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Resumen del Ensayo

Dar una mirada al interior del servicio al cliente que nos muestra
gue tan valorado es el servicio turistico internacional de Panama,
teniendo como variables principales:

-Predisposicién al servicio
-Amabilidad
-Satisfaccion de las necesidades

De esta forma, llegar a una hipodtesis que pueda contribuir a
mejorar la calidad de vida de diferentes comunidades culturales
de Panama.

Hipotesis = Profundizar en la capacitacion de SAC e

incentivar el aprendizaje de la lengua inglesa
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1. Evaluar Servicio Al Cliente (SAC)

¢Satisfecho?

© [

Ref. internal en satisfaccion de SAC en turismo= 81%.
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Pregunta Porcentaje de respuestas de acuerdo
Panama como pais acogedor 4.3
Servicios e instalaciones en el Aeropuerto 728
Tra.usp-e::-rte publico v selectivo 484
Transporte especializado 714
Exzpenencia en hospedajes en hoteles v pensiones 783
Exzperniencia en los restaurantes 723
Exzpenencias al hacer compras en Panama 76.5
Exzpenencia en visitas a lngares turisticos 78.0
Exzperiencia en percibir aspectos culturales 728
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Dpiﬂ_iu:’m zobre los zervicios de telecomunicaciones

Opinicn sobre las calles v transporte 44 5
Cumplimiento de los objetivos de negocios 6.3.6
Promedio 70.0

Cuadro 1. Servicio al cliente. Fuente Alzamora de Zarate, M. (2014)

Panama pais acogedor = 84,3%
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Pregunta Porcentaje de respuestas de acuerdo
Segundad en la estadia 76.3
Me entienden lo que quero decir 699
Entienden mis necesidades G4.3 e
Respeto en el trato G7.0
Interés en el servicio 4.0 e
Amabilidad de la gente 652 &=
Atencion a tiempo 63.8
Me han bondado nn buen servicio 634
Cumplir con las expectativas del chiente 592
Confianza en Panama 774
Infraestructuras para atender necesidades 724
Cuartos hmpios v agradables 51.0
Opinién sobre las comidas 788
Promedio 705

Cuadro 2. Servicio al cliente. Fuente Alzamora de Zarate, M. (2014)

Cuartos limpios y agradables = 81%
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2. Datos turismo Panama

Punto Clave: “Paises de habla diferente al espaiol”.
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Asia
3.0%

Antillas
2.3%

Ameérica Central
10.3%

Participacion porcentual del ingreso de visitantes
Enero a diciembre de 2015.
Fuente: ATP

América del Norte y Europa suman = 37,5%
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3. Ruta Turistica Cultural
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. Volcan — Cerro Punta
. Las Tablas

. Penonomé — El Copé — La
Pintada — Nata

. Ciudad de Panama
. Portobelo

. La Palma (Rio Tuira — El Real
de Santa Maria — Yaviza)

. Santa Maria
. Parita
. Chitré

Turismo cultural en torno
al folklore (Carnavales,
ceramica, polleras, Duelo
del Tamarindo y Festival
de Manito) y poblados
tradicionales (Chitre,
Pesé, Ocu y Las Minas),
con alojamientos vy
actividades rurales de la

Z0Na.
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4. Ingresos Reales

BASE ANO 2000
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De acuerdo a los Censos Nacionales de 1990 y 2000
Los ingresos reales promedio anual por personas
fueron:

-379 balboas para la Comarca Kuna Yala
-387 para la Comarca Embera

-135 para la Comarca Ngobe Bugle
-3,162 para la Provincia de Panama
-912 balboas Promedio rural

Salario Minimo Anual (2000) = US$S3045.6
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Pero...

éPor qué es importante tener en cuenta esta
informacion?

Porque se puede construir una ruta de capacitacion en

SAC a todas las comunidades que se encuentren
presentes en estos territorios turisticos.
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CONCLUSION

Capacitar en SAC y promover el uso
vy aprendizaje de otra lengua como
el inglés en estas zonas, puede
aumentar el ingreso real de estas
comunidades.
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iGRACIAS!
*

*
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