tunsmo con énfasis en
Hoteleria En la actualidad cursan tres grupos de |l cuatrimestre, V
cuatnmestre y VIIl cuatnmestre, de los cuales se escogié trabajar con el grupo
de |l Cuatnmestre, que asciende a una poblacién de 33 estudiantes y de los

cuales se encuesto a 20, considerandose la poblacién meta a trabajar.

Para dicho estudio se realizaron un total de 15 preguntas donde se busca
conocer la fundamentacién del proyecto que es realizar el Semmario

Estrategias para promover la calidad en la atencién e informacién al tunsta

A continuacién se detallan los resultados de la investigacién realizada a través

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

SEGUN SEXO y EDAD. JUNIO 2010.

Sexo Participantes = Porcentaje Edad (afios) Porcentaje |
18-25 | 25-30 | 30-40
Hombres | 6 30% 4 1 1 30%
Mujeres | 14 70% 7 6 1 70%

Fuente: Elaboracion Propia. Junio.2010.

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

valores

SEGUN SEXO Y EDAD.JUNIO 2010.

~

O = N W s 1O

18-25

25-30

edad

30-40

Fuente: Elaboracién Propia. Junio.2010

i Hombres 6

& Mujeres 14

La grafica refleja los estudiantes participantes de la encuesta seguin sexo y

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

2010.
Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 5 25% 5
No 15 75% 15

Fuente: Elaboracién 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% si siente tener las

competencias basicas para atender a un turista.

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

2010.

& No

BSi

Fuente: Elaboracion propia. Junio 2010.

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

tener las competencias o se sienten preparados para atender a un turista.

24



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

Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 16 80 % 16
No 4 20 % 4

Fuente: Elaboracién propia. Junio 2010

El 80% de los encuestados tienen habilidades para dialogar perfectamente con
cualquier persona aun asi que no conozcan, mientras que un 20% aun no ha

desarrollado ésta habilidad.

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

20
é 15
..é 10
0 e e PR T
Participantes
mSi 16 80%
H No 4 20%

]

Fuente: Elaboracion propia. Junio 2010.

La grafica 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% aun no.
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CUADRO N°4. DOMINIO DE OTRO IDIOMA. JUNIO 2010.

Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 5 25 % 5
No 15 75 % 15 .

Fuente: Elaboracion 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% si.

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

#Si

m No

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

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

JUNIO 2010.
Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 14 70 % 14
No 6 30 % 6

Fuente: Elaboracion propia. Junio 2010

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

Panama, acerca de la capacitacion a la sociedad para ser anfitriones,

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

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

dominan, un 30% aun lo desconoce.

GRAFICA N°S. DOMINIO DEL CONCEPTO CULTURA TURISTICA. JUNIO

2010.

Variables
@ 3

o

10

Participantes

Fuente elaboracion propia: Junio 2010.

15

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

Turistica, un 30% no conoce el concepto mientras que un 70% si lo domina.
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CUADRO N°6.PROMOCION DE LA CULTURA TURISTICA EN PANAMA.

JUNIO 2010.
Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
SI 15 75 % 15
No 5 25% 5

Fuente. Efaboracion propia Junio 2010

De los estudiantes encuestados el 75% se encuentra de acuerdo con la
Promocién de la Cultura Turistica por parte de la Autoridad de Turismo de
Panama, por el contario un 25 % considera que aun hay que trabajar un poco

mas para su promocion

GRAFICA N°6. PROMOCION DE LA CULTURA TURISTICA EN PANAMA.
JUNIO 2010.

mSeries1| 15 7 5

Fuente- Elabaracion propia Junio 2010
Los resultados destacan que un 25% considera gue aun no es suficiente la
promocién de la Cultura Turistica 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: Efaboracion propia. Junio 2010

En cuanto a el apoyo de los programas de Cultura Turistica por parte de la
Autoridad de Turismo de Panama, un 65 % 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.

Si

_ W Si
Variables No

" No

Fuente elaboracién propia. Junio 2010.
En el gréfico se observa, la cantidad de encuestados que se encuentran de
acuerdo con los programas de la ATP, en cuanto a Cultura Turistica, reflejando

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

Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 20 100% 20
No 0 0% 0

Fuente: Elaboracion propia. Junio 2010

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

turista es sinénimo de calidad en Turismo.

GRAFICA N°8. LA ATENCION ES SINONIMO DE CALIDAD. JUNIO 2010.

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

que un sinénimo de calidad en turismo, es la buena atencion que se les brinda

a turistas y visitantes.
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CUADRO N°9. LA INFORMACION CORRECTA DE UN SITIO TURISTICO.

JUNIO 2010.
Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 5 25 % 5
No 14 70% 14
N/S N/R 1 5% 1

Fuente: Elaboracién propia. Junio 2010

Al consultar sobre si el encuestado puede brindar una informacién correcta
los turistas y visitantes sobre un atractivo turistico de la regién de donde viven
el 70%, indica que aun no cuenta con esas competencias, mientras un 25 %
considera que puede dar esa informacion al turista y un 5% no sabe o no

respondio.

GRAFICA N°9. LA INFORMACION CORRECTA DE UN SITIO TURISTICO.

JUNIO 2010.

5%

B no
M si

sin respuesta

Fuente: Elaboracién propia. Junio 2010
Aqui se representa como un 25% de los encuestados puede orientar a un
turista sobre un sitio turistico, mientras el 70% aun no se siente preparado para

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

JUNIO 2010.
Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 5 25% 5
No 15 75% |15

Fuente: Efaboracién propia. Junio 2010

De acuerdo a la experiencia de contacto directo con turistas un 75 % aun 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.

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

JUNIO 2010.

Fuente: Elaboracién propia. Junio 2010

El grafico comprueba, a pesar que la poblacidon son estudiantes de turismo, que
un 75% de los encuestados aun no han tenido contacto con turistas, y un

reducido 5 % si cuenta con esa experiencia de contacto directo con un turista.
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CUADRO N°11. LA ATENCION AL TURISTA EN PANAMA. JUNIO 2010.

Varnables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 1 5% 1
No 19 95% |19

Fuente Elaboracién propia Junio 2010

Al generalizar sobre la atencién al tunsta en Panama, el estudio demostré que
unh 95 % de los encuestados, consideran que la atencién al tunista en Panama,

no es buena, mientras sélo un 5 % considera lo contaro es decir que si es

buena la atenciéon

GRAFICA N°11. ATENCION AL TURISTA EN PANAMA. JUNIO 2010.

Participantes

H Senesl

Variables

Fuente Elaboracién propia Junio 2010

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

la atenci6n que se brinda al tunsta en Panama, no es buena; mientras un 5 %,

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

JUNIO 2010.
Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 20 100% 20
No [0 0% 0

Fuente: Efaboracién propia. Junio 2010

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

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

para brindar un mejor servicio.

GRAFICA N°12. CAPACITACION DE LOS PROMOTORES DE TURISMO.

JUNIO 2010.

0% _.

i 51

= no

Fuente: Elaboracién propia. Junio 2010

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

mejorar la capacitacion de los promotores de turismo.
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CUADRO N°13. CAPACITACION PREVIA EN ATENCION AL TURISTA.

JUNIO 2010.
Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 3 15 % 3
No 17 85 % 17

Fuente: Elaboracién propia. Junio 2010

En relacion a capacitaciones previas en atencion al turista, el 15 % de Ia
poblacion indica que si ha participado en capacitaciones, mientras un 85 %,

aun no tiene ninguna capacitacion previa.

GRAFICA N°13. CAPACITACION PREVIA EN ATENCION AL TURISTA.

JUNIO 2010.
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Fuente; Elaboracién propia. Junio 2010.

La grafica demuestra como el 85 % de la poblacion aun no cuenta con

capacitacion en atencién al turista, mientras que un 15 % si cuenta con dichas

. ; \OAD Dg p.
capacitaciones. s "z;vk
SIBIUP ¥
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CUADRO N°14. MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA. JUNIO 2010.

Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 20 100% 20
No 0 0 % 0

Fuente: Elaboracion propia. Junio 2010

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

atencion al turista el 100 % indica que necesita afianzar ese aspecto.

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

Fuente: Eiaboracién propia. Junio 2010

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

la atencidn al turista.
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CUADRO N°15. LA DISPONIBILIDAD PARA CAPACITARSE. JUNIO 2010.

Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 17 85 % 17

No 2 10 % 2

N/S N/R 1 5% 1

Fuente: Elaboracion propia. Junio 2010
La disponibilidad de los encuestados para capacitarse en atencién al turista

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

5 % no sabe 0 no respondié.

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

°¥

E Sin Respuesta
LY
# No

Fuente: Elaboracién propia. Junio 2010
La grafica destaca que el 85 % de los encuestados cuenta con disponibilidad

para capacitarse en atencién al turista, un 10 % aun no cuenta con esa

disponibilidad y un 5% auin no sabe o no respondio.
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CUADRO N°16. INTERES POR EL SEMINARIO TALLER. JUNIO 2010.

Variables Participantes | Porcentaje | Frecuencia
Si 20 100% 20
No 0 0% 0

Fuente: Elaboracién propia. Junio 2010

Al consultarles a los encuestados, si les interesa ser participantes de un
seminario taller relacionado con la calidad en la atencién al turista el 100 % , se

muestra interesado y con deseos de participar en él.

