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Resumen

El turismo en Panama ha crecido de manera constante, convirtiéndose en un pilar economico
en Los Santos, su potencial es alto gracias a su riqueza cultural y natural, pero enfrenta
desafios en la calidad de los servicios turisticos. Objetivos: Esta investigacion analiza las
operaciones logisticas y administrativas del sector turistico, describiendo la interaccion de
los actores e identificando areas de mejora en cuanto competitividad y sostenibilidad.
Meétodos: A través de un enfoque cualitativo, se realizaron encuestas a 78 empresas y 60
turistas, entrevistas con actores del sector y analisis documental. Resultados: Se identificaron
deficiencias en infraestructura, conectividad, planificacion estratégica y sostenibilidad, asi
como brechas en la capacitacion del personal. Los turistas expresaron insatisfaccion con la
informacion turistica, el servicio al cliente y el transporte. Las empresas enfrentan
dificultades en la gestioén de la cadena de suministro y la adopcion de practicas sostenibles,
afectando la calidad del servicio. Conclusiones: Se propone la creaciéon de un Foro de
Turismo Sostenible para fortalecer la cooperacion entre empresas, gobierno y academia,
impulsar estrategias sostenibles y mejorar la calidad del turismo en Los Santos.

Palabras clave: infraestructura, logistica turistica, turismo, turismo sostenible

Abstract

Tourism in Panama has grown steadily, becoming an economic pillar. In Los Santos, its
potential is high due to its cultural and natural wealth, but it faces challenges in the quality
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of tourism services. This research analyzes the sector's logistical and administrative
operations, identifying deficiencies and proposing strategies to enhance its competitiveness
and sustainability. Through a qualitative approach, surveys were conducted with 78
businesses and 60 tourists, along with interviews with sector stakeholders and documentary
analysis. Deficiencies were identified in infrastructure, connectivity, strategic planning, and
sustainability, as well as gaps in staff training. Tourists expressed dissatisfaction with tourism
information, customer service, and transportation. Businesses struggle with supply chain
management and the adoption of sustainable practices, affecting service quality. The creation
of a Sustainable Tourism Forum is proposed to strengthen cooperation between businesses,
government, and academia, promote sustainable strategies, and improve the quality of
tourism in Los Santos.

Keywords: infrastructure, sustainable tourism, tourism logistics, tourism

INTRODUCCION

El turismo es un sector clave en la economia panamena, y la provincia de Los Santos destaca
por su riqueza cultural, gastrondmica y natural. Sin embargo, enfrenta desafios en
infraestructura, planificacion logistica y gestion administrativa que afectan la experiencia del

visitante y la competitividad del destino.

Una logistica eficiente es esencial para garantizar la movilidad de los turistas, el
abastecimiento oportuno de bienes y servicios, y el mantenimiento de la calidad en hoteles,

restaurantes y transporte.

Asimismo, una gestion administrativa eficaz en el sector publico y privado permite la
planificacion estratégica y la regulacion adecuada del turismo. No obstante, la falta de
coordinacién entre actores, la escasez de capacitacion y la ausencia de estrategias conjuntas

limitan el desarrollo sostenible del sector.

Estudios previos resaltan que la competitividad turistica depende tanto de los atractivos del
destino como de la eficiencia en la prestacion de servicios (Unidad de Monitoreo y Analisis

de la Competitividad-CNC, 2014).
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El objetivo del estudio fue evaluar la interaccion de los actores clave del sector turistico en
la provincia de Los Santos mediante el analisis de las operaciones logisticas y administrativas
que se realizan, identificando los desafios actuales y factores de sostenibilidad, con el fin de
describir el "Engranaje Logistico" que permite el funcionamiento del turismo y su influencia

en la percepcion de calidad del destino.
MATERIALES Y METODOS

Se empled un disefio cualitativo no experimental, con un andlisis transversal que permitio
examinar la situacion del turismo en Los Santos en un periodo determinado. Se utilizaron los
enfoques metodologicos exploratorio y descriptivo

El universo de estudio comprende a todos los actores involucrados en la actividad turistica
de la provincia de Los Santos, organizados en tres grupos poblacionales: sector publico
(instituciones gubernamentales), sector privado (empresas turisticas) y consumidores
(turistas nacionales e internacionales). Para cada grupo se establecidé una muestra
representativa:

Sector privado: Utilizando la férmula para poblaciones finitas, con un nivel de confianza del
95%, margen de error del 5%, y probabilidad de éxito/fracaso del 50%, se determind una
muestra de 78 empresas de un total de 98 registradas formalmente. Para calcular la muestra
finita, seguimos la formula:

B NZ?%pq
~ (N—1)e? + Z2pq

n

Consumidores: Dada la naturaleza variable e indefinida del nimero de turistas, se establecio
una muestra intencionada de 60 participantes, buscando equilibrio entre representatividad y
viabilidad.

