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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo destacar la importancia de la calidad del
conocimiento del idioma Inglés en el desempefio profesional hotelero, con el
propésito de presentar una propuesta de mejora en la prestacion de servicios en
el area de recepcion del hotel. EI profesional de turismo y hoteleria debe ser
consciente que el dominio de la lengua extranjera “inglés”, es importante por
ser el idioma mas comercial y universal requerido en todas las formaciones
académicas, cualquiera sea su vocacion y area a desempefarse

profesionalmente.

En Turismo y Hoteleria, esta importancia recobra mayor responsabilidad,
dado el caso que se atiende y relaciona con viajeros y turistas de todas
nacionalidades que debido a su nivel cultural, “manejan” este idioma y se
comunican con personal y paises de otras nacionales con este idioma universal,

siendo la calidad un elemento de mejora continua en la prestacion del servicio.

De ahi la importancia de mejorar en los profesionales de turismo y hoteleria
el dominio del idioma, tanto al hablar, entender, leer y escribir el inglés. Asi
mismo el inglés estd muy relacionado al mundo de los viajes y la aviacion
comercial, por ello, el presente trabajo de investigacion propone una metodologia
gue mejore su aprendizaje; a fin de optimizar la calidad en la prestacion de

servicios de hoteleria especialmente en la recepcién del hotel.

Palabras claves: idioma inglés, profesional turistico hotelero.
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ABSTRACT

This thesis aims to highlight the importance of the quality of knowledge of the
English language in hotel professional performance, with the purpose of
presenting a proposal for improvement in the provision of services in the hotel
reception area. The tourism and hotel professional must be aware that the
command of the foreign language "English" is important because it is the most
commercial and universal language required in all academic training, whatever

their vocation and area to perform professionally.

In Tourism and Hospitality, this importance regains greater responsibility, given
the case that is attended to and related to travelers and tourists of all nationalities
who, due to their cultural level, "manage" this language and communicate with
personnel and countries of other nationals with this Universal language, quality

being an element of continuous improvement in the provision of the service.

Hence the importance of improving in the tourism and hospitality professionals
the command of the language, both when speaking, understanding, reading and
writing English. Also, English is closely related to the world of travel and
commercial aviation, therefore, this research paper proposes a methodology that
improves your learning; in order to optimize the quality in the provision of hotel

services especially in the reception of the hotel.

Keywords: English language, hotel tourism professional.



INTRODUCCION

El tema central de la tesis radica en presentar una propuesta para mejorar el
idioma inglés de los profesionales en turismo y hoteleria, con el propoésito de

optimizar la calidad en la prestacion de servicios en el area de recepcion hotelera.

Se formulan las acciones para beneficiar la ensefianza-aprendizaje de los
profesionales de turismo y hoteleria, asi como al mejoramiento de la calidad de

servicios ofrecida por ellos en el area de recepcion del hotel.

El primer capitulo esta referido a los antecedentes y recursos humanos,
nuevas tendencias y caracteristicas de las organizaciones hoteleras con

requerimientos de personal idbneo con dominio del idioma inglés.

En el segundo capitulo se describe la hipétesis, variables y matriz de

consistencia del presente estudio.

En el tercer capitulo, se describe la metodologias a aplicar y en el cuarto
capitulo, el analisis, la discusién y propuesta del estudio de investigacion

respectivamente; dando las conclusiones y recomendaciones finalizado el estudio.

Igualmente, se complementan con los cuadros explicativos mostrados en
los anexos, tablas y figuras correspondientes que sustentan el andlisis, estudio y

propuesta realizada.

Descripcién de la Realidad Problemética



Para una empresa de turismo y hoteleria, es muy importante el dominio de
idiomas, destacando el inglés por ser el idioma universal y comercial, utilizado con

prioridad en los rubros del turismo y la hoteleria.

Por ello, las necesidades que manifiestan los clientes al llegar a la recepcién de
un hotel, es, en primera instancia una cordialidad en la atencion y entendimiento
para hacer uso de los servicios que se les brindara, teniendo en cuenta la empatia,
seguridad y fiabilidad. Los trabajadores perciben ahora que se les capacite, oriente,
evalle, reconozcay recompense, por tanto, uno de estos elementos a ser calificado
es el idioma y la forma como deben desempefiarse de manera que beneficie tanto
al trabajador como al empresario, a fin de mejorar el nivel profesional personal y la
calidad de servicio empresarial, todo a favor de una imagen y servicio frente al

cliente.

Muchas veces el personal de hoteleria esta muy bien capacitado en cuanto a
conocimientos de su especialidad, pero lamentablemente no siempre ocurre lo
mismo en idiomas, claramente se comprobara al realizar las encuestas tanto a
empleadores como a los visitantes, de ahi que como profesional en turismo y
muchos afios dedicada a la docencia de ensefianza del idioma inglés, soy testigo
de una realidad al comprobar que al concluir sus estudios de carrera, cuando inician
su desempeiio laboral, presentan deficiencias en el “manejo” del idioma como
herramienta de trabajo, y lo que es mas grave, personas con la carrera, que ya
tienen varios afos laborando y no han podido superar su nivel de inglés.

Por ello la preocupacion de mejorar este rubro, porque lo técnico e idiomas,
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complemento de la carrera hotelera, debe darsele mayor importancia por parte de
los propios interesados y mejorar el idioma en lo personal, que indiscutiblemente lo

hace mas competitivo y beneficiara, en segundo orden al nivel empresarial.

Por tanto es necesario reflexionar al respecto y darnos cuenta de que la mejora
en el nivel del idioma extranjero para optimizar la calidad en la prestacion de los
servicios de la recepcion es vital, porque de una primera impresion, continda con
los siguientes servicios que forman parte del mismo equipo de recursos humanos
gue tienen la misma meta, y dejar una buena imagen del hotel que recluta,
selecciona, entrena y capacita de acuerdo a sus lineamiento empresarial. Por ello,
desde este enfoque se formulan las preguntas que sustentan el problema principal

y especifico de la presente investigacion.

Problema General

¢ En qué medida la mejora del nivel de inglés de los profesionales de turismo
y hoteleria optimiza la calidad en la prestacion de servicios en el area de recepcion

hotelera?

Problemas Especificos
¢, Qué acciones se deben realizar para mejorar la calidad en la prestacion de
servicios de los profesionales en hoteleria en el area de recepcion?
¢En qué forma mejora a la organizacion hotelera el dominio del idioma inglés
en el profesional de hoteleria en el area de recepcion del hotel?

De los problemas se desprenden los siguientes objetivos:
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Objetivo General

Determinar en qué medida la mejora del nivel de inglés de los profesionales
de hoteleria optimizan la calidad en la prestacion de servicios en el area de

recepcion hotelera.

Objetivos Especificos

Definir las acciones que beneficiaran personalmente, al profesional de hoteleria

el dominio del idioma inglés en el &rea de recepcion hotelera.

Disefiar una propuesta para determinar la eficiencia en la recepcion del  hotel,

mejorando el dominio del idioma inglés del profesional hotelero.

Justificaciéon de la Investigacion

Los recursos humanos, cobran, por ello cada vez mas importancia y
protagonismo en las organizaciones, que necesitan de personal competente siendo
el trabajador la pieza clave en la prestacion 6ptima de los servicios a ofrecer. Por
ello, la presente investigacion, centra su atencién, en el dominio del idioma inglés,
gue en la mayoria de los casos, en el area laboral y en especial en los hoteles,
necesita de un reforzamiento y destrezas para dominarlo y usarlo con fluidez, por
ello, al ser la recepcion, la primera impresion del visitante, y tener la oportunidad

de conversar fluidamente y explicar, después del saludo de bienvenida, su llegada,
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motivaciones y requerimientos de los servicios conforme reservo, es vital ser
empatico, dar seguridad y fiabilidad con al cliente para ofrecer sus servicios de

acuerdo a las necesidades que le son requeridas.

Por tanto, es primordial tener bases de recursos humanos dando atencion no
s6lo a lo tedrico sino también a lo practico y técnico. El idioma inglés en la carrera
de Turismo y Hoteleria es una herramienta de trabajo y es un elemento de vital
importancia para calificar las aptitudes del profesional en el desarrollo de sus
competencias. Igualmente si vemos la problemética desde el punto de vista del
empresario hotelero, es el recepcionista quién nos da la imagen del personal y
calidad del hotel, y repercute en todo en el crecimiento de la empresa como

organizacion.