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

Bsi ¥ no

0%

Fuente: Elaboracion propia. Junio 2010

El grafico demuestra que el estudiante le gustaria aprender como manejarse y
proyectarse en publico; destacando que el 100% se encuentra interesado en el

Seminario Taller.
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FASE N° 2

ELABORACION DEL PROYECTO EDUCATIVC



FASE N22. ELABORACION DEL PROYECTO EDUCATIVO.

2. Aspectos Generales de la Elaboracién del Proyecto Educativo.

2.1 Titulo
“Estrategias para Promover ia Calidad en la Atencién e Informacién at Tunsta®,
dingido A Los Estudiantes de Il Cuatrimestre de la Licenciatura en Tunsmo con

Enfasis en Hoteleria, de La Universidad Latina Sede Penonomé”

2.2 Antecedentes

E! sector turismo es sin duda considerado como unos de los principales
sectores que aportan divisas a la economla de la Republica de Panama. Se
encuentra bastante consolidado y desarrollado, aunque es un fenomeno
completamente nuevo en nuestro pals, aun en algunas regiones apenas se
Inicia, en otras por lo contrario se han establecido perfectamente logrando un

interés turfstico a nivel nacional e intemacional

Dentro del abanico de ofertas que presenta el sector turismo, es importante
también resaltar !a conservacion 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
politicas Iinternas 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 turistico, al abordar el término mercados, nos refenmos a
los diferentes tipos de tunstas, con estilos diferentes, personalidades, gustos,
necesidades, independientes y con niveles de satisfacci6n particular. La
esencia del arte de atencion al cliente es conocer al tunista para poder darle
respuesta a lo que el necesita, o preferencias particulares. La atencion al
tunsta, es una cortesia general que predomina en los establecimientos
onentados al turismo asi como en otros afines, la clave o herramienta principal
en esa atencion es el recurso humano encargado de atender y orientar a los
tunstas Por ende muchos centros turisticos son comparados en aspectos de

cahdad considerandose un sinénimo del mismo fa atencién que bnndan

Para este contexto muy apropiado surge entonces la necesidad de capacitarse
al el recurso humano que en un futuro formara parte de la industna turistica,
tomando en cuenta que los j6venes actuales son las semilla del mafiana, y por

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

2.3 Justificacion del proyecto

La situacion actual de Panamad, como pais receptor y emisor del tunsmo a nivel
internacional y nacional, lo acredita como una sede que debe poseer altos
estandares de calidad en cuanto planta turistca, infraestructura y servicios, y
desde luego que esto conlleva tener una poblacién capacitada en toda area
afin, por tal compromiso mundial y de reconocimiento, es necesario formar
integralmente ese recurso humano que es la tarjeta de presentacién de un

pals, de una planta turistica, etc
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Por tal motivo, y frente a las circunstancias estudiadas previamente se percibe
en la poblacibn que atiende y tiene contacto con turistas, la necesidad de
capacitacion en calidad en la atencion al tunsta Esto no quiere decrr que
actualmente esa atencion sea deficiente sino mas bien, que requiere mejoras
para su ejecucion, para tal fin entonces se propone una formacion ideal para
los futuros anfitnones de nuestro pals, sin importar el area donde se

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

2.4 Descripcioén del Problema

Desde la perspectiva convencional se considera que la calidad y la atencién
son sinénimos en critenos de calidad y excelencia, por lo cual es necesano
reconocer la importancia de éstos dos aspectos al brindar diferentes servicios
turisticos 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 atencidn al chente y orientacion de informacién basica a un
tunsta, surge la inquietud de mejorar y afianzar aspectos de éstas dos
importantes lattudes, que como beneficio redundan en un recurso humano con
sensibilizacion en la atencion e informacidén al tunsta. Esto aumentaria la
eficiencia y efectividad al colaborador que labora en la industna turistica
indistintamente del area, los resultados serian basicamente mayor motivacion,
dominio de su autoestima, seguridad y excelencia en la atencion, por lo que

otorgara un nuevo estandar 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 Descripcion del Proyecto

Este seminario taller denominado “Estrategias para promover la calidad en la
atencién e informacién al tunista®, consta de cuatro médulos que abarca las
herramientas tedncas, técnicas y practicas para desenvolverse en la industria
turistica, de tal forma que le otorga al participante las competencias necesarias
para que se sienta seguro y capaz ai momento de atender a los tunstas y
visitantes en diversos sectores, situaciones, brindar informacién y orientacién
que los turistas pueden solicitar en un determinado momento, el mismo esta
dingido a estudiantes de la Licenciatura en Tunsmo con Enfasis en Hoteleria de

la Universidad Latina Sede Penonomé.

Los médulos se encuentran distribuidos de !a siguiente forma

e Mddulo n°1 Introduccién al Tunsmo
En ésta seccién se abordaran temas relacionados a los origenes, tipos vy
tendencias actuales del tunismo, resaltando las actividades, sectores de

desarrollo, y el auge actual con que cuenta.

e Mobdulo n°2 Cultura Turistica
Al referirse en éste médulo a la Cultura Turistica, hace referencia a la actitud y
aptitud de los miembros de la sociedad local o nativa que se encuentran en el

area de desarrolio.
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e Mébdulo n°3. Competencias del Servidor de Turnsmo
Para la secci6bn n°3, se promueve un desarrollo integral de los participantes,
perfeccionando sus capacidades, conocimientos, experiencias para mejorar el

servicio brindado y una mejor calidad

¢ Modulo n°4 Los Recursos Humanos de las empresas y el rol del Cliente
La dltima seccidén modular, ayuda a definir porque es importante el recurso
humano en cualquier empresa y mas aun el valor que lo tiene en tunsmo. Se
evalla también los diferentes mercados turisticos, los cuales se deben conocer

para perfeccionar mas el servicio

El tempo de ejecucién conlleva un total de 120 horas, las cuales se subdividen
en 40 horas presenciales, y 80 a distancia. La jornada presencial, contempla
estrateglas de enseflanza aprendizaje, en las que el participante desarrollara
habildades y destrezas en cada area especifica del saber, las cuales

estimularan el deseo e interés por aprender de forma significativa

Las 80 horas a distancias son mas que todo, actvidades que el estudiante
realizara fuera del aula de clases, donde de forma particular, sin la intervencion
del docente, aprendera y programara su tiempo para cumplir con las

asignaciones planteadas

La oportunidad que se les brinda a éstos estudiantes, de capacitarse y mejorar
algunas técnicas es muy simbdlica, y bien llevada y recibida se obtendran

mejores frutos



2.6 Misi6n
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 ambito profesional.

2.7 Objetivos

2.7.1 Objetivos Generales
« Analizar la calidad de atencion al turista que brinda un profesional de
tunsmo como elemento fundamental en la excelencia de los servicios

turisticos

2.7.2 Objetivos Especificos
e Desarrollar en los participantes herramientas para desempenfarse
activamente en el sector tunsmo
e Reconocer la mportancia de la cultura turistica dentro de la sociedad
y actividad turistica
¢ Identificar el rol de un profesional de tunsmo y su valor en la industna

turistica
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2.8 Localizacién
El seminario se ubicara en la Sede de la Universidad Latina Sede Penonomé,
Via Juan Demdéstenes Arosemena — Penonomé. Es un edificio de dos plantas

color blanco con ventanas de cnistal negro

2.9 Beneficiarios

Los principales beneficiarios son los estudiantes de Il cuatnmestre de la
Licenciatura en Tunsmo, quienes seran capacitados con estrategias para
atender y bnindar informacién basica y necesana para ofrecer un servicio en
cualquiera funcién con altos niveles de calidad, ya que muchas veces este

suele ser subjetiva por algunos clientes, ya que la comparan conla atencién

2.10 Posibles Resultados y Efectos

La incorporacién y puesta en practica de éste proyecto, se pretende crear una
conciencia y cultura en diversas areas como atencién al chente, informacién
general, y cultura turf[stca La formacion basada en los tres ejes descnitos
antenormente aportara beneficios a los participantes y mejoraran 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 inversién econdémica que se realice
para la consecucién de los objetivos planteados en dicho proyecto, los cuales

se descnbe a continuacién.

N° | ACTIVIDAD MONTO
Transcnpcién del Proyecto 500
Transcripcidn de la Encuesta 200
Reproduccién de la Encuesta 250
Presentacion de Power Point (Capacitacién) 2000
Redaccién del borrador del informe 2000
Transcnpcion del Informe Final 50 00
Presentacién en Power Point (Informe Final) 1500
Encuademacion 4500
Compra de CD 200
Mowvihizacién 2500
Imprevistos 3000
Total 206 50

Cuadro N°17. Recursos Financieros

Fuente: Elaboracién propia. Oct.2010.