Sector publico y ONGs: La muestra se selecciond bajo criterios de representatividad
territorial (7 alcaldias), funcional (instituciones clave en turismo) y participacion de actores
clave (ONGs y comités organizadores de eventos turisticos).

Para garantizar una recopilacion de datos integral y confiable, se aplicaron tres instrumentos
principales: Encuestas estructuradas, aplicadas a empresas turisticas y turistas, entrevistas

semiestructuradas que fueron realizadas con actores clave del sector publico y privado y
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analisis documental que consistido revision de informes gubernamentales, regulaciones

turisticas, estudios previos y literatura cientifica relacionada al turismo.

Los datos fueron procesados mediante técnicas de analisis de contenido cualitativo,
organizando la informacidn en categorias temadticas: Infraestructura y conectividad, gestion
de la calidad del servicio, planificacion administrativa y logistica, sostenibilidad y
cooperacion sectorial. Se utilizaron herramientas de codificacion para identificar patrones y
tendencias en las respuestas, permitiendo generar conclusiones basadas en la evidencia
recopilada.

El estudio se llevd a cabo respetando los principios €ticos de investigacion. Se garantiz6 la
confidencialidad y anonimato de los participantes y se obtuvo el consentimiento informado

antes de la aplicacion de encuestas y entrevistas.

RESULTADOS Y DISCUSION

El andlisis de los datos evidencia que el turismo en la provincia de Los Santos enfrenta
limitaciones estructurales que afectan su competitividad, destacandose problemas en la
planificacion estratégica del destino, infraestructura, logistica, calidad del servicio y
sostenibilidad.

Figura 1

Tamario de las empresas turisticas de la provincia de Los Santos
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Fuente: (Gomez, Monroy & Villarreal, Quintero , 2024).

53



Vol. 6 (1) octubre 2025 — marzo 2026, pp. 50-62, ISSN-L 2710-7469
- @ EY MG ZA —

El analisis de las 78 empresas encuestadas refleja una industria turistica compuesta

principalmente por micro y pequeias empresas (75 %). Con una oferta centrada en hospedaje
(47 %) y gastronomia (45 %). La mayor concentracion de establecimientos se encuentra en
Pedasi (29 %), Las Tablas (22 %) y Tonosi (19 %), lo que evidencia una fuerte dependencia

de ciertos destinos dentro de la provincia

Figura 2

Tipo de empresa y ubicacion
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Fuente: (Gomez, Monroy & Villarreal, Quintero , 2024).

A pesar de su potencial, la provincia de Los Santos cuenta con una escasa renovacion de
emprendimientos en los ultimos afios, lo que ha limitado la diversificacion de la oferta
turistica en la region.

En la Figura 3 podemos observar que el 69% de las empresas dicen tener de 5 a 20 afios de
operacion, mientras que un 24% mantienen sus operaciones en los rangos de menos de uno

hasta cuatro afios y solo un 6% dice tener mas de veinte afios de operacion.
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Figura 3

Afios de Operacion de las empresas Estudiadas
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Fuente: (Gomez, Monroy & Villarreal, Quintero , 2024).

Gestion Empresarial y Atencién al Cliente: A las 78 empresas encuestadas se les consultd
sobre las 3 principales razones por las que sus clientes preferian su negocio, obteniéndose los

siguientes resultados:

Figura 4

Ventajas Competitivas de las empresas estudiadas
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Fuente: (Gomez, Monroy & Villarreal, Quintero , 2024).
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Es evidente que los aspectos menos valorados fueron la rapidez y la disponibilidad,
factores que guardan estrecha relaciéon con la gestion de la cadena de suministro
de las empresas.

Adicionalmente, aunque el 96 % de las empresas utiliza herramientas tecnoldgicas basicas,
principalmente pagos digitales, son muy pocas las que han implementado estrategias
avanzadas de fidelizacion y marketing digital.