Importancia de la investigacion

La importancia de este estudio reflejara la necesidad de contar con un personal
competente en recursos humanos a nivel laboral incluso para otros tipos de
empresa vinculadas directa e indirectamente al Turismo y a la Hoteleria. Este tema
refleja con mayor énfasis el valor que muchas empresas no le dan a los recursos
humanos, y por consiguiente un personal desatendido, no comprometido con la
organizacion y por tanto sin motivacion para lograr y mejorar las metas de la
empresa.

Igualmente importante porque contribuye a darle un valor agregado a las
empresas a través de sus trabajadores haciéndoles participes de los planes y

proyectos organizacionales, motivandolos a superarse personalmente y crecer
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junto con la empresa.

Limitaciones del Estudio

Si bien es cierto todo trabajo de investigacion presenta limitaciones en su
desarrollo, éstas se han superado, debido al interés y proposito de cumplir con los
objetivos planteados. Asi mismo la facilidad de la tesista de haber sido docente por
muchos afos del idioma inglés especializado en el rubro de la hoteleria y turismo,
asi como por la experiencia laboral tenida en recepcion y otras areas de
establecimientos de hospedaje. Por ello, el aporte de la presente investigacion es
contribuir al mejoramiento del dominio del inglés en los profesionales y personal
especializado en hoteleria en general y recepcién en particular. Delimitacion

temporal: 2017 — 2018.

Viabilidad del estudio

En cuanto al tema de la investigacion, es viable por la accesibilidad a recoger
datos de fuentes directas y poder conversar con empleados de hoteles en cuanto a
la problemética  planteada, igualmente con estudiantes y trabajadores vy
representantes de organizaciones hoteleras con quienes se pueden realizar
entrevistas. El estudio es viable porque cuenta con la opinion validada de expertos

y un trabajo de encuestas que permiten la aplicacion de la propuesta.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes sobre el campo de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes internacionales

Como parte de la ensefianza, el idioma inglés en la formacion hotelera
turistica, es imprescindible, dada la importancia en el uso técnico y comercial que
este idioma tiene en la practica de la profesion. Al respecto autores como Severino,
Froilan; Melvinson, Antonio y de Leon, Dario, en su tesis Metodologia aplicada por
los docentes en la ensefianza aprendizaje de lengua extranjera (Inglés), 2012,
Republica Dominicana, nos indican que “el estudio y generaciéon de innovaciones
en el ambito de la metodologia y estrategias de ensefianza aprendizaje, se
constituyen como lineas prioritarias de investigacion para transformar el acervo de

conocimiento de las ciencias de la educacion”.

Entre otras, las conclusiones del estudio dio por resultados, que las
metodologias en la ensefianza-aprendizaje aplicadas por los docentes deben de
responder a la misma area de estudio, y tener conocimientos suficientes sobre la
teméatica y competencia para producir en el estudiante un aprendizaje de calidad,
asi como incentivar la motivacion y mejorar el nivel de desarrollo en la capacidad

de comprension lectora y temor a expresarse.

Otra visién del mismo tema lo da la ingeniera Endara, Doris, asesora del Grupo
Hunter & Hunter, quien asegura, que el 90% de las empresas requieren que sus
ejecutivos de diferentes areas tengan dominio del inglés, debido a la
internacionalizacién y estandares de empresas, entre ellas las hoteleras, que
buscan expandir mercados que integren mayores posibilidades de negociacién con
otros paises y usen un idioma globalizado como el inglés.

El inglés permitira a los empleados hoteleros poder desempefar sus funciones

de una manera competitiva y usar el idioma como una herramienta de trabajo.
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Igualmente, la Consultora Randstad, en la pagina de internet
http:noticias.universia.edu.pe/en-rtada/noticia/2011/07/04/842796/importancia-

inglésmundo-laboral.ntmlel: nos dice que el 75% de los puestos de trabajo
dirigidos a altos directivos exigen como requisito indispensable el conocimiento

de un segundo idioma, generalmente, el inglés.

Celia Martin Sierra (2011) tesis doctoral, Universidad de Valladolid,
Espafia. Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales, referente a
“Gestion de Recursos Humanos y retencion del capital humano estratégico:
analisis de su impacto en los resultados de empresas innovadoras espafiolas’;
destaca en la tesis el potencial de la gestidén de recursos humanos para retener
el capital humano de la organizacion como una via para la innovacion de la
empresa, contribuyendo, de este modo, a la mejora de sus resultados
organizativos y competitividad. La metodologia que utiliza es un modelo
‘causal’, demostrando Ila interaccion de variables observables y que

determinan factores y niveles de éxito o fracaso en las empresas.

Es importante conocer cuales son los resultados que perciben los clientes
de los servicios adquiridos, ya que de eso dependera las acciones futuras que tome
el hotelero, en este caso, respecto a sus clientes, asi mismo esta percepcion se
obtiene como resultado del ciclo de vida de las relaciones con el cliente en las
diferentes etapas de la interaccién entre ambos (recepcionista y cliente), para el
caso de estudio. Al realizar el primer contacto con el cliente se logra tener
conocimiento de la disposicibn que tiene la organizacion para suministrar
determinados servicios, seguidamente se produce la venta y la prestacion efectiva
del servicio, con el cual se busca retener al cliente por medio de un servicio de alta

calidad.

La organizacion se preocupa en crecer gracias al buen servicio y atencién
qgue se brinda; pero para determinar cuales servicios son los que incentivan la
demanda deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los posibles

servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas se deben utilizar.
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1.1.2 Antecedentes nacionales

Pesantes, Laura, (2016) de la USMP, en su tesis Creacion de un Area de
Recursos Humanos para el bienestar del cliente interno en el hotel El Golf Los
Incas, Peru, propone la creacion del area de recursos humanos dentro del hotel
por el hecho de ser soporte importante para la gestion del personal y tener un
intermediario entre la gerencia o altos mandos y los trabajadores que no pueden
dedicarse a solucionar problema alguno que se presente por las
responsabilidades propias de sus funciones.

La autora sugiere un area constituida para que los trabajadores estén
motivados, satisfechos de la organizacion y tengan un buen clima laboral. Para
el caso de la investigacion es importante ya que la recepcion es un area que
centraliza y une muchas areas del hotel, que vende ademas de los servicios la
imagen de la organizacion y los trabajadores por ende, deben colaborar a este
resultado, siendo una de las herramientas para desempefiar un buen trabajo

y eficiente en el manejo de la expresién oral y atencidén con el idioma inglés.

Visto desde la eficiencia del idioma inglés, la tesis de Ramos, Yanina,
(2014), titulada “La motivacion y el aprendizaje del idioma inglés en los
estudiantes de inglés-francés, promociéon 2010, de la Universidad de La
Cantuta”, indica la relacién entre las variables de la motivacién y el aprendizaje
del idioma inglés, lo que relacioné significativamente las dos variables y
concluydé que la motivacion se relaciona directa y significativamente con el
aprendizaje en la poblacién materia de estudio con el consiguiente beneficio de

asimilarlo y entenderlo para su desarrollo personal y profesional.

Respecto a una investigacion de macro evaluaciéon del estudio de inglés,
realizado por la British Council, en mayo 2015; inglés en el Peru, da por
conclusiéon que “la mayoria en un 57% de estudiantes peruanos estudian inglés

en la secundaria, el 41% en estudios universitarios y el 41% lo aprendio
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asistiendo a entidades privadas de ensefianza del inglés. En otro acapite
informa que los estudiantes de inglés y los que no lo son, coinciden en que el
inglés es una ventaja para mejorar las oportunidades y el 81% de los no lo
estudian pueden motivarse a estudiarlo si mejoran sus posibilidades de mejorar
en el trabajo. Asi mismo, los estudiantes de inglés probablemente valoran el

inglés como herramienta comunicativa”.

1.2 Bases Teodricas

1.2.1 La Calidad en la Hoteleriay su repercusién en el servicio de la

recepcion.-

Demostrar calidad en el servicio der la recepcion del hotel es muy
importante, porque los huéspedes no adquieren a través de la reserva una
habitacién sino que compran experiencias y de la calidad del servicio que le
brinden depende su percepcion sobre la empresa a la cual confiaron su
permanencia y seleccionaron a la organizacion, es asi que los hoteles deben
poner de manifiesto un sistema de calidad en busqueda de la satisfaccion de
las necesidades de sus huéspedes con el consecuente bienestar rentable de
su establecimiento de hospedaje. Los efectos de la calidad del servicio se
traducen en la confiabilidad y credibilidad que le dé el huésped, siendo el
recepcionista con alto grado de conocimientos de su labor, y un dominio del
manejo del idioma inglés las mejores demostraciones de sus capacidades y

satisfaccion de sus visitantes.