2.11.2 Recursos Humanos

El tamafio del proyecto de Intervencién, conlleva convocar a personal, en el

area de la planta universitaria las siguientes personas un facilitador del
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seminario, una persona encargada del area de mantenimiento (aseo del aula
de clases); un especialista en sistemas e informatica, para todo el uso de

tecnologia 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 14

1|2

1

2

3

Revisién Bibliografica

Diagnaostico

Identificacién del Problema

Disefio del Proyecto de Investigacién

Elaboracién del Cronograma

Validacién y Aplicacién del Instrumento para el Diagnostico

Procesamiento y Analisis de la Informacion

Presentacién de Datos Estadisticos

Planificacidn de las estrategias del proyecto

| Ejecucién del Proyecto

Redaccidn del Informe del Proyecto

Elaboracién de Power Point (informe Final)

Revisién por el Profesor Asesor

Revision por el Profesor de Espariol

Sustentacién del Informe Final

Ajustes y entregas del informe final

Fuente: Elaboracion propia.Junio-Julio.2010.
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FASE N23,

EJECUCION DEL PROYECTO EDUCATIVO



Nuestro proyecto educativo se fundamenta en la idea de capacitar activamente
al recurso humano estudianti de la Universidad Latina, que pronto se
convertirdn en los futuros profesionales y nuestro relevo generacional en la

industna turistica.

Por consiguiente, es muy importante mencionar que la capacitaciéon que se
oferta en éste proyecto de intervencion va dingida a mejorar y actualizar la
atencién y conduccion de informacion 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.

Este proyecto de intervencion, consta de cuatro médulos donde se abarcan
areas fundamentales como Introduccién al Tunsmo, en el médulo n°1; el
médulo n°2 trata acerca de la cultura turistica, el mddulo n°3 Competencias del
Servidor de Tunismo; médulo n°4 Los Recursos Humanos de las Empresas y el

Rol del Cliente.

Es prometedor para nuestro pais, que los futuros profesionales se formen
integraimente, mediante el proceso de ensefianza aprendizaje que les brinda
este tipo de proyectos, a su vez ayuda a ennquecer su abanico de
oportunidades para desempefiarse en el ambito laboral que cada dla es mas
competitivo y exigente, por lo tanto debemos ofrecer siempre lo mejor de cada

uno de nosotros
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MODULO N21.
INTRODUCCION AL TURISMO.



3.1 M6dulo N21 Introduccion al Turismo
UNIVERSIDAD DE PANAMA

CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLE
MAESTRIA EN DOCENCIA SUPERIOR
MODULO N°1.
INTRODUCCION AL TURISMO
Facilitadora: Yessica Bernal Tiempo Probable: 10 horas presencial
20 horas a distancia

Objetivo General:
Analizar el fenémeno turistico como actividad en 1a sociedad actual

Objetivos Contenido Estrategias Metodolégicas Recursos Evaluacion
Especificos
+ Promover la * Introduccién al Curso + Aphcacion de Técnica de e Paquete e Diagnéstica
integracién de | *  Integracion Grupal Dinadmica Grupal Instruccional Dindmica Grupal
los *  Analsis del Mdduio - Torbellino de Ideas o Participantes
participantesy |* Presentacion inicial de la tematica - Técnica de Rejas « Facilitador + Formativa
el - Realizar lecturas , « Papelégrafo Comentano Dialogado
reconocimiento | Médulo 1. comentarios, sustentar e Marcadores
de la actividad s QOrganizar pequefios grupos e Separatas
turistica - Introduccidn al Tunsmo - Técnica Positivo, Negatwo |,  pjapositivas e Sumativa
* Reconocer las - Conceptos e Interesante e Video de Zonas Sustentacion

pnncipales - Factores Directos e indirectos - Sustentar Turlsticas de Aplicacién de Técnica
generalidades - Impactos ¢ Realizar lectura grupal y Panama A TP
del fenémeno - Condiciones para su explicar
turistico desarrolio - Elaborar mapas

. Patnmonio Turlstico Nacional oonceptua|es sobre

- Conceptos tipoioglia de tunsmo en

- Zonas Turlsticas de Panama Panama

- ElRol de las Empresas - Investigar puntos turisticos

Turisticas de la regién ( A distancia)
- Factores que afectan la
actividad turistica =
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3.1.2. Contenido Desarrollado. Médulo N21. Introduccién al Turismo.

St profundizamos en una definicién sobre tunismo tendriamos que hacer histona
y remontarnos al ongen de la palabra que segin nos dice el Diccionaro
Turistico Internacional, que publicé la Academia Intemacional de Montecarlo en
1955, procede del vocablo inglés tour, que significa viaje, al igual que de la
palabra francesa tour que es viaje o excursion y que a su vez procede del latin

tfornare.

Documentalmente, el vocabio inglés tour, aparece por pnmera vez en 1760, del
transitivo to make tour como galicismo del francés tour, y esto es algo que
confirman ia mayoria 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 quera que sea, el concepto del tunsmo ha generado una larga
controversia en vista de que las definciones se dan en base a las
investigaciones que se realizan y el interés o la orientacion que en un momento
dado tenga el o los investigadores, por ello presentamos unas definiciones que
consideramos nos permiten un mejor manejo y facil interpretacion de los

términos con los cuales tenemos que relacionarnos

A continuacién se detallan dos definiciones de turismo elaboradas por autores

reconocidos
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Seguin la Organizacion 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 tempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios

y otros motivos”

El Dr José Ignacic Amillaga, espariol de grandes conocimientos turlsticos, en
su libro " Ensayos sobre Turisme " publicado en Febrero de 1962, define el
tunsmo diciendo " tunsmo es todo desplazamiento voluntano y temporal
determinado por causas ajenas al lucro, el conjunto de bienes, servicios y
organizacion que en cada nacion determinan y hacen posibles esos
desplazamientos y las relaciones y hechos que entre éstos y los viajeros tienen

lugar

ldentificar el término tunsmo, no sélo es iImportante sino también reconocer
quien es la persona que genera dicha actividad, es decir, el tunsta 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 visitade Un tunsta es
aquella persona que se traslada de su domicilio habitual a otro punto
geografico, estando ausente de su lugar de residencia habitual mas de 24
horas y realizando pernoctacion en el otro punto geografico Por ende, una de

las tipologlas mas recientes se centra exclusivamente en términos de las
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“actitudes de los turistas hacia su experiencia turistica y el significado que le

atribuyen a ésta™

1.2 Factores Indirectos del Turismo.

Sobre la actividad turistica actuan diversas fuerzas locales las que se
denominan en ésta ocasidon como Factores, los cuales los podemos encontrar
de forma indirecta y directa, ambos grupos se subdividen en factores
estructurales y dinamicos; los primeros son aquellos de tipo material sobre los
cuales podemos actuar directamente y los dinamicos dependen de aspectos

externos y estan constituidos por los turistas potenciales y efectivos.

En ésta seccidbn se analizaran los factores indirectos, determinando su
incidencia en la actividad turistica y como se pueden convertir en forma

favorable al desarrollo sostenible del turismo.

Estructurales
Sistema Econémico: Infraestructuras: Comerdio y Servicios:
Financiamiento, servicios, Instalaciones que facilitan el Satisfacen otras necesidades.
c p M Supermecados,farmacias,

SegUros y Sus mecanismos de
apoyo. Bancos, Financieras y
aseguradoras

industrias Conexas:

Ofrecen otros servicios
necesarios: para la actividad
turistica. Talleres, fabricas,
mueblerias, construccién,
laboratorios, etc.

transporte y las
comunicaciones. Puertos,
Aeropuertos, Carreteras.

gasolineras, tiendas
artesanales, alamcenes,
recreacion, otros.

Ambiente Turistico:

Esta 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, fa conversacidn, el ornato,et ambiente de
apertura local.Cuttura Turistica, Educacién Turistica, Capacitacion,
Campanas, Estimulos...otros.

? De Katdt , Emanuel: Turismo ¢ Pasaporte al desarrollo? Ediciones Endymion. Madrid 1979.
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Dindmicos

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

nuestro turismo) y la inmediata ( que si sabe y es mas facil capturarla. Sobre

ésta corriente actuan fuerzas:

Aspectos Fisicos Aspectos
La promocidn: Fenémenos, Psicolégicos:
Publicidad / atmosféricos o Tendencias,
Propaganda teldricos, preferencias,
volcanes, etc. otros.

2. Factores Directos:

La
Comy : Aleatorios:
Ventajas que precio, fama
ofrece el lugar moda.

respecto asus
competidores,

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

aquellos recursos utilizados para atraer la corriente turistica (atractivos

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

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

oferta turistica (la promocién turistica).

2.1 Los Atractivos Turisticos

Son aquellos que se consideran recursos cuyas condiciones especiales les

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

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

denomina jerarquia. Las jerarquias corresponden a cuatro niveles:

Jerarquia 1:

son los atractivos turisticos que ejercen
atraccion sobre los residentes del area en
donde estan ubicados o donde se desarrolian
(el pueblo, los pueblos inmediatos y los
distritos). Pueden ser eventos, balnearios
naturales, colecciones, sitios de recreo,
tradiciones y otros.

Jerarquia 2 :

Atraen personas de otros distritos de la Provincia,
que llegan regularmente a disfrutar dichos
atractivos. Entre otros: sitios de recreacion y
esparcimiento, areas de pesca deportiva, parques
nacionales y otras areas silvestres protegidas,
eventos, manifestaciones técnicas y cientificas,
sitios de riqueza paisajistica y otros.