Actualmente, la falta de programas de formacion continua y la ausencia de certificaciones
impactan negativamente la percepcion de calidad por parte del visitante, generando una
brecha entre las expectativas creadas por la promocion turistica y la experiencia real.

En mercados turisticos altamente competitivos, la capacitacion del personal es clave para
garantizar un servicio de excelencia (Unidad de Monitoreo y Andlisis de la Competitividad-
CNC, 2014). La implementacion de estandares de calidad ayudaria a reducir la insatisfaccion

del turista y mejorar la fidelizacion del cliente.

La Infraestructura: El estudio revela deficiencias criticas en la infraestructura de apoyo al
turismo, afectando la percepcion de calidad del visitante como sucede en otros puntos de
interés turisticos en el pais (Nel-lo Andreu & Pérez Albert, 2007).

Conectividad terrestre y el transporte: se evidencia que, a pesar de que Los Santos dispone
de mas de 60 rutas de transporte, la conectividad sigue siendo limitada. Los resultados
indican que en todos los distritos existen dificultades de acceso al transporte, ya sea por la
reduccion de horarios o la disponibilidad del servicio, lo que impacta negativamente en la
movilidad de los turistas.

Accesibilidad maritima y aérea: A pesar de que existen cuatro puertos en la provincia, solo
el puerto de Pedasi cuenta con infraestructura para el turismo (Autoridad Maritima de
Panama, 2024), y los dos aerédromos locales (Georgia tech Panama, 2024) tienen una
oferta de vuelos comerciales limitada.. Estos problemas coinciden con estudios previos que

destacan la importancia de la infraestructura para el desarrollo del turismo sostenible

(Santamaria, 2020).
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Suministro de servicios basicos: La cobertura de agua potable, electricidad e internet es

deficiente en muchas zonas rurales, impactando negativamente la operatividad de las
empresas turisticas. Ademas, la gestion del abastecimiento presenta cuellos de botella en la
cadena de suministro, lo que repercute en la disponibilidad de productos y servicios en
temporadas altas. La falta de una planificacion logistica eficiente afecta tanto a empresarios

como a turistas, reduciendo la satisfaccion y la competitividad del destino.

Figura S.

Calificacion de los turistas hacia servicios ofrecidos
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Fuente: (Gomez, Monroy & Villarreal, Quintero , 2024).

El andlisis de los 60 turistas encuestados muestra que el 71 % califica el servicio de
alojamiento como bueno, mientras que la gastronomia (55.6 %) y el transporte turistico (39.1
%) reciben calificaciones menos favorables. Las principales quejas de los visitantes
incluyen: Atencion al cliente deficiente (19 %). Falta de informacion turistica clara (19 %).
Disponibilidad limitada de productos y servicios (16 %) (Gomez, Monroy & Villarreal,
Quintero , 2024). Estos resultados destacan la necesidad de mejorar la capacitacion del
personal, optimizar los procesos logisticos y fortalecer la promocidn turistica para mejorar la

experiencia del visitante.
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El 33 % de las empresas no implementa practicas de sostenibilidad, mientras que aquellas
que si lo hacen se enfocan en reciclaje, conservacion de especies y cuidado del agua.
Problemas como la contaminacion de rios y la falta de infraestructura de gestion de residuos
siguen afectando la imagen del destino (Franco, 2024). Esta situacion demuestra la urgencia
de implementar estrategias ambientales y de distribucion y planificacion estratégica de
recursos que garanticen un turismo sostenible a largo plazo (Perez, 2024).

Uno de los principales hallazgos del estudio es la fragmentacion entre los actores del sector
turistico. La ausencia de un espacio de didlogo entre empresas, gobierno, academia y
comunidades ha impedido la formulacién de estrategias conjuntas para fortalecer la
infraestructura, mejorar la calidad del servicio y promover el destino de manera eficiente.
Experiencias en otros paises han demostrado que la colaboracién publico-privada es
fundamental para el desarrollo del turismo sostenible (Rudolf, 2014).

Ante los desafios identificados en la investigacion sobre la calidad de los servicios turisticos
en Los Santos, se propone la creacién de un Foro de Turismo Sostenible en el Centro
Regional Universitario de Los Santos de La Universidad de Panama. Este espacio reunird a
los principales actores del sector (hoteles, restaurantes, entidades gubernamentales,
comunidades y academia) para abordar problematicas comunes, fomentar la colaboracion
publico-privada y generar estrategias que mejoren la sostenibilidad y competitividad del
turismo regional.