1.2.2 La Mejora continua.-
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La calidad es una constante en la mejora continua. ES necesario evitar
errores en las labores inherentes del recepcionista, por el hecho que trata de
manera personal a los huéspedes, aunque le ofrezca el mismo servicio, debe
estandarizar procesos y lograr la calidad sin defectos, ya que sera la base para
mantener el nivel requerido de alta satisfaccion continua. Asi se logra también un
mayor enfoque en el cliente, mayor calidad en la prestacion de servicios, cambios
de actitud en cuanto a mejoras, procesos y procedimientos simplificados, asi como

un mejor reconocimiento de nuestros clientes.

Harrington, (1992), obtenido de Gerencia Moderna (2011), formulé los
principios de rendimiento mejorando los procesos de la empresa, los mismos que
constan de cinco fases, organizacion, (liderazgo y compromiso para con la
empresa), comprension, (solucionar diferencias), modernizacion (eficiencia y
efectividad involucrando a los trabajadores), evaluacion y control de los procesos,

y mejoramiento continuo.

La mejora continua permite mayor productividad, no defectos y establecer
un clima organizacional donde el equipo completo se esfuerza por obtener mayores
niveles de calidad. La recepcion del hotel es el primer filtro para percibir la
satisfaccion del cliente, por tanto el hecho de dominar el inglés ya es muestra de
que el personal esta apto para una atencion personalizada a expectativas de lo

que pudiera solicitar el huésped.

No olvidar que lo que ofrece un establecimiento de hospedaje es un servicio

intangible, acompafiado de productos tangibles, que son valorados como un solo

20



producto, por el cliente que consume el servicio y en su opinion esta la posibilidad

de que repita la experiencia y ofrezca mayor rentabilidad al hotel.

1.2.3 Nuevas tendencias en la gestién de recursos humanos en la

Hoteleria.-

Perd no es ajeno a las nuevas tendencias mundiales respecto a los recursos
humanos, en Turismo y Hoteleria, sector muy competitivo e internacional, de
cambios constantes necesita de personal altamente capacitado y capaz de
gestionar dentro de la organizacién un clima de entendimiento, cooperacion y
trabajo en equipo, como aptitudes personales y también porque las nuevas
tecnologias en comunicaciéon e informacion, ayudan a dominar los medios
sociales y la automatizacion especializada para los negocios hoteleros y

turisticos.

Los recursos humanos deben responder a un modelo altamente flexible a
los cambios, de jerarquias y capacidades para afrontar en equipo
responsabilidades y toma de decisiones, demostrar habilidades de liderazgo y
responder ante situaciones adversas y listos para la negociacién. Las
tendencias actuales tienden a reformular las estrategias, redisefiando sus
planes y modelos de desarrollo mas dindmicos que ayuden a mejorar la cultura
corporativa, ofreciendo a su personal oportunidades de capacitacion para

beneficio personal y empresarial.

ensefianza
NECESIDAD DE aprendizaie METODOLOGIA

DOMINAR EL IDIOMA CON ENFOQUE
INGLES COMUNICATIVO




l |

TALENTO HUMANO SOP,ORTE

EFICIENCIAY DIDACTICO

CONOCIMIENTO INFRAESTRUCTURA

PROFESIONAL TECNOLOGIA

EFICIENCIA Y
RECEPCION CONOCIMIENTO
HOTELERA PROFESIONAL
Grafico N° 1

Talento Humano y la Hoteleria
Fuente: Elaboracién propia 2018

Otra tendencia es la gestion del talento humano, que incluso se le considera
ya en las asignaturas de formacién universitaria, es reforzar la imagen de la
organizacion y destacar los atributos y experiencias de los empleados a fin de
mostrar un personal eficiente y capaz de plantear sélidos planes de desarrollo
gue mejoren la empresa y a su vez, un entorno profesional destacado para la
buena reputacién de la empresa. Las areas de recursos humanos, destacan la
experiencia de sus empleados utilizando los nuevos enfoques como el “design
thinking” y el “employee journey maps”, centrado en comprender y mejorar la
experiencia del empleado que a su vez, se reflejard en una buena experiencia

con los clientes.

Se aplica en estos tiempos un modelo de gestion que reentrena a los
lideres para implementar nuevas técnicas de seguimiento y cumplimiento de
metas en las labores de los trabajadores. Tiene mucha importancia los
resultados del trabajo en equipo, mas que en un trabajo individual y los

impactos que se logran para posicionar y mejorar la imagen empresarial.
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Cada organizacion debe aplicar datos y mediciones para analizar el
rendimiento de la empresa a través de estrategias que generen mayor
productividad. Los especialistas en nuevas tecnologias han hecho que el
panorama de los puestos de trabajo cambien, redisefiando la fuerza laboral,

concentrar esfuerzos de los empleados y proponer valor a la empresa.

Puede que una empresa tenga todos los adelantaos tecnoldgicos posibles,
sin embargo no sera de primer nivel sino valora al capital humano que posee,
clave en industrias de servicios como el turismo y la hoteleria que requiere de
una adecuada gestion a fin de mejorar su imagen, productividad y excelencia

gue hacen la diferencia a las empresas que se distinguen.

1.2.4 Importancia del conocimiento del idioma inglés en el profesional de

turismo y hoteleria.-

Nadie discute lo importante que es dominar un idioma, en este caso el inglés
como requisito prioritario para desempefiarse en una profesién como lo es el
Turismo y la Hoteleria. EI dominar este idioma permitirA al profesional
beneficiarse de oportunidades tanto laborales como personales Yy facilitarles la
comunicacién con personas de otras nacionalidades al ser este idioma

universal y de dominio mundial.

Fishman (2002), define “lengua internacional como a language in
widespread use as a Foreign Language or Second Language, as a Language
of international communication” y ponen de ejemplo esta definicibn como
lengua universal mas empleada y uso por cultura general. Este idioma en los
ambitos tecnoldgicos, comercial y cientifico ha tenido una répida evoluciéon y
difusion y la mayor parte de estudios cientificos y tecnologicos han sido
editados en esta lengua universal por el alcance y repercusion de las

investigaciones y ha sido el inglés, el idioma mas indicado para acceder vy
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facilitar las publicaciones y su internacionalizaciéon (Alcaraz Varé 2000;
Flowerdew y Peacock, 2001).

Igualmente es evidente el uso del idioma inglés en la globalizacion de la
Internet, la simbologia, ayuda, explicaciones, bibliotecas indexadas, es
realmente el idioma unico para poder “navegar” afirmando Graddol (1997); que

internet es el navegador global.

El aprendizaje del idioma inglés hay que diferenciarlo de acuerdo a las
razones por lo cual se aprende, segun (Broughton, 1980), en un primer caso
ESL (English as a Second Language), responde a una motivacion integrativa,
por ser un aprendizaje con fines comunicativos y poder dominarlo por la
necesidad de dejarse entender en un pais que no es el suyo de habla inglesa.
En un segundo caso es el aprendizaje que responde a una motivacion
instrumental, EFL (English as a Foreign Language), es decir el idioma que se
aprende a fin de servir como instrumento para desarrollar tareas, temas,
entender literatura, versiones originales, estudios, etc, como parte de una

formacién educacional, pero no una funcién vital y de comunicacion habitual.

No por ello, es facil de delimitar ambos campos, mas aun si se utiliza el
idioma inglés como un instrumento o herramienta de trabajo, como lo es para
aquellas personas que lo necesitan para comunicarse en el trabajo siendo esta
una tercera motivacién, su estudio y aprendizaje por motivos de
especializacion, un enfoque basado en necesidades especificas como su
desempefio en el mundo comercial, empresarial, educativo, econémico, que le
permita desenvolverse con facilidad y entenderlo plenamente para conversar y
aplicarlo a su diario quehacer laboral. Este es el caso de los que siguen la
carrera y egresan de la profesion de Turismo y hoteleria, en la cual es vital su
dominio que garantiza una buena formacion profesional y un buen desempefo

laboral respectivamente.
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1.3 Factores y estrategias para el dominio del idioma inglés.-

1.3.1 Proceso de enseflanza — aprendizaje.-

Al convertirse el inglés en una necesidad y por la gran demanda y
competitividad que tienen los que estan directamente relacionados al Turismo y
Hoteleria, ha sido obligado incluir en el curriculo de estudios superiores el idioma
inglés, exigencia que se prolonga hasta obtener la titulacién, al ser requisito para
su obtencién. Muy aparte de esta obligacién de llevar un curso de inglés en el
curriculo de estudios, este conocimiento en su formacion profesional le permitira al
egresado ser competitivo por lo que, debera exigirse a si mismo, mas horas de
estudios dedicados al perfeccionamiento del idioma con un enfoque y metodologia
que le permita cumplir con un perfil que cubra las expectativas de sus potenciales

empleadores en la rama turistica y hotelera.

Mejorar los procesos de ensefianza - aprendizaje surge de una realidad donde
se manifiesta la necesidad de dominio del inglés en la habilidad de hablarlo,
entenderlo, leerlo y escribirlo, como interés del propio estudiante por querer
aprender.

Por ello, para los docentes que nos dedicamos a la ensefianza aprendizaje del
inglés, es bueno que los estudiantes lo tomen como un reto de perfeccionarse,
basada en retos, hace plantear al docente problematicas en la que el estudiante
debe dar soluciones con casos reales. No siempre, el egresado tiene la seguridad
y conocimientos suficientes para ingresar con “confianza” a laborar en un puesto
de trabajo con las aptitudes necesarias asi tenga la “actitud” de que puede
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realizarlo a entera satisfaccion de su empleador. Esta metodologia en el caso de
la ensefianza aprendizaje del idioma inglés ayuda a disminuir esa inseguridad e
involucra al estudiante a participar en experiencias simuladas y reales que le

seran de mucha utilidad.

Otra metodologia que resulta eficaz; es ensefiar con un proceso de obtener
competencias que sean alcanzables al terminar sus estudios. El estudiante va
reafirmando y comprendiendo mejor lo aprendido en situaciones reales y se siente
“‘capaz” de enfrentar los retos laborales por las competencias adquiridas, en este

caso se puede afirmar que posee la actitud y aptitudes para “manejar su inglés”.

¢ Sistemas creado por editoras en Inglés para su aprendizaje como
segunda lengua.

traduccidn ¢ Implementacién de vocabulario

*Reglas gramaticales.

Gramatical

(tradicional)

*Basado en la practica de laboratorio con ejercicios repetitivos.

Audio - pronunciacion (oral) * Desarrolla la habilidad de entenderlo, escuchandolo.

e Trabajo grupal
Comunicativo «Casuistica
e Ejercicios en circunstancias reales de trabajo.

Grafico N° 2:
Elementos para crear estrategias de ensefianza-aprendizaje
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Este esquema tuvo su base en el Articulo “Avance del dominio del Inglés como
lengua extranjera por medio de una estrategia didactica efectiva”, de Katherine
Gutiérrez y Hugo Escobar Melo, de la Universidad Javeriana de Colombia, quienes
tratan de implementar técnicas de ensefianza y mejorar el dominio del idioma

inglés. En este caso destaco el tercer elemento Comunicativo, el cual trabajo y
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pienso es el mas adecuado, a los dos anteriores tomarlos como comparacion de

lo que ya no resulta tan eficaz para el aprendizaje de un idioma.

1.3.2 Recursos didacticos aplicados en el proceso ensefianza aprendizaje

del idioma inglés.-

Las habilidades a la lectura, leer, escritura (escribir), comprension (escuchar)
y expresion oral (hablar), son los elementos constitutivos para dominar el uso de
un idioma. Cada elemento tiene una metodologia de modo que el estudiante

responda en forma integral ante la ensefianza aprendizaje del idioma inglés.

Definitivamente el docente aplica recursos personales, su propia metodologia
gue puede consistir en un preambulo de la clase, para integrar al grupo y anticipar

los pasos a seguir en la clase.

Igualmente, maneja recursos materiales como los libros, manuales y
audiovisuales, y la clasica pizarra para bosquejar y aclarar alguna duda. A esto hay
que agregar las técnicas de la comunicacion e informatica, con participacion
interactiva del estudiante. Hay videos, power point, didlogos, pequefias historias en

peliculas y juegos interactivos.

Leer: se recomienda tener mucha habilidad para obtener provecho de las
lecturas en inglés, a fin de mejorar y ampliar vocabulario teniendo lecturas de casos
y circunstancias que ayuden a asimilar nuevas palabras sobre todo terminologia

especializada usando términos y frases comunes en el desempefio profesional.
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Escribir: una buena técnica de reforzar la lectura, es la escritura debido a que se
repite y asimila en la memoria la forma como se representa en el papel, debido a

gue el idioma inglés difiere de la forma como se pronuncia.

Oir y comprender: es el complemento ideal para fijar en la memoria la lectura
y escritura. Ejercita mucho los pasos anteriores y permite desenvolverse al
estudiante con mayor seguridad rompiendo muchos temores de hablarlo “después”.
Hablar, pronunciar: esta etapa es la reconfirmacion del progreso y asimilacion de
su aprendizaje, le da seguridad y motivacion de saber que esta “aprendiendo”,
hace sentir los beneficios de su adelanto y comprension de sus estudios.

La metodologia mas indicada para aplicar de forma integral estos elementos,
es involucrar al estudiante en casos practicos, vivenciales con casuistica, siendo
asimismo importante la formacion del docente que dirige, modula y aplica el
proceso en un ambiente interactivo y dindmico haciendo participe al estudiante de
su aprendizaje. Hoy en dia hay muchos cursos y temas de capacitacion, educacion
continua, formacién y especializacion, que ayudan a perfeccionar al docente para
su mejor conduccion y preparacion con buenos resultados, todos conducen a
buenos resultados, pero algunos demoran mas que otros, incluso afos, y sobre
todo no son especializados lo que no ayuda a la seguridad y dominio como debe

ser de un profesional en turismo y hoteleria.

Todos los elementos son importantes, sin embargo para la carrera de Turismo
y Hoteleria es prioritario tener fluidez en la comunicacion y comprender
perfectamente lo que el interlocutor (cliente, turista, consumidor), nos dice para

atenderlo y darle solucién a algun problema o circunstancia que se pueda presentar
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en pleno desarrollo de sus funciones del profesional.

Es importante destacar la gran demanda de personal calificado y especializado
en este rubro por lo que los centros de estudios superiores de esta carrera, al saber
la importancia que tiene, deberan dedicarle asignaturas de especialidad con
metodologias eficaces asi como mayor tiempo en el proceso de ensefiar y aprender
lo que beneficiara en una mayor y mejor preparacion como parte de su formacion

profesional.

A través de la experiencia y demanda de perfiles laborales en el rubro del
Turismo y la Hoteleria, el aprender inglés de especialidad responde a una
necesidad como herramienta de trabajo, y se encuentra a veces limitado por el
tiempo que hay que invertir para aprenderlo y dominarlo asi como el costo que este

proceso demanda.

El docente se ayuda con ediciones de libros y audiovisuales que son
encaminados a destacar algunos de los elementos, como la gramatica, lectura,
comprension y otros tienen mayor énfasis en la comprension y fluidez al hablar, son
libros en serie 0 manuales aplicativos de escritura que permiten la practica del
idioma con historias de familias o casos de profesionales en circunstancias
laborales en las cuales el estudiante debe plantear soluciones. De alguna manera
son las editoras de libros quienes marcan la ruta y estrategias a seguir en la

ensefianza del idioma inglés.

Una de las dificultades con la que el docente tropieza al enseiar inglés, es la
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traduccion, que para entender, el estudiante por lo general traduce y ese
mecanismo hace que no se tenga facilidad de ensefiar dado el caso que el idioma
inglés no son traducibles palabra por palabra sino en un contexto de comprender
la frase completa, ademas de modismos que son muy usuales y aplican en el diario
conversar. Cada frase tiene por lo general un significado muy tipico e idiomatico

gue no se traduce palabra por palabra y si se realiza, pierde sentido.

En otro contexto también nos hemos acostumbrado a consignar al inglés como
un idioma original o derivado de, como se dice inglés americano, o inglés britanico,
en realidad el inglés es uno solo, no se puede hacer distinciones, tal vez por un
diferente pronunciamiento mas pausado o con mayor énfasis, en ciertas silabas al
pronunciarlo, pero se escribe y lee igual, salvo modismos, que se aplican en
conversaciones por las costumbres y formas de vida en diferentes continentes.
(América y Europa). Igualmente, por las aplicaciones de temas como un inglés
técnico, de acuerdo a diferentes profesiones, como un inglés periodistico o de
aviacion comercial, en todo caso son adaptaciones de frases ya usuales para

facilitar la comunicacidon, mas no variacion del idioma en si mismo.

1.3.3 La Calidad en la aplicacion del idiomainglés en el area de recepcion

hotelera.-

Trabajar en Turismo y Hoteleria nos permite tener una interaccion directa con
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el cliente, usuario, turista, en un counter o mostrador para lo cual tenemos un perfil
profesional con competencias de formacion logradas en conocimientos de hoteleria
siendo uno de los requisitos el idioma inglés, debido a que se convierte en nuestro
instrumento de comunicacién para aportar un servicio de calidad y lograr
satisfaccion del cliente. Asi mismo esta interaccion dependera de nuestra
comunicacién con los demas departamentos que brindan los servicios en cadena
dentro de un hotel. Es el recepcionista quien da las 6érdenes de servicio, es el primer

contacto que tiene el cliente con el hotel.

La calidad percibida es importante porque de acuerdo a lo demostrado permitira
mantener un optimo nivel de atencion y satisfaccion del huésped, cuyo efectos se
miden en dimensiones como la confianza del huésped, empatia del personal hacia

él, y la credibilidad que tenga de los servicios a ofrecer.

El recepcionista registra la entrada del cliente a través de la reserva
previamente realizada, en la mayoria de los casos, tanto individual como grupal, asi
como aquellos que se presentan sin reservas. Registra al pasajero(s), y ordena los
servicios que son requeridos de acuerdo a su solicitud o segun haya convenido con
su agente de viajes o requerimiento personal. Documenta su cuenta y esta atento
a los servicios que requiere, desde la recepcion y llegada, chequea sus pedidos
dentro del hotel y toma en cuenta sus pendientes para organizar su cuenta al final

de su estadia.

Trabaja en coordinacion con el ama de llaves, reservas, mensajeria y demas

dependencias del hotel en forma directa. Proporciona solucion a cualquier problema
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que le es consultado por parte del cliente por lo que debe saber entender,
comunicarse, explicar y solucionar en coordinacion con otras areas, lo que el cliente
le manifiesta dandole siempre soluciones o alternativas para resolver lo que se
presente. Debe tener formacion profesional y amplio criterio, caracter resolutivo y
actitud positiva lo que contribuira a la buena imagen del hotel. Se ha descrito todo
el perfil porque entodo ello, la practica del idioma inglés es vital, quien no lo maneja,
no tiene la posibilidad de desarrollarse 6ptimamente en el puesto, dar una buena
imagen Yy servicios de calidad en el establecimiento de hospedaje. Igualmente, en
recepcion se trabajan por turnos, de manera que debe estar informado de todos los
procedimientos para entregar el cargo a su sucesor de turno. Todo ello con el

objetivo de mantener la calidad del servicio e imagen de los servicios y empresas.

Grafico N° 3

Departamentalizacion del Area Alojamiento del Hotel

Gerente General del Hotel

Auditor diurno -
nocturno Division de Cuartos

Reservas Recepcién Housekeeping Conserjeria Lavanderia

Fuente: Elaboracion propia (2018)
Tabla N° 1: Aplicacion de estrategias, habilidades y resultados

APLICACION DE ESTRATEGIAS, HABILIDADES Y RESULTADOS

32



Speaking y Writing

ENSENA ESTRATEGIAS | 1.-Ensefianza AYUDA
DOCENTE | RESULTADOS progresiva
2.-Aplicar 1.- SOPORTES
terminologia AUDIOVISUALES:
especializada
3.-Casos con - Videos,
Ejemplos del tema. - Power point,
4.- Trabajo grupal - Documentales
- Video juegos
1.-Motivacién —
clima afectivo.
2.-Temas vinculados | 2.-MATERIAL IMPRESO
directamente a
su profesion. - Libros
3.-Clases en reales - Separatas
situaciones de - Cuadernos de
trabajo ejercicios
4 -Interaccién entre - Afiches, etc.
estudiantes.
DESTREZAS
v RECEPTIVAS: | Listening y Reading
APRENDE | HABILIDADES | Leer: hacer pensar, TECNICAS
ESTUDIAN | RESULTADQOS: | comprender yrepaso | RECREATIVAS:
TE de escritura.
Escribir: practicar - Juegos,
gramética, sintaxis. - Roles
Oir:ordena - Actuaciones
mentalmente e
interpreta ideas.
Hablar:saber expresar
y responder lo
entendido.
Confianza, interés,
seguridad en si
mismos y deseos de
DESTREZAS aprender.
PRODUCTIVAS

Fuente: Elaboracion propia. (2018)

1.3.4 Definicién de términos béasicos.-

Marketing.-
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Segun Kotler, marketing es el “Proceso social y administrativo en el cual los
grupos e individuos obtienen aquello que necesitan y desean generando, ofreciendo

e intercambiando productos con valor afiadido a sus semejantes”.

Departamento de recepcion.-

El departamento de recepcidén en un hotel es de mucha importancia porque
centra todo el trabajo interno y relaciona los demas departamentos operativamente
como contacto al huésped, de modo que se constituye como una “central”. Es el
huésped quien recurre a la recepcion por solicitudes, servicios y e informacion de
lo que necesita del hotel. El organigrama tradicional de un hotel se organiza en
torno a dos grupos de servicios, el de cuartos o pisos (alojamiento) y el de comidas

y bebidas, que relaciona cocina, comedor, bar y desayunadores.

Todos los departamentos tienen su manual de funciones, y conforman en
conjunto los servicios ofrecidos por el hotel. De su buen funcionamiento depende
la imagen y eficiencia que muestre el hotel a su clientela y se pueda percibir la

calidad ofrecida.

La recepcion, funciona como un eje, que dependiendo de su organizacion y
categoria, podra variar sus procedimientos notandose en éste si es un hotel de
cadena, franquicia o independiente. Pero las funciones béasicas siempre son las

mismas. Entre ellas:

- Garantiza la ocupabilidad de todo el establecimiento de hospedaje. (Central de

reservas).
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- El cliente tienen el primer contacto e imagen del establecimiento en la recepcion.
Este contacto lo tiene a través de un mail, telefonicamente, o personalmente

después.

- En recepcion se toma nota de toda la informacion requerida del cliente a través
del registro y movimientos internos y consumos que tenga dentro del hotel por los

servicios adquiridos. lgualmente el registro de entradas y salidas.
- Recibe las buenas opiniones y también las criticas a las que hubiere lugar.

- Es en recepcion donde se informa al cliente de todo lo que puede ofrecerle el
hotel, y ayuda de informacién que le pueda proporcionar “extra de la ciudad y

servicios en un ambito de ubicacién alrededor del hotel”.

- Coordina con los demas departamentos internos las caracteristicas y solicitudes

de los clientes para poder atenderlo de acuerdo a sus requerimientos.

Lo importante de la recepcion no es solo las funciones que deben cumplir, sino
quienes lo deben hacer, es decir el personal idéneo con actitudes y aptitudes que
demuestren predisposicion y voluntad de servicio, un trabajo de responsabilidad y
de alta presién, con conocimientos de su manejo, atenciéon y capacidades que
ponen a prueba la eficiencia de los trabajadores, destacando las facilidades de
comunicacién para con el cliente, en este caso resaltar el dominio que tengan de

idiomas extranjeros, teniendo prioridad, el inglés.

Servicio

Para Kotler & Armstrong (2001); “el servicio es cualquier actividad o beneficio
gue una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no tiene como

resultado la propiedad de algo”.

Zeithalm & Berry (2002), “en términos simples los servicios son acciones,

procesos y ejecuciones”.
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Entre sus caracteristicas se pueden nombrar a:

- Imperdurabilidad: No hay capacidad de almacenamiento, se refiere a
que los servicios no se pueden “guardar’” en inventario (Lamb, Hair, &
McDaniel, 2002). Suele denominarse “caracter perecedero”. La
imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio es
constante; pero si sucediera lo contrario, podria ser un inconveniente en el
servicio (Lamb, Hair, & McDaniel, 2002). Por ejemplo, cuando un hotel tiene
habitaciones sin ocupar, no puede guardarlas para una temporada con mayor

demanda; simplemente, el servicio no prestado se pierde.

- Intangibilidad: Grande Esteban, (2005) es la caracteristica mas
diferenciada del servicio, si lo comparamos con un bien tangible, esta
referida a cualidades y caracteristicas que se comprueban con su
adquisicién o uso y se comprueban de su calidad después de ser adquirido

el servicio, por ejemplo una clase antes de ser tomada.

- Inseparabilidad: el servicio se caracteriza por la existencia de una
interrelacion entre la produccién y el consumo del servicio. Sanguesa,
Mateo, & llzarbe, (2006), significa que todo el proceso desde la adquisicién
del servicio, produccion y resultados se evaltan en conjunto al final. La
interaccion cliente y productor es relevante debido a que cada uno cumple

un rol interactivo que se refleja en la percepcion del servicio ante el cliente.

- Heterogeneidad: se refiere a la dificultad de los servicios para ser
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catalogados como iguales, es decir, no pueden ser estandarizados, por su
variabilidad, dependen de quien produce y recibe el servicio, esto significa
que es dificil hacer comparaciones porque son similares, mas no “iguales”, y
por tanto los valores a los que pueda darle el cliente puede variar. Esto
significa que el riesgo percibido por los servicios es mayor que el de los bienes

(Grande Esteban, 2005).

Calidad de Servicio.-

"La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcion
de la intangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”
(Berry 1993).

Para aplicar la calidad del servicio existen métodos, entre los que destaca el
modelo SERVQUAL, impuesto por Parasumaran, Zeithaml y Berry, (1985), por lo
cual crearon una escala de valores para medir el servicio, basadas en las
expectativas de los clientes a fin de caracterizar a las cualidades basicas de un
servicio que son la tangibilidad, que logra medir el grado de satisfaccion y calidad

de servicio obtenido.

Actualmente, la definicion de calidad involucra la percepcion y expectativas

del cliente, porque tiene la oportunidad de comparar las compras de servicios bajo

la vision del cliente.

Capacitacion.-
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“La capacitacion se define como el conjunto de actividades didacticas,
orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que
labora en una empresa. La capacitacion les permite a los trabajadores poder tener
un mejor desempefio en sus actuales y futuros cargos, adaptandose a las
exigencias cambiantes del entorno”.

Recuperado de: https://conceptodefinicion.de/capacitacion/

Cliente.-

“Es la persona a la cual se le brinda un servicio, asumiendo un compromiso
de brindar prestaciones. Son los vinculos que se establecen entre una persona y
otra. Segun RAE (2011).

Didactica.-

Segun el autor, Hernandez F, Antonio, “La Didactica es la Ciencia de la
Ensefianza y del Aprendizaje. La ensefianza, en sentido pedagdgico, es la accion
de transmitir conocimientos y de estimular al alumno para que los adquiera. El
aprendizaje es la adquisicion de conocimientos. Ensefianza y aprendizaje se
encuentran estrechamente correlacionados: normalmente la ensefianza provoca el
aprendizaje. La instruccion es un resultado, nos permite, transmitir una ensefianza,
que se aplica de forma demostrativa o indicativa, en educacién es saber demostrar

y exponer lo aprendido.

Turismo.-

“Comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo

consecutivo inferior a un ano con fines de ocio, por negocios y por otros motivos”
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(OMT: 1999: 18).

“El turista consume en el destino un producto, que se define como la
sumatoria de la planta con el atractivo turistico; es decir un “conjunto de
prestaciones, materiales e inmateriales, que se ofrecen al mercado, con el propdsito
de satisfacer los deseos o las expectativas de los turistas” (ACERENZA, 2005: 117).
Los productos turisticos son el producto final tras un proceso de ordenamiento,

planificacion y desarrollo de un destino (espacio).

Percepcion.-

Segun el RAE (2005), la percepcion es la “sensacion interior que resulta de

una impresion, captacion realizada a través de los sentidos. Conocimiento,

aprehension de conceptos e ideas”.
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CAPITULO II:

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1Formulacién de Hipotesis

2.1.1 Hipotesis General

Hg: Se optimizara la calidad percibida de la prestacion del marketing de servicios
en el area de recepcion hotelera si mejora el nivel de inglés de los profesionales

en turismo y hoteleria.

Ho: No se optimizara la calidad percibida de la prestacion del marketing de servicios
en el area de recepcion hotelera si mejora el nivel de inglés de los profesionales

en turismo y hoteleria.

2.1.2 Hipétesis Especificas

Hei: Las acciones a realizar mejoraran la calidad en la prestacion de servicios de
los profesionales de turismo en el area de recepciéon?
Ho1: Las acciones a realizar no mejoraran la calidad en la prestacion de servicios

de los profesionales de turismo en el &rea de recepcion?

He2: Mejorara la organizacion hotelera y con el dominio del idioma inglés en el
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profesional de hoteleria en el area de recepcion del hotel?

Ho2: No mejorara la organizacion hotelera con el dominio del idioma inglés en el

profesional de hoteleria en el area de recepcion del hotel ?

2.2 Variables e Indicadores

Tabla N° 2

Variables e indicadores

Variable Dimensiones Caracteristicas Indicadores

- Ensefianza-Aprendizaje
personalizado de
conocimientos basicos y
terminologia aplicada.

Confiabilidad y empatia
del servicio en recepcion . - Aplicacion de metodologia y
Cualitativa e
por parte del personal casuistica a proponer a
cumplir con lo propuesto en la

investigacion.

Calidad percibida del servicio

- Nivel de calidad en el
servicio ofrecido
(aprobacion del cliente).

- Acciones de mejora en el
proceso ensefianza-
aprendizaje para la atencion
en el servicio de recepcion.

Mejoramiento en su
formacion y préctica Cuantitativa
laboral

Seguridad y
laboral

progreso en la
formacién y practica

- Acciones satisfechas
obtenidas ante el turista.

Fuente: elaboracion propia (2018)
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2.3

Matriz de operacionalizacion de Variables

Tabla N° 3 Matriz de operacionalizacion de variables

Variables | Dimensiones | Caracteristicas | Indicadores Instrumentos
- Ensefianza- - Facilitacion de
Aprendizaje informacion
personalizado de aplicada.
conocimientos - Uso v practica de
basicos y termi)r/12Io ia
terminologia hotelera 9
Calidad | Confiabilidad aplicada
del prOfeS|_0na| metodologia y en clases y
en Turismo y casuistica a i précticas dirigidas
ici . roponer a cumplir | . pesarrollo del
servicio Hoteleria P  C!
con los objetivos programa lectura,
de la investigacion comprension,
escritura y oratoria
- Nivel de en idioma inglés
calidad en aplicado a la
el servicio hoteleria y turismo.
ofrecido - Aprobacion del
cliente a través de
acciones
implementadas
] - Acciones de mejora
Seguridad en el proceso
. . ensefianza-
Yy progréso | Mejoramiento aprendizaje para la Ensef
. . | - Ensefianza-
enla en Su atencion en el servic -
L i aprendizaje
. formacion de recepcion. intensiva
formacion practica y (acertivo, seguridad '
y practica laboral Cuantitativa rapidez ). - Mayor coordinacion
tedrico-préactica in
laboral situ.
- Grado de - Fdee_z en e_l '
. S, manejo del idioma
satisfaccion C N
- inglés, eficiencia en
obtenido por los e
. el servicio de
turistas Iy
recepcion.
- Mayor demanda
por mejoras en el
servicio.

Fuente: elaboracion propia 2018
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 Disefio metodolégico, enfoque y tipo de investigacion.-

Segun Ponce, B (2015) el disefio metodologico es un esquema que

presenta las diferentes perspectivas de la metodologia de la investigacion.

El disefio que se utilizd en la presente investigacion fue descriptivo, no
experimental, porque son estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada

de las variables.

El enfoque es mixto porque realiza una “combinacién del enfoque
cuantitativo y el cualitativo” (Hernandez, 2014, p.3). De acuerdo a las técnicas de
recoleccion de datos es cuantitativa por la parte estadistica que se utilizé y

cualitativa, porque profundiza el tema de investigacion.

La investigacion es de tipo observacional, transversal, ya que cuenta con
un tiempo de recoleccion de datos (encuestas a estudiantes de los ultimos afios
de carrera de turismo y hoteleria y entrevistas a gerentes y recepcionistas de
empresas hoteleras en una sola ocasion y es tipo descriptivo ya que describe la

variable en un a&mbito actual.
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3.2 Nivel de Investigacion

La presente investigacion pretende describir los hechos entre las dos

variables, para medir la relacion entre ellas; es de nivel descriptivo correlacional.

Es descriptivo porque “consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendbmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (Arias, 2006, p. 24). Asimismo, es correlacional porque “su
finalidad es determinar el grado de relacion o asociacion (no causal) existente entre

dos o mas variables” (Arias, 2006, p. 25).

3.3 Disefio muestral

3.3.1 Poblacioén

Para la técnica de la encuesta de acuerdo a la informacion proporcionada
por los estudiantes, de dos universidades y un instituto superior los cuales
respondieron segun el cuestionario de 10 preguntas que se describe en los anexos
de la presente investigacion, basada en la experiencia de la suscrita en los afios de
ensefianza en el idioma inglés especializado para turismo y hoteleria. Para la
técnica de la entrevista se realizaron dos: a un jefe de recepcion y un recepcionista,

los cuales dan testimonio de una realidad que es necesaria cambiar a mejorar.

3.3.2 Muestra
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Para la técnica de la encuesta se seleccion6 a 60 estudiantes y egresados

(entre las tres instituciones escogidas).

Segun Bernal (2010); “la muestra se selecciona de la poblacién, de la cual
realmente se obtendra la informacién para el desarrollo del estudio y sobre la cual
se efectuaran la medicién y la observacion de las variables objeto de estudio”
(p.161). La presente investigacion utilizara un muestreo no probabilistico casual o
incidental. Ya que, mediante este proceso se selecciona directa e intencionalmente

los individuos de la poblacién.

3.4 Técnicade recoleccion de datos

La investigacion al ser mixta, se utiliza técnicas de recoleccién de datos
cualitativos y cuantitativos. Se utilizé la encuesta, como herramienta cuantitativa; la

observacién y entrevista como herramientas cualitativas.

Los Instrumentos que se utilizan para la técnica de la encuesta fueron los

cuestionarios de 10 preguntas y las guias de observacion.

Las entrevistas se manejaron con un cuestionario abierto, de modo que se
puede hacer posteriormente una triangulacion de resultados para diagnosticar
igualmente una realidad y proponer en base a ello, las mejoras y un sistema que
de mejores resultados para satisfaccion propia de los egresados y empresarios de

hoteleria y turismo que laboran en esta actividad. La observacion se realiza a través
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de las visitas que, durante las entrevistas y encuestas realizadas se pudo

determinar la forma y métodos que emplean en las recepciones.

3.5 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Se utilizé el programa SPSS version 25 para el procesamiento de datos

recolectados y la posterior prueba de hipoétesis.

3.6 Aspectos éticos

La investigacion se realizo respetando las normas y principios legales de
todo trabajo de investigacion, con los debidos permisos y autorizaciones de los
entrevistados y encuestados a fin de mejorar su propia formacion, atencion y

prestigio de las empresas a las cuales se recurrio.

Igualmente, los autores y documentos consultados tienen su debida
citacion de manera que se corroboren las definiciones y principios en los que se
basa el trabajo de investigacion.(las citas se realizaron bajo las normas APA,

American Psychological Association).
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CAPITULO IV:

ANALISIS, RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Andlisis de los resultados.-

Los siguientes cuadros corresponden a los resultados y andlisis de la
encuesta de diez preguntas aplicadas a 60 estudiantes y egresados de turismo y
hoteleria, de dos universidades y un instituto superior, de los cuales fueron 68%

(40) del género femenino y 32% (20) del género masculino.

Igualmente las entrevistas fueron realizadas a dos personas, jefe de
recepcidn y un recepcionista, expertos en el tema a fin de evidenciar hechos a ser
mejorados desde la perspectiva de las jefaturas y/o niveles de mando en la
empresa y validar sus respuestas para mejorar y optimizar el servicio de los

profesionales en hoteleria en la recepcion del hotel.

4.1.1 Analisis descriptivo.-
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Tabla 4: Aprender inglés es un requisito en sus estudios superiores por:

Indicadores Frecuencias %
Una necesidad 21 36
Una posibilidad de tener mejor puesto de 39 64
trabajo y remuneracion

Porque le da prestigio 0 -
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Gréfico 4 Aprender inglés es un requisito en sus estudios superiores
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Fuente: Elaboracion propia (2018).

Interpretacion: segun los encuestados el 64% de de ellos consideran que aprender
inglés es una posibilidad de obtener mejores puestos de trabajo y la consecuente
mejoria en la remuneracion, el 21 % lo ve como una necesidad por la carrera que
estudia y ninguna considera ya que aprender inglés sea un prestigio.

Tabla 5: realiza Ud. otros estudios alternativos de idiomas.

Indicadores Frecuencias %
Inglés 35 58
Francés 12 20
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Aleman 4 7
Otros 9 15
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Gréfico 5. Estudios alternativos de idiomas
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Interpretacion: segun

especializandose en inglés, el 20%

los encuestados el 58% esta
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mientras que el 15% aprende otro idioma.

Tabla 6: Como aprende mejor el idioma?

Indicadores Frecuencias %
Leyendo y tareas a realizar 13 22
Escuchando al profesor 14 24
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Investigando por especialidad en ingles 10 17
Conversacion y casuistica 23 37
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Gréfico 6: Aprender el Idioma
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Fuente: Elaboracion propia (2018).

Interpretacion:

En las respuestas dadas tiene preferencia con el 37% la modalidad de conversacion
y casuistica aplicada, antes que escuchar al profesor y leer incluyendo tareas con
un 24y 22 % respectivamente, no teniendo mayor interés por investigar al que le
corresponde un 17%. Este resultado nos da a entender que el estudiante prefiere
los didlogos y aplicacién de temas concernientes a su carrera.

Tabla 7: La metodologia que aplica el docente en la ensefianza la expone
con claridad?

Indicadores Frecuencias %

Excelente 10 17
Muy Buena 12 20
Buena 20 34
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Regular 18 29
Deficiente - -
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico 7: Metodologia clara
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Fuente: Elaboracion propia (2018).

Interpretacion:

Los resultados nos indican que la metodologia y exposicion del docente con
claridad empleada tiene mayor porcentaje el indicador Buena, con el 34 %, por
parte de los estudiantes, sin embargo no llega a ser muy buena (20%) o excelente
(17%), por lo que no es garantia la metodologia que generalmente esta referida al
seguimiento de algun sistema impuesto por una editora, y por tanto seguimiento de
una serie de libro de aprendizaje que se determina por la organizacion de estudios
superiores.

Tabla 8: De acuerdo a su experiencia en practicas pre profesionales, cuéles
cree son las préacticas de calidad del servicio en larecepcion del hotel?

Indicadores Frecuencias %
Atender con rapidez y eficiencia al cliente 8 13
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Saber responder con conocimientos de 17 29
causa a las dudas del cliente

Tener mucha amabilidad y saber escuchar 13 22
al cliente

Todas las anteriores 22 36
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico 8: Experiencia en las practicas pre- profesionales
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Fuente: Elaboracion propia (2018).

Interpretacion:

Los resultados nos indican que la calidad en el servicio de la recepcion es una
combinacion de todas las alternativas planteadas, con un 36%, siguiéndole el saber
responder al cliente con conocimiento de causa a sus dudas con un 29% vy tener
amabilidad y saberlo escuchar con un 22%, la atencion con rapidez y eficiencia son
ya secuencias que se derivan de las anteriores siendo la calidad un proceso que
engloba un todo y que se traduce en la satisfaccion del cliente o turista.

Tabla 9: Considera que el empresario hotelero debe mejorar la calidad
brindada, al considerar como primer factor:

Indicadores Frecuencias %
Buen trato, amabilidad 6 10
Demostrar conocimiento de su trabajo 14 22
por el recepcionista
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Identificarlo a Ud. desde mencionar su 32 54
nombre ni bien llega al hotel

Explicarle todos los servicios que ofrece 8 14
el hotel
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico 9: Mejora de calidad del empresario hotelero como primer factor
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Fuente: Elaboracion propia (2018).

Interpretacion:

Los resultados nos indican que el hotelero debe conocer a su cliente antes de llegar
al hotel, identificAndolo por su nombre por las reservas efectuadas con anterioridad,
por lo que los resultados revelan que un 54% lo afirman, seguido de un 22% al
demostrar conocimiento en su trabajo, y en menor proporcion explicarle los
servicios del hotel (ya escogido), con un 14% vy siendo algo por consecuente la
amabilidad en el trato con un 10%.

Tabla 10: Cree Ud. que el recepcionista hotelero brinda la confiabilidad y
empatia en su trabajo?

Indicadores Frecuencias %
Es su presentacion impecable 20 30
Seguridad y conocimiento en su labor 12 22
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Demuestra buena predisposiciéon 14 24
Da una atencion personalizada 14 24
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Gréfico 10: Confiabilidad y empatia
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Fuente: Elaboracion propia (2018).

Interpretacion:

Los resultados nos indican que la primera impresion es decisiva con un 30%,
siguiéndole, y en igual medida con un 24%, ambas, la seguridad que denota el
recepcionista y la atencion personalizada que muestra ante el huésped y completa
su impresion de confiabilidad y empatia con un 22% referido a la seguridad y

conocimiento en su labor.

Tabla 11: Que mejoras recomendaria al empresario hotelero frente a fallas
demostradas en la recepcién del hotel?

Indicadores Frecuencias %
Cursos de capacitacion al personal 25 42
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Reformular el Manual de Funciones 4 7

Mejor organizacion del departamento 11 19
Contratar personal mas comprometido 20 32
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Gréfico 11: Fallas en larecepcion del hotel
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Fuente: Elaboracion propia (2018).

Interpretacion:

Los resultados nos indican que el 42% solicita cursos de capacitacion, seguido de
contar con personal mas comprometido con sus funciones en la recepcion, con un
32%, sin embargo también opinan que el departamento debe organizar mejor el
trabajo, con un 19%; vy solo un 7% piensa que debe reformularse el manual de

funciones de recepcion.

Tabla 12: Cree Ud. que al mejorar la comunicacion del recepcionista en el
idioma inglés, mejora la percepcion y la calidad de la prestacion de servicios
en recepcion?
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Indicadores Frecuencias %
Si 56 93
No 1 2
Lo duda 3 5
Le es indiferente 0 0
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico 12: Percepcidn y calidad de prestaciéon de servicios
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Fuente: Elaboracion propia (2018).

Interpretacion:

Los resultados nos indican que una mayoria abrumadora del 93% admite que
dominar el idioma inglés es una requisito para mejorar la comunicacion, percepcién
del cliente y mejoras de atencion en el departamento de recepcién, teniendo
algunos encuestados dudas al respecto con un 5% (por el tipo de demanda que

atienden), y solo un 2% no admite esta realidad, atribuyendo sus razones a otros

factores.

Tabla 13: Ud. se sentiria seguro y totalmente capacitado de desarrollar bien
su labor si domina el idioma inglés especializado en la recepcién del hotel?
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Indicadores Frecuencias %
Si 60 100
No 0 0
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Interpretacion:

Los resultados nos indican que la persona que domina el idioma inglés y labora en
recepcion se siente seguro y totalmente capacitado de desarrollar sus labores con

el objetivo de comunicarse con conocimiento y fluidez dando un buen servicio y

Gréfico 13: Seguridad ante el desarrollo de su labor

Ay

Si No Total
| Frecuencias ® %

Fuente: Elaboracion propia (2018).

evidenciando una buena formacion profesional.

4.1.2 Analisis de fiabilidad del instrumento.-
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Tabla n® 14 Andlisis de confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 60 100,0

Casos  Excluido® 0 0
Total 60 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
,982 10

Fuente: Elaboracién propia (2018).

4.1.3 Analisis de prueba de hipotesis

Hipotesis General

Pasol: enunciado

Hg: Se optimizara la calidad percibida de la prestacion del marketing de servicios

en el area de recepcion hotelera si mejora el nivel de inglés de los profesionales

en turismo y hoteleria.

Ho: No se optimizara la calidad percibida de la prestacion del marketing de

servicios en el area de recepcion hotelera si mejora el nivel de inglés de los

profesionales en turismo y hoteleria.

Paso 2: Nivel de significancia

o« = 0.05
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Paso 3: Estadistico de prueba

- Rho de Spearman

N—k
> (@i — &) - (Yisk — 1)
Tk N—k N
dZ(m;—m:}Q-'J Z{yi—ff)z
i=1 i=hk+1

Di = Diferencia entre rangos= R (Xi) - R (Yi)
R(Xi)= es el rango de una variable
R(Yi)= es el rango de una segunda variable

N= es el nUmero de parejas de rangos

Tabla n® 15 Prueba de hipo6tesis general

Correlaciones

Calidad )
o Idioma Inglés
percibida
Coeficiente de N
- 1,000 677
correlacion
Calidad percibida : :
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de »
. 677 1,000
. _ correlacion
Idioma inglés : :
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Paso 4: toma de decisién
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Interpretacion: Segun podemos apreciar en la tabla N° 15, la correlacion entre la
variable Calidad percibida y la variable nivel de inglés se aprueba; porque el sigma

bilateral 0,0001es menor que el 5% del alfa de significancia.

Hipotesis especifica 1

Paso 1: Enunciado:

Hei: Las acciones a realizar mejoraran la calidad en la prestacion de servicios de
los profesionales de turismo en el area de recepciéon?

Hoi: Las acciones a realizar no mejoraran la calidad en la prestacion de servicios

de los profesionales de turismo en el area de recepcion?

Paso 2: Nivel de significancia

x = 0.05
Paso 3: Estadistico de prueba
- Rho de Spearman
Nk
Y (@i — &) (yier — 9)
rL = i=1
N—k N
D (@i —=2)" -4 D (i —9)
i=1 i=k+1

Di = Diferencia entre rangos= R (Xi) — R (Yi)
R(Xi)= es el rango de una variable

R(Yi)= es el rango de una segunda variable
N= es el numero de parejas de rangos

Tabla n°® 16 Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones
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_ Calidad
acciones

percibida
Coeficiente de N
» 1,000 ,469
_ correlacion0
acciones : :
Sig. (bilateral) . ,002
Rho de
N 40 40
Spearma _
Coeficiente de .
n y ,469 1,000
Calidad correlacion
percibida Sig. (bilateral) ,002
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Paso 4: toma de decision

Interpretacion: Segun la tabla N° 16 se puede apreciar que la relacién entre la
calidad percibida y las acciones a tomar en cuenta son significativas porque el
sigma bilateral 0,002 es menor al 5% del alfa de significancia por tanto se aprueba

la hipétesis especifica 1.

Hipotesis especifica 2

Pasol: enunciado

He2: Mejorara la organizacion hotelera con el dominio del idioma inglés en el
profesional de hoteleria en el area de recepcién del hotel?

Ho2: No mejorara la organizacion hotelera con el dominio del idioma inglés en el

profesional de hoteleria en el area de recepcion del hotel?

Paso 2: Nivel de significancia x = 0.05

Paso 3: Estadistico de prueba
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- Rho de Spearman

TE =

N—k
Z(R’a —Z) - (Yirr — ¥)

N—-k
ooy

Di = Diferencia entre rangos= R(Xi)- R(Y3)

R(Xi)= es el rango de una variable

R(Yi)= es el rango de una segunda variable

N= es el nimero de parejas de rangos

~
Z (yi —9)°

Tabla n® 17 Prueba de hipotesis especifica 2

Correlaciones

Organizacio Calidad
n hotelera percibida
Coef|C|e.n,te de 1,000 159
o correlacion
Organizacion — gjg. (bilateral) 326
hotelera
Rho de
N 40 40
Spearma
Coeficiente de
" 3 159 1,000
Calidad correlacion
percibida Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Paso 4: toma de decisién

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 17 se puede analizar que la relacion

entre la organizacion hotelera y la calidad percibida es significativa porque obtiene

indices menores (0,0001) al alfa de significancia que es 5% por tanto la hipétesis

especifica 2 se aprueba.

4.1.4 Andlisis de los instrumentos cualitativos
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Para medir