Jerarquia 3:

Son recursos muy importantes, para el distnito,
va que atraen personas de otras provincias del
pais Son atractivos renombrados, famosos,
muy interesantes Estos pueden ser Eventos,
conmemoraciones, balnearios marnnos o de
agua dulce, sitios de peregnnacén, mercados
regionales, centros de diversién, deportes y
competencias, dreas protegidas, centros
curatives

Jerarquia 4:

Es la mds elevada jerarquia que existe Estos
atractivos ejercen tal influencia en la corriente
turistica, que atraen tunstas y visitantes de otros
paises Como ejemplos tenemos: sittos de pesca
deportiva y buceo, balnearios marinos, eventos,
centros cientificos, grupos humanos, dareas
protegidas, sitios recreativos y centros histéricos

Distribucién de Los Atractivos Turisticos por Categoria.

NATURALES
Aquellos que aportan ala naturaleza:
Chima, relieve, vegetacién, fauna, recursos
hidricos, minerales, mares, suelos, costas,
1slas, ecosistemas, reservas de vida
silvestre, otros. Se aprovechan bajo
normas estrictas de conservadén

OBSERVACION:
Los atractivos turisticos
no son los recursos
turisticos como tales,
sino ademds 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 exhibicién, concursos,
espectaculos, temporadas de conciertosy
afines, eventos turisticos, festivales, desfiles
programados. otros.

SOCIOCULTURALES:
Aquellos que aportan hombres y mujeres-
sitios histéricos y arqueoldgicos, arquitectura
tradicional, folklore, artesanias, musica y
danza, grupos humanos, vestuano,
gastronomia, costumbres y tradiciones,
medicina tradicional, granjas y fincas,
actwidades econdmicas, otros.

Estos atractivos pueden ser
" la accesibilidad, el precio,
el colorido, los
antecedentes, la novedad,
la singularidad, la
extensidn, el tamafio, la

| forma, el peso, el olor, el

" sabor, su variedad, etc.

MANIFESTACIONES TECNICAS Y
CIENTIFICAS:

Congresos y convenciones, sitios de
ciencia y tecnologia, centros
expenmentales, prototipos, modelos,
dreas clentificas, proyectos especiales,
granjas experimentales, laboratorios,
industnas, presas, canales, centros
espaciales, otros.
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2.2 Servicios Turisticos:

Los servicios turisticos estan destinados a facilitar ei acceso y crear

comodidades en torno a los atractivos turisticos, para que tunistas 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 region,

y esa es Ia 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
Reposicion de fuerzas, sustento

Entretenerse, pasar el tiempo, divertirse

Coleccionar recuerdos, comprobar su visita, hacer regalos donde vive.
Aprovechar al maximo el ttempo disponible

interactuar con las y los residentes (formas participativas — auto

protagonismo)

2.3 Promocion Turistica

La promocion es necesarna para dar a conocer una oferta y se utiliza de varas

formas

Como noticsias' se realizan desde el sitio o relativa al sitio turistico

Como reportajes cuando un medio de comunicacién visita un lugar y
divulga sus bondades.

Como propaganda: cuando se brinda informacién oral, escnta, visual o

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

pago de este servicio.

La funcién esencial de la promocién es incrementar las ventas, mejorar la

rentabilidad dei negocio

3. Impactos del turismo

Es comun que cuando nos referimos al tunsmo, pensemos Unicamente en una
actividad soctoecondmica de alto impacto en la economia Sin embargo, el
turismo produce efectos positivos y negativos sobre la economia, la cultura y la
sociedad, y sobre el ambiente natural Estos efectos se denominan impactos
econémicos, socioculturales y ambientales del tunsmo, a continuacién

presentamos los aspectos basicos para el estudio de todos estos fendmenos.

3.1 Impactos Econémicos del Turismo

El tunsmo tiene variados efectos sobre la economia En pnmer 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 circulacion interna de
capitales que procduce SI comparamos la entrada de divisas turisticas con la
salida de divisas turisticas estamos analizando la llamada Balanza turistica Si

hay mas entrada que sahda la balanza turistica es positiva y viceversa

Otro efecto econdmico positivo del tunsmo es la generacion de empleos.

También se producen efectos benéficos por el incremento de la economia en la
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regién, el pago de impuestos, tasas y tanfas, y por el reparto de utiidades de la
actividad Sin embargo, también puede producirse pérdida de utilidad, s el
recurso tiene mayor aporte econémico en otro sector, 0 sI se usa en un sector

menos productivo que el turistico.

3.2 Impactos Socioculturales del Turismo

La actividad turistica también produce impactos positivos y negativos en la
soctedad, y resulta muy importante conocerios para aprovechar unos y reducir
los efectos de los otros Estos impactos proceden de la tipologia de los turistas,
de la idiosincrasia local, de las poliicas gubernamentales y de muchos otros

factores internos y externos

3.3 Impactos Ambientales del Turismo

La actividad turistica también se deja sentir sobre el ambiente natural,
generando todo tipo de fenémenos El principal de ellos puede ser que sirve de
forma sostenible de aprovechamiento de los recursos naturales, cuya fragihdad
restnnge innumerables maneras de utlizaci6n 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 poblacién que ia
naturaleza intervenida con actividades tales como tala indiscriminada, caceria,
quemas, agricultura, ganaderfa, minerfa y como desechos soélidos (lo que a
menudo se hace en manglares y a orilias de los rfos e incluso en medio de los

bosques)
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4. Condiciones para el desarrollo del Turismo

Para el desarrollo de la actividad turistica se requiere de la existencia de ciertas
condiciones. Esto no quiere decir que s existe no puedan realizarse
actividades y servicios turisticos, pero éstos se realizaran en condiciones poco
adecuadas y con alto costo para las y los inversionistas, con efectos negativos
para la iImagen del destino, con senos Inconvenientes y dificultades para las y
los turistas, y con un bajisimo impacto socioecondémico para las y los residentes
del lugar Es preciso que entonces analicemos con senedad estas condiciones
porgue ello se traduce en beneficios para todos los sectores sociales y
econémicos de la comunidad. A continuacion presentamos algunas de ellas un
ambiente turistico positivo, una buena red wial interna, personal de las
empresas y servicios turlstcos responsables, Autondades locales de
Municipios, Juntas Comunales y del Gobiemo Central Interesadas, Satisfaccion
plena de las necesidades de turistas y visitantes, Empresas turisticas con

responsabilidad social

5. Patrimonio Turistico Nacional
Definicion de Pstrimonio Tunistico
¢ «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”.
e «Es la disponibllidad mediante e inmediata de los elementos turisticos
con que cuenta un pais o una region en un momento determinado El
patrimonio es igual a la suma de los atractivos mas la planta e

instalaciones turisticas a las que se puede agregar la infraestructura’
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Zonas de Desarmrollo turistico de Panama:

Zona N21: La Amistad Zona N96: Portobelo
(ZonaN%2:Bastimentos @~ ZonaN?/:KunaYala |
ZonaN%3:ArcoSeco  Zona N%: Las Perlas —
[ZonaN%:Farallbn " ZonaN%0:Darién ]

Zona N25: Metropolitana Zona N210: Veraguas

6. Rol de las Empresas Turisticas
El rol se refiere a el papel que se desempefian en un determinado sector, en

nuestro caso seria entonces dentro de la actividad turistica

alpjamiento

/A

m" . servidos afimentacién

v

\\

7. Factores que afectan la actividad turistica
Estos factores son aquellos que afectan directamente el desarrollo y
obstaculizan la actividad turistica, algunos de ellos son

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

¢ La Descortesia

e El Desconocimiento de ia informacién

s La falta de amor y respeto por lo vermacular y propio del suelo natal

¢ La pérdida de las costumbres y el folclore



3.1.3 Power Point. Modulo N21.

Seminario;

“ESTRATEGIAS PARA PROMOVER LA CALIDAD E
INFORMACION EN ATENCION AL TURISTA'

Facilitadora: Profesora Yessica Bernal
6936-5717
yessicabernakg@hotmail.com

Penonomé, 26 de julio de 2010.

En éste modulo podras reconacer algunas generalidades de fa
actividad turistica, es una pequefiaantesala para que conozean
aiin mas del turismoy su importancia en la economia mundial y
desde luega nacional.

Objetivos Generales

+ Anahizar el fendmeno turistico como actividad en Ja
sociedad actual

+ Objetivos Especificos

* Promover la integracion de los participantes y el
reconocimiento de la actividad turistica.

* Reconocer Las principales generalidades del
fendmene turistico

@ji;2me Facs b Prof. Yessica Bemra:

Contenido del Modulo

+ Jntroduccion al Turismo.
* Conceptos
* Factores Directos e Indirectos.
* Impactos
* Condiciones para su desarrollo
* Patrimonio Turistico Nacional
+ Conceptos
* Zonas Turisticas de Panamad
* F Rol de las Empresas Turisticas
* Factores que afectan la actividad turistica,
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Concepto de Turista

ofs  aqud  viaero
voluntario que dispone
del tiempo libre para
lenar sus expectativas e
placer, novedad, y de
cambios en el lugar
visitado.

/’—7} S — .
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Diferencia con otros terminos

Visitante

* Toda persona que se desplaza
a un lugar distinto o de su
entorno habitual, por una
duracion inferior 2 doce
meses y ca finafidad
principal del vizje noes la de
ejercer una actividad que se
remunereen o ugarvisitado.

»
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El excursionista

' Es todo visitante que no
pemoct2 en un medio de
alojamients  colectivo  ©
privado en el bagarvisitado,

%
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Factores Indirectos del Turismo

+ En la actividad turistica actdan fuerzas locales que se
denominan FACTORES. Los factores son de cardcter
indirecto y directo, y ambos grupos se dividen en
estructurales (aquellos de tipo material sobre los
cuales podemos actuar directamente) y dindmicos
(que dependen de aspectos extemos y estin
constituidos por los turistas potenciales o efectivos).
En ésta ocasion trataremos los factores indirectos,
tanto los estructurales como los dinamicos, para
apreciar como inciden en L actividad turistica y que
podemos hacer para que sean favorables af desarrollo
sostenible del Turismo

« maldaday T Lradd e

Estructurales Dinamicos

pro . u
1:: vt

Mk |y iking v MR oy o M
iden, L)
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Factores Directos del Turismo

* Estos factores reflejan b actividad turistica como tal,
ya que se refieren a aquellos recursos utilizados para
atraer la corriente turistica {atractivos furisticos), son
los que permiten a los turistas disfrutar de los
atractivos (servicios turisticos) y a las estrategias
empleadas para lograr el consumo de a oferta turistica
({a promocicn turistica).

NATURALES

* Aquellos que aportan a la
naturaleza: Clima,
relieve, vegetacion,
fauna, recursos hidrices,
minerales, mares, suelos,
costas, islas, ecosistemas,
reservas de vida silvestre,
otros. Se aprovechan
bajo normas estrictas de
CORServacion

R4 S

Los Atractivos Turisticos

sSon aquellos que se
consideran recursos cuyas
condiciones especiales les
permite constituirse como
objeto de mterss de
funistas y visitantes. Este
poder de atraccion los
diferencia uno de otros, ya
#sa fuerza de atraccidn se
le denomina ferarquia. Las

iearquizs comesponden a -

cuatro niveles:

SOCIOCULTURALES:

Aquelosqueaportan
hombres y mujeres: sitios
histdricos yarqueologics,

uitectura tradicional,
folklore, artesanias, msica
y danza, grupos humanos
vestuarig, gastronomia,
costumbresy tradiciones,
Medicina tradicional,
gangsyfos,
actividades econdmicas,
otros.
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Impactos Economicos
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3.1.4 Evidencias Fotograficas

Estudiantes apilcando técnicas durante el desarrollo del seminario en el

maédulo n®1, de Introduccién at Turismo.
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3.1.5 Logros Obtenidos del Médulo N21.

El proyecto de capacitacion sobre Estrategias para Promover la Calidad en le
Atencion e Informacidon al Turista®, realizado en la Universidad Latina Sede

Penonomeé, aporté resultados positivos en los participantes tales como

Con el médulo n°1 de Introduccién al Tunsmo, afianzaron la filosofia y metas de
la carrera, asi como los pnncipios fundamentales que debe tener un profesional
del turismo Retomaron conceptos basicos, evaluaron los impactos del tunismc
desde un punto de vista mas critico y maduro; desarrollaron habilidades para
expresarse oralmente, ademas aumentaron sus conocimientos en cuanto a
atractivos turisticos de la zona y sobre todo consideraron importante para ellos

realizar una retroalimentaciéon en éste méodulo
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MODULO N22,

CULTURA TURISTICA



3.2. MéduloN22.Cultura Turistica

UNIVERSIDAD DE PANAMA

CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLE

MAESTRIA EN DOCENCIA SUPERIOR

Facilitadora: Yessica Bermal

Objetivo General:
Determinar los kneamientos principales por los cuales se desarrolla la cultura turfstica

MODULO N°2.
CULTURA TURISTICA

Tlempo Probable: 10 horas presencial

20 horas a distancia

Objetivos Contenldo Estrategias Metodolégicas Recursos Evaluaclén
Especificos
e Concienciara | Modulo N°2. « Exposicion Dialogada e Paquete * Formativa
los - Lluvia de Ideas Instruccional
participantes La Cultura Turistica e  Mobdulo Participacion activa en
acerca de la ¢ Analisis de lectura e Participantes comentanos
implementacio - Atencion al Publico y Calidad - Desarrollo de recreacion e Facihitador
n de la cultura en el Servicio de atencion al cliente e Diapositivas s Sumativa
turistica - ElChente {dramatizaciones) e Retroproyector
¢ Fomentar la - Eltunsta como chente Evaluacion de Estudio de
excelencia en - Calidad en el servicio Casos
la calidad de - Rol de servidores de tunsmo e Estudio de Casos
atencion al - La comunicacion con el - Juego de roles
tunista cliente - Dramatizacion
e Desarrollar
estrategias

para crear una
buena
comunicacién
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3.1.2 Contenido Desarrollado del Médulo N22.

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 Turistica estaremos preparados para la posibilldad de
relacionarnos con los turistas, ambos en busca de calidad, ellos de su vivencia

y nosotros en mejorar la calidad de vida.

reparacién: En nuestra actividad profesional
ncreta, preparaciébn que nos mantenga
igentes y actualizados que cada dia nos
Ifique mas para interactuar con los tunstas
Servicio: Cordial, eficaz, desinteresado,
uscando Gnicamente la satisfaccion del tunista
no solamente la propina Sobre todo un

ELEMENTOS DE LA servicio honesto y profesional
+ Calidad: En todo lo que hagamos, que lo
CULTURA TURISTICA. hagamos bien, que garantice la satisfaccién de

uantos tengan relacion con nuestro trabajo
alor agregado

Profesionallsmo En cada una de nuestras
tervenciones en el trabajo, que sean el refiejo
que por sencillo o humilde que sea lo que
agamos la cahidad y servicio que prestemos
calificados como 6ptimos por el tunsta

1. Calidad en el Servicio al Turista

La calidad de atencion al cliente es un proceso para la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los mismos Los clientes constituyen el
elemento vital de cualquier organizacion. 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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clentes, ya que no es cuestion de eleccion. la imagen de la organizacion

depende de ello

Segun la ISO (Organizacién Internacional para la Estandanzacién), la Calidad
es “la capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes al producto,
sistema o proceso para cumplir los requerimientos de los clientes o otras partes

interesadas” °

ZQuién es el cliente?

Es una persona que impulsada por un Interés personal, tiene la opcién de
recurmir a usted en busca de un servicio o producto, 0 de Ir a otra parte
Recordemos que un cliente no deja de ser potencial hasta que esta
consumiendo nuestro producto o servicio.Entonces, es oportuno sefialar que
no es lo mismo “atencién al cliente® que “servicio al cliente”, la atencién es
“trato”, y el servicio, “disposicion a servir’, son dos caras de una misma

moneda.

EL TURISTA COMO CLIENTE

Lo pnmero que debemos hacer es identficar al
tunsta, que e3 aquella persona que viaa
temporaimente a un pals o regién, para regresar
luego a su lugar de residencia habitual y pernocta
por o menos una noche

« Calidad en el servicio

¢ QUE BUSCA EL TURISTA?

Son chentes muy especiales, tienen unas
expectativas, unas necesidades y percepciones
diferentes

Por lo general buscan, descanso, recreacion, citma,
paisaje, la buena comida, la hospitalidad, el arte, los
lugares y cosas exdticas entre otros, sl encuentra lo
que se esta buscando es muy probable que regrese

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

* Castro Le6n, Juan Francisco. La Calidad como herramienta de gestién del Turismo Cultural Pasos

Revista de Turismo y Patnmonio Cultural 2004
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ofrece al tunsta mas de lo que espera. Se recomienda para un servicio de
calidad impartir educacién técnico-profesional a personas Involucradas en la
rama hotelera, turistica y gastronémica, asi como, desarrollar programas de
complementacion, profesionalizacidon, especializacion y recalificacion del
personal. Brindar la formacion que le permita mejorar el desempefio 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 cnterio, sin tener plena conciencia respecto a la importancia
de nuestro buen desempefio 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 siguwente cuadro analiza nuestro

papel en el sector

La comunicacidon nicia durante la fase de induccion al formar la actitud de
trabajo de un empleado cuando a él o a ella se le introduce por primera vez a la
misién, la cultura, las estrategias, los procesos, los productos, la gente y el
sistema de apoyo de equipo de la compafiia, la comunicacién tiene ocho
propésitos fundamentales:

v Informar

v Reforzar la comprensién (( cémo hacemos las cosas?)
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Generar apertura

Promover la planificacién

Motivar

Desarrollar

Reforzar la dentidad personal con un equipo de trabajo

Mantener como un punto focal la satisfaccion al cliente

El cliente debe mantener como calidad el espintu de la comunicacién de la
forma que éste le permitira transmitir sus ideas eficientemente, tanto en las

palabras empleadas como la forma de transmitiflas

« La importancia de la comunicacién
Comunicacion 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 criicas Debemos construir las frases que usamos para
evitar responder al cliente con monosilabos. Y pronunciar correctamente cada

palabra que utilizamos en su relacion con el cliente

Modulacién de voz

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

dificultad)
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Nuestra imagen de comunicacion es importante:
Para poder comunicarnos contamos con dos herramientas muy importantes
* El lenguaje - Comunicacién verbal

+ Nuestro cuerpo -Comunicacion no verbal

Comunicacion 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 comunicacion:

Cuerpo Rostro Manos

» Posicién recta * Sonrisa * Movimientos suaves

* Hombros erguidos « Mirada afable y seguros

» Masculos relajados + Expresion agradable « Mantener los utensllios
« Caminar con caima con destreza

e Técnicas de Comunicacion.
Actitud positiva, considerada y receptiva
> Preparacion previa > adaptar el lenguaje > crear clima / suscitar temas
> cuidar la empatia > Autocontrol > evitar los “prejuicios® >

retroalimentar

e Lacomunicacion Telefonica

Tiene que ver con aspectos como la voz, sonnsa, lenguaje, silencto, y la

actitud
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La Voz:

7~ Tono calido - toma de contacto

Tono seguro - sondeo de necesidades
Entonamén-ﬁ Tono sugestivo - argumentacién

Tono entusiasta - clerre

\._ Tono tranquilo — reclamaciones

Articulacién {Abrlr bien boca {Elocucn‘)n Mas lento, en general
No comerse palabras Adaptacién

La sonrisa: La sonnsa se oye por teléfono La imagen mejora y la Voz y su
elocucién son mas atractivas La sonrisa, al contrano de lo que suele parecer,
se oye al teléfono. Es dificil no ser amable cuando se “Sonrie”. La sonnsa
mejora nuestra entonacién (tono Calido), ayuda a que articulemos de una

manera mas “Clara” y nos ayuda a crear un clima mas agradable
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3.2.3 Power Point del Modulo N22.

| Objetivo Generales del Modulo n2
kot + Determinar los fineamientos principales por los cusales se
Universidadde Panamd desarola o s
Gentro Regional Universitario de Caele
Maeseria en Boeeneia Supe rigr

Sorninarie; “sbutegies paw proover ia cided e informeridn o atenciln of
s

MODULO N2:CULTURATURISTION
’1
Objetrvos espectii» Contenido
oot Gt
P . . , + Atencion al Piiblico y Calidad en el Servicio.
' Fomentr b excelencia en b calidad de atencion al
. + B Cliente
. Hturista como dhente
i ¢
* Desarrollar  estrategias cear  uma  buena
; i e ’ + Calicad en ¢} servicio
' Rol de servidores de turismo
+ {2 Comumicacion con ef cliente
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Cultura Turistica

Este témmwio Se refiere o los valores regimente woscengeniaigs que
escqun €l omor Dar nuesva Culuna | oS matvan 6 picyectarka of
rungs entero, Al caguirr uno Cuturo Turistico estaremes preparadas
para o pashirdod de relacionamds con Jos turistas, ambos e busca
de coldod, efs de su vivencia y nosowos en mejorer ko cafdad %
ndg

fubidons Dot Yesea 80

Elementos de la cultura turistica

» Preparacion: En nuestra actividad profesional  concreta,
preparacidn que nos manteng vigentes ¥ actualzados que
G da nos calfique mis para interactiar con fos turistas.

v Servic @ Condal, eficaz, desinteresada, buscando dnicamente b
satisfaccion ded turista y o solamentz ha propina. Sobre todo
11 5eroo honesto y profesional
v Calidec: En todo o que hagamos, que o ragamos bien, que
grantice b sishodon de cantos tengan relacion con
nuestro trabejo. Yalor agregado.

b Profesionalismo: En cada uma de nuestras intervenciones en e
trabajo, que san ¢ refieo de que por sencilo 0 bumide que
se2 lo que hagamos la calidad y servico que prestemos sean
alficados cama aptimos por ¢ turista
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Atencion al Publico y Calidad en el Servicio
1 ; QUE SIGNIFICA EL TERMINO ATENCION?

L calidad de atencion al diente es un proceso para
satistaccion total de los requerimientos y necesidades de
los mismos. Los dientes constituyen el elemento vital de
mlquer orpnizacion. Sn embargo, no todas ks
organizaciones  consiguen adaptarse a ks necesidades de
sis clientes ya sea en cmnto 1 clidad, eficenca o
servicio persoral. Es por ello que los directivos deben
iniciar e proceso de mejorar l clidad del servicio que
ofrecen 2 sus chentes, ya que o s cuestion de eleccidn
a imagen de la organizacion depende de efo.
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ESQUEMA SINTETICO DEL PROCESQO DE
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE.

El tunsta como cliente

+ Lo primeso que debermos hacer es identiicar 2l turista,
que es aquella persona que via temporalmente a un pais
0 region, para regresar huego a su lugar de residencia
habitual y pernocta por ko menos w noche.

v (Que busca el tursta’

Los turistas como futuros dientes muy especiales, tienen

unas expectativas, Lnas necesidades y percepaones
diferentes

Estan en birsqueda de descanso, recreacion, clima, paisaje,

fa buena comida, ka hospitalidad, el arte, los lugares y
€035 exOticas entre otros, si encuentra o que se esta
buscando es muy probeble que regrese.

El Clientt

B R opesom mas
importante  de  todo
negodio, es el destingtario
de nuestro servido y
aquel que pap nuestro
safario, razon por b ozl
s merece toda AU
atencidn. B diente es b

wrh
a3
Bt de eqstr de

yu

Calidad en el servicio

Es impalpadie

Se consume y
50'0 queda su
weuerdo

\a & unbien
urgme

L] 12 Prof Tessc Bernat
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¢Quienes somos los responsables de ofrecer calidad
en el servicio en materia de Turismo en Panama?

&
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La comunicacion con el cliente

p 11 Fachtadora Prof Yessz Berma

La comunicacion con el cliente. La Comumicaciin canvl ciente
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3.2.4 Evidencias Fotograficas

Estudiantes durante la realizacion de dramatizaciones alusivas al tema de
Cultura Turistica.

Su creatividad resalté mucho utilizando diversos escenarios y actividades.
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3.2.5. Logros Obtenidos del Mddulo N22.

Con la induccién del médulo N°2 de Cultura Turistica, los participantes
comprendieron y adecuaron a su vida profesional y desempefo diario las
nuevas tendencias para atender a un turista y principalmente entendieron y se

comprometieron a fomentar la esencia de la cultura turistica.

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 mas altos estandares de excelencia y gestion de calidad en lo que hacen y
sobre todo hacerlo bien, y transmitir ese espiritu renovador en sus comparieros

y superiores.

84



MODULO N23

COMPETENCIAS DEL SERVIDOR DE TURISMO



3.3 M6dulo N23 Competencias del Servidor de Turismo

CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLE
MAESTRIA EN DOCENCIA SUPERIOR

COMPETENCIAS DEL SERVIDOR DE TURISMO

Facilitadora: Yessica Bernal

Objetivo General:
Desarrollar habilidades y destrezas en la proysccién y conduccién personal de los participantes.

UNIVERSIDAD DE PANAMA

MODULO N°3.

Tiempo Probable: 10 horas presencial

20 horas a distancia

Objetivos Contenido Estrategias Metodolégicas Recursos Evaluacion ]
Especificos
« Diseflar Méduio N°3. e Exposiciéon Dialogada e Paquete « Diagnéstica
estrategias - Lluvia de ldeas Instruccional Participacidon en anahsis
para mejorar Competencias dei servidor de e  Mdbdulo FODA
la proyeccion | turismo ¢ Analisis FODA de un o Parhcipantes
y conduccion servidor de tunsmo e Facilitador  Formativa
de los - Definir competencias de un « Retroproyector
participantes servidor de tunsmo o Estudio de Casos « Diaposttivas Grabacién de voz
e Motwar al - Caracteristicas de un servidor - Taller de lectura oral e Grabadora
participante a de tunsmo Grabar su voz e Giraaun sitio ¢ Sumativa
desenvolverse - Destacar habilidades y - Implementar expenencia turlstico
Y expresarse destrezas directas con tunstas (Penonome) Evaluacion de Estudio de
correctamente - Proyeccion escénica de un Casos Expenencia directa
en el lenguaje servidor con tunstas
verbal y no - Conduccion y manejo de un
verbal servidor de tunsma

| —e
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3.3.2Contenido Desarrollado del M6dulo N23.

Concepto de Competencias:

Conjuntos complejos de conocimientos, habilidades, acttudes, valores,
emociones y motivaciones que cada individuo o cada grupo pone en accién en
un contexto concreto para hacer frente a las demandas pecultares de cada

situacion

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

funcionamiento de la comunidad social.

e Caracteristicas Generales de un Servidor de Turismo

Perfil de un profesional de turismo:
« Espiritu de apertura a nuevas ideas y productivas ideas
(Disposicion al cambio)
« Cooperadores/as y dispuestos/as al servicio a favor del bien comun
(Participativos/as)
+ Fe en la capacidad de emprendimiento humano.

(Proactivos/as)
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+ Disposicion y apertura a la capacitacion
(Mejoramiento continto)

- Espiritu de sacnficio y entrega
(Vocacion de servicio).

+ Responsabilidad por la naturaleza y la cultura
(Proteccion del ambiente)

+ Elevada calidad humana
(Reconocimiento)

+ Alta valoracion personal
(Autoestima elevada)

+  Velar por el bien comun
(Etica profesional)

+ Sentido de pertinencia al sector

(Sentido de cadena turistica)

o Habilidades y Destrezas de un servidor

Todos somos anfithones del tunsmo

Somos todas las personas de un destino turistico, ya que formamos parte de ia
comunidad que recibe los visitantes El turista que nos honra con su visita, a
través de la promocién y la divulgacidbn que hacemos de nuestros paises,
desea una estancia placentera, que lo traten bien, sI recibe todo esto,
seguramente regresara y hablara bien de nosotros. |Recuerde que un tursta

mal atendido lo comunica a 24 personas y uno bien atendido a 8 personas!
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Pnincipios basicos de la hospitalidad para nuestros clientes

1 Recibe al visitante con calidez y amabilidad

2 Tratalo como a ti te gustaria que te traten

3 Ofrece siempre un servicio 0 apoyo amigable y rapido

4 Interésate por capacitarte o estudiar continuamente

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

6 Promueve con orgullo fos atractivos de tu localidad

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

8. Comenta con tus comparieros, amigos y familiares que atender bien al tunsta
es tarea de todos

9 No abuses del tunsta cobrando mas o prometiendo o imposible

10 Tu mejor cara sera siempre una SONRISA.

« Proyeccién escénica de un servidor de turismo

Reglas de cortesia

* Sonria constantemente

« Mire a la gente directamente a los ojos

« Mantenga una postura derecha

« Utilice formas corteses para llamar a las personas (empatia)
« Anticipe las necesidades de sus clientes

« Esté bien informado

« Péngase 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 energia 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, enmendarlos y aprender de ellos

o Conduccién y manejo de un servidor de turismo
Reglas en la prestacion de servicio.
Siete pasos en la prestacion del servicio
PASO 1 Inicie el servicio con una buena impresion
PASO 2' Conosca bien y ponga mucho interés en su trabajo.
PASO 3 Conosca los atractivos turisticos de su pafs y los que estan 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 pais.
PASO 6 Colabore con otros prestadores de servicios

PASO 7: Finalice el servicio con una buena impresion
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3.3.3 Power Point del Modulo N23.

Universigad de Panamé
Centro Reglonal Universitario de
Coclé
Maestria en Docencla Superior

Seminaria
“Estrategias para promover Iz calidad e informacion en
atencion of turista

Modulo no3
Compelencias del Servidor de Turismo

1
@ | profesora: Yessica 8. Beml R |

+ DiseRar estrategias para mejorar I3
proyeccion y conduccion de los
participantes.

* Motivar al participante a desenvoiverse y
expresarse correctamente en ef lenguaje
veral y no verbal,

Olbjetivos Especificos

+Desarrollar habilidades y
destrezas en la proyeccion y
conduccion personal de los
participantes.

+ Definir competencias de un servidor de
turismo

» Caractenisticas de un servidor de turismo,

» Destacar habilidades y destrezas

+ Proyeccion escénica de un servidor.

+ Conduccion y manejo de un servidor de

turismo.
s |
|

Contenido del Modulo
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« Concepto de Competencias;

+ Conjuntos complejos de conocimientos,
habilidades, actitudes, valores, emociones
y motivaciones que cada individuo o cada
grupo pone en accion en un contexto
concreto para hacer frente a fas
demandas peculiares de cada situacion

:;:]

L -

L]
Cuando hablamos de g
competencias?

Moo S
cmmaggmmamahnamm- iy .
Feenls cpccal e reximen e,
Dispasionn 1 apats2 3 8 cpaciooon
Esprty & savice § et

Tesporea ek ratrens y B cure
Bevah ikt e

Ma chracin (o

ek por ef baen coRan

Sertxdo e pestinentia o sy

Caracteristicas Generales 42 un
servidor de Turiemo

+ 1. Recibe af visitante con calidez y amabéidad.

+ 2. Tratalo como & & te qustaria que te traten.

+ 3. Ofrece siempre un Servicio 0 apoyo amiable y rapico.

+ 4, Interésate por capaciarte o estudiar continuamente.

+ 5. Conoce tu oudlad 0 kafoad y sus atractivos para que
brindes una onentacion oportung y confiable

* 6. Promueve oo orgully fos atraciives de tu focalidad.

+ 7. Cuida fos parques, monumentos y zonas de interes de tu
localidad

+ 8. Comenta con tus compaerns, alzgs y famdiares que
atender bien af turista es tarea de todcs.

+ 9. No abuses def twistz cobrando mas o prometindo ko
imposibie.

* 10.iTu mejor cara serd siempre una SONRISA!

Principlos bésicos de Ja
hospitalidad para nuestros
tllentes

+ Aquellos que:
+ » Disfrutan trabajando con y para otras
personas.

MR ¢ Poseen la capacidad de hacer que ef turista se

Sienta importante.
« Gozan de un alto nivel de energia y que
disfrutan trabajando a un ritmo acelerado.

« o Consideran que su trabajo es fundamental.

+» Son flexibles y se pueden adaptar a demandas
y experiencias nuevas.

+ @ 500 Capaces de reconocer SuS erores,
enmendarios y aprender de ellos.

Quianes tisnan dxito & ¢l servict
o turista
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3.3.4 Evidencias Fotograficas

Los estudiantes participantes del Seminario, realizaron una gira con
estudiantes de la Universidad Latina, ya que se gestion6 aprovechar la
actividad y que ellos practicaran con sus mismos compafieros de clases, a los

cuales la facilitadora dicta clases.

La gira académica, se realizé en Penonomé, visitando los atractivos turisticos
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 MADRI

- -
= ANk aEE 1
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3.3.5 Logros Obtenidos del M6dulo N23.

En el tercer médulo, 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 debiidades sean transformadas en fortalezas Se
hizo mucho énfasis en su proyeccién escénica, comunicacién verbal y no
verbal, y el complemento fue expenmentar con un publico 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 practica lo
aprendido hasta ese momento y lo desarrollaron al llevarlos de lo teérico a la
practica, se complementaron y se apoyaron en equipo, hubo dominio y

segurnidad y esa experniencia nos llena de mucha satisfaccién a todos
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MODULO N2 4

LOS RECURSOS HUMANOS DE LAS EMPRESAS

Y EL ROL DEL CLIENTE



3.4 Médulo N2 4 Los Recursos Humanos de las Empresas y el Rol del Cliente

UNIVERSIDAD DE PANAMA

CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLE

MAESTRIA EN DOCENCIA SUPERIOR

MODULO N°4.

LOS RECURSOS HUMANOS DE LAS EMPRESAS Y EL ROL DEL CLIENTE

Facilitadora: Yessica Bernal

Objetivo General:

Evaluar el recurso humano que se encuentra en los diversos sectores de la industria turistica,

Tiempo Probable: 10 horas presencial

20 horas a distancia

Objetivos Contenido Estrategias Metodolégicas Recursos Evaiuaclén
Especificos
¢ Debatr el rol Médulo N°4. e Exposicion Magistral « Paquete + Diagnéstica
de los - Lluvia de Ideas instruccionat Construcciéon de mapas
profesionates | Los recursos humanos de las - Técnica de rejas e Moédulo conceptuales
del turismo empresas y el rol del cliente. - Elaboracién de Mapas e Participantes
e« Destacarios - Importancia del rol de los conceptuales e Facilitador e Formativa
rasgos recursos humanos en una e Internet
caracteristicos empresa turlstica + Inveshgar ¢ Hojas blancas Evaluacidn de Anélisis
gue 1dentifican - Tpos de mercado turistico - Tipos de Mercados del e Diapostivas
a un chente - Tipos declientes area de la Provincia de e Retroproyector e Sumativa

- Teorlas de las Necesidades
Humanas de Abraham

Cocié

Ponencias de la

Maslow e FEstudio de Casos Investigacién
- Diferenciar entre necesidades - Anéalisis de teorias de
y satisfaccion Abraham Maslow
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3.4.2 Contenido Desarrollado del Médulo N24.

+ Importancia de los Recursos Humanos en una empresa turistica

El valor de los intangibles en el sector de tunsmo como elemento de
diferenciacion y competitvidad del sector turishco es un hecho constatable
Dentro de éstos, la importancia objetivo ultimo 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, empresanal y educativo, que configuran un conjunto de interrelaciones
sin cuya comprensién no es posible establecer las variables a considerar para
establecer las |lineas de actuacién en la mejora de la formacién turfistica como

elemento clave para el desarrollo del sector Turlstico

e Calidad de los RRHH en turismo
- Abanico salanal con relacién al puesto
- Establecer cntenos de reclutamientos eleccién de personal
Motivacion de los trabajadores, Incentivos.
Implicacién con los objetivos de la empresa
Importante % de plantilla fija o fija/discontinua
- Preocupacion por los niveles de educacion-formacion: Capital humano (nivel

educativo de los frabajadores + politicas de formacién en la empresa)
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¢ Tipos de Mercado Turistico
Los mercados turisticos, debido a la complejdad del producto que se
intercambia, pueden clasificarse en distintas categorias o tipos. En concreto,
los prnincipales crnitenos que cabe considerar son el tipo de demanda, el ambito

terntonal, la motivacion y el contenido

* Por el tipo de demanda. Los mercados pueden ser de transito (los que llegan
al pals porque hacen escala), de excursionismo (los que liegan al lugar con el
propésito de visitar una zona sin pernoctar), y de permanencia (los que pasan
al menos una noche en el lugar de llegada)

« Por el éambito temtonal. Los mercados pueden ser locales, regionales,
nacionales e internacionales

» Por la motivacién del demandante al trasladarse de un sitio a otro El mercado
turistco sera vacacional, de trabajo y/o negocios, de estudio, deportivo,
cultural, ecoldgico, gastronémico, etc