El foro se presenta como una solucion viable para mejorar la calidad de los servicios
turisticos, asegurar ingresos econdmicos estables y promover un turismo sostenible. Esta
iniciativa podria replicarse en otras regiones del pais, generando un impacto positivo en la

economia nacional.

Descripcion general de los hallazgos por distrito

Los Santos: Conocido por eventos como el Corpus Christi y la Feria Internacional de
Azuero, este distrito combina tradicidon y turismo. No obstante, su infraestructura presenta
limitaciones en accesos y promocion hotelera, lo que restringe su crecimiento. Se

recomienda mayor inversion publica y privada.
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Guararé: Destacado por su folclore y el Festival Nacional de la Mejorana (VERGARA,
2024), enfrenta problemas ambientales, especialmente la contaminacién del rio Guararé.
Aunque su infraestructura turistica es funcional, necesita mejoras y diversificacion. La
descentralizacion de recursos ayudaria a su gestion autonoma. (Franco, 2024).

Las Tablas: Sede de eventos iconicos como el Carnaval y el Desfile de las Mil Polleras,
depende demasiado del turismo estacional. La falta de una planificacion estratégica de
diversificacion y las deficiencias en accesos y servicios basicos limitan su crecimiento.
Pocri: Con potencial turistico emergente, pero con recursos limitados. Sus atractivos
naturales y culturales carecen de una promocién efectiva, y su infraestructura en hospedaje
y gastronomia es insuficiente.

Pedasi: Destino turistico consolidado con lugares como Playa Venao e Isla Iguana,
beneficiado por inversiones privadas y colaboracion publico-privada (MOREINIS, 2024).
Sin embargo, su desarrollo es desigual, con algunas zonas alin sin infraestructura ni servicios
basicos adecuados.

Tonosi: Posee una riqueza natural destacada con playas y reservas como Cerro Hoya, pero
la falta de carreteras y servicios basicos obstaculiza su potencial. Mejorar la conectividad y
rehabilitar el aerodromo son claves para su desarrollo. (DOMINGUEZ , 2024)

Macaracas: A pesar de su conectividad con otras regiones y su oferta cultural y natural,
enfrenta desafios similares a Pocri, como falta de estrategias de promocion y deficiencia en
servicios turisticos. Ademads, no tiene acceso a la costa, lo que lo coloca en desventaja frente
a otros distritos.

Los resultados confirman la hipotesis del estudio: "La percepcion de calidad de los servicios
turisticos en la provincia de Los Santos esta directamente influenciada por deficiencias en la
cadena de suministro, las cuales son agravadas por el estado de la infraestructura de apoyo al
sector turistico." Se evidencia que la falta de inversion en logistica, capacitacion y
planificacion estratégica impacta negativamente en la experiencia del turista. La
implementacion del Foro de Turismo Sostenible permitira establecer estrategias conjuntas

para mejorar la calidad del servicio y la sostenibilidad del turismo en la region.

59



Vol. 6 (1) octubre 2025 — marzo 2026, pp. 50-62, ISSN-L 2710-7469

CONCLUSIONES

La infraestructura y las operaciones administrativas son pilares fundamentales para la
sostenibilidad y competitividad del turismo en Los Santos. La falta de inversion en
infraestructura basica (transporte, agua potable, electricidad y seguridad sanitaria) limita la
experiencia del turista y reduce la capacidad de la provincia para competir en mercados
internacionales. (AMAYA, 2024)  Paralelamente, las deficiencias en la gestion
administrativa, como la falta de capacitacion del personal y la coordinacion entre actores.
(Vergara, 2024), afectan la calidad de los servicios.

Para superar estos desafios, es esencial priorizar inversiones en infraestructura y optimizar
las operaciones administrativas, integrando esfuerzos entre el gobierno, la empresa privada,
las comunidades y la academia. El Foro de Turismo Sostenible propuesto surge como una
plataforma clave para fomentar la colaboracion intersectorial, promover practicas sostenibles
y generar estrategias que impulsen un turismo competitivo y equitativo. Con acciones
concretas y una vision compartida, Los Santos puede transformarse en un destino turistico
de calidad, beneficiando tanto a los visitantes como a las comunidades locales. Esta iniciativa
podria replicarse en otras regiones del pais, generando un impacto positivo en la economia

nacional.
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