» Por el contenido. Los mercados pueden ser directos (cuando los bienes y
servicios son ofrecidos a viajeros o tunstas) e indirectos (cuando los bienes y

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

e Tipos de clientes
1. Ei cliente dificil
Es el cliente que siempre esta quejandose de todo, que siempre encuentra un
defecto hasta en el mas minimo detalle, que nunca queda satisfecho, que cree
tener siempre la razén, 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 tpo de chente, 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 mas pronto posible, aceptando elegantemente sus
criticas, dandole la razén aunque en realidad no la tenga, satisfaciendo en lo

posibie 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, simpatico, cortes, es el cliente que todo negocio stempre
quiere tener, aunque en ocasiones puede liegar a ser muy hablador,

haciéndonos perder tiempo

Para tratar con este tipo de cliente, debemos ser amables y amigables con él,
aunque stempre procurando mantener cierta distancia, es decir, no darle

demasiada confianza

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

interrumpirio cortésmente cuando la conversaci6n se haya prolongado

demasiado.
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3 El cliente timido

El cliente timido es el clente introvertido, callado, en la mayoria 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 elya el producto
indicado, sin interrumpirio o presionario O, en todo caso, ofrecerle productos

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

Asimismo, este tipo de cliente suele tener problemas para comunicar con
clandad lo que esta 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 facil de convencer, pero si le
llegamos a vender un producto que no lo satisface, puede que lo llegue a
comprar, pero lo mas probable es que no vuelva a visitarnos mas Por lo que
debemos tener cuidado stempre de venderle aquello que reaimente estaba
buscando, y procurar asegurarnos de que haya quedado satisfecho. Nunca

aprovecharnos de él

4. El cliente impaciente
El ciente impaciente es el cliente que stempre tiene prisa, es el chente que

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

Este tipo de cliente exige una atencion rapida, 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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+« Teoria 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 motvada de manera consciente o
inconscientemente. De manera amplia, la motivacidbn es el impulso que
conduce a una persona a ejecutar determinada accién o que la predispone a
realizarla en un futuro préximo El motivo o impulso se ongina por estimulos
externos (en el ambiente) o puede ser generado internamente en los procesos

mentales del individuo

La motivacién es una de las caracteristicas humanas muy compleja, un punto
de partida para comprender la motivacién del comportamiento humano en las

organizaciones es conocer las necesidades de los empleados

Teoria de Masiow

Este enfoque contnbuye a la comprensién de la vanable o factor de las
caracteristicas individuales que afectan la motivacién en una organizacién. Las
teorias de la motivacion basadas en las necesidades parten del principio sobre
los motvos del comportamiento humano, los cuales residen en el propio
individuo su motivacion 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
teorfa motivacional mas conocida es la de Maslow, basada en la llamada

jerarquia de necesidades humanas.

De acuerdo a Maslow las necesidades humanas se satisfacen de acuerdo a
una jerarquia u orden Las pnmeras necesidades que deben satisfacerse son
las necesidades fisiolégicas (pnmanas) hasta llegar al nivel mas alto o
abstracto de necesidades humanas como son las necesidades de autoestima y
autorrealizacibn Se explicaran brevemente cada una de las necesidades de la

jerarquia:

» Necesidades Fisiolégicas Constituyen el nivel mas bajo de las necesidades
humanas Son las necesidades innatas hambre, sed, suefio, reposo, abngo
Exigen satisfaccion ciclica y continua para garantizar la supervivencia. Puede
predominar el comportamiento humano cuando no se satisfacen puesto que
estan relacionadas con la subsistencia y vida de todo ser humano Su pnncipal
caracteristica 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 |a jerarqula.
Llevan a la persona a protegerse de cualquier peligro real o iImaginano, fisico o
psicolégico Se manifiesta como busqueda de proteccion, huida ante el peligro,
necesidad de orden Surgen cuando las necesidades fisiolégicas estan

relativamente satisfechas.

102



- Necesidades sociales Son las necesidades de asociacion, participacion,
aceptacién por parte de los colegas, amistad, afecto y amor Surgen en el
comportamiento cuando las necesidades elementales (fisiolégicas y de

segundad) se hallan relativamente satisfechas

» Necesidades de autoestima: Se relacionan con la autoevaluacion y la
autoestima, seguridad en si mismo, la confianza en si mismo, la necesidad de
aprobacion y reconocimiento social, de estatus, prestigio, reputacion vy
consideracion La satisfaccidon de estas necesidades conduce a sentimientos
de confianza en si mismo, valor, fuerza, prestigio, poder, capacidad y utilidad.
Su dependencia y desamparo, los cuales a la vez pueden llevar el desanimo o

a ejecutar actividades compensatonas

» Necesidades de autorrealizacion Se hallan en la cima de |a jerarquia, llevan a
las personas a desarrollar su propio potencial y realizarse como cnaturas
humanas durante toda la vida, es el impulso de superarse cada vez mas Se
relacionan con autonomia, independencia, autocontrol, competencia, y plena
realizacion 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
autorrealizacién sélo pueden satisfacerse mediante recompensas Infrinsecas
que las personas se dan a si mismas (como los sentimientos de realizacion) y
que no son observables ni controlables por los demas. Estas necesidades se

caracterizan por ser insaciables, siempre se qutere superar mas.
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3.4.3 Power Point del Modulo N4,

Universidad ae Panami IL
Centro Regional Universitazio de Cocle
Maestria en Docencia Superior
Seminario:

“Estrategias para promover la calidad e
informacion en atencion al turista”

Médulo n‘4:
Los recursos humanos de las empresas y el rol
del cliente

: diversos sectores 4z .2

Idenuficar ei 2. de uncherte atendiendo
¢.3 necesidades humanas 2
¥

1 b A e
ATa 22,

T100s de mercado furisics

008 de clientes

Tzorias de las Necesidades Humanas de
Abraham Masiow
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3.4.4 Evidencias Fotograficas

Estudiantes realizando la confeccién de mapas conceptuales sobre uno de los

temas del Médulo.

Estudiantes escuchando las ponencias de los participantes sobre los Mercados

Turisticos de la Provincia de Coclé.
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Participantes del Proyecto de Intervencion.

Grupo de Il Cuatrimestre.

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

El cuarto y dltmo mddulo, Los Recursos Humanos de las empresas y el rol del
chente, 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 capacitacion les damos a conocer que una empresa turistica tiene una
esencia muy particular que es el recurso humano, los colaboradores. Una
empresa requiere una buena proyeccidbn para alcanzar sus objetivos y

mantener su mision y visién dianamente.

El logro principal de ésta intervenciéon fue que cada uno de los participantes,
obtuvo una nueva formacién, mejorando su forma de pensar, actuar y
desenvolverse en la industna turistica y ser transmisores en la sociedad de lo
aprendido Es muy valloso mencionar que a lo largo del tempo de
capacitacion, se observé un cambio de actitud y apttud en los participantes,
por ejemplo, se pudo percibir mejoras en la expresion oral, formas de
comportamiento, de expresién, y de conductas; y a su vez mejoras en la
autoestma de cada uno, resaltando mucho a valorarse y apreciarse
mutuamente Con esto concluimos y nos sentimos muy complacidos y
agradecidos a Dios pnmeramente por permitimos llegar a cumplir esta meta y

por colaborar enormemente con la poblacién estudiantil
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CONCLUSION

Al finalizar {a practica pedagdgica del programa de Maestria en Docencia

Supenor, hemos llegado a las siguientes conclusiones

La capacitacién paralela en areas como atencibn al chente, son
fundamentales dentro del proceso de ensefianza — aprendizaje, de un
profesional de tunsmo, ya que pemite a los estudiantes tener
competencias en diversas areas afines al tunsmo, lo cual fortalece su
imagen y credibiidad profesional.

La sociedad actual requiere la promocidn de los valores y ejes
educativos modernos, el turismo es un sector prometedor que necesita
desarrollar en la poblacién local el fomento de la cultura turistica, y ésta
intervencion abrié pasos a que se transmitan los principios basicos de la
cultura turistica

La industria turistica 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 experiencias, conocimientos y contenidos
dentro de un proyecto de intervencibn como éste, nos deja una
satisfaccién personal muy grande y significativa, ya que cada sesidn su
interés y deseo incrementaba, y eso ennquecia nuestro espintu y sobre
todo el haber aportado al crecimento cultural de un grupo de j6venes

que en un mafiana se convertiran en nuestro relevo generacional
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RECOMENDACIONES

Consideramos de mucha importancia para la formacion de un
profesional de tunsmo, realizar con mas frecuencia este tipo de
capacitaciones en atencion al turista, que al final es el cliente potencial
en éste diverso mercado turistico.

La esencia de la atencion e informacién a los tunstas, se centra en la
acogida que tenga en el lugar de desarrollo turistico asociando el
indicador de calidad con el recurso humano, el cual somos todos, por
ende consideramos que toda la poblacién requiere capacitarse y adquinr
una cultura turistica

La practica pedagégica permite al participante de la Maestria en
Docencia Superior, evaluar situaciones que ocurren en cada
especialidad, las cuales se gestiona para brnndar colaboracién en
aquellas areas donde se percibe un problema o fendmeno; lo cual te
ennquece como profesional y como ser humano, por consiguiente
deberia implementarse en todos las universidades ésta metodologia, a

fin de preparar integramente al nuevo magister/ra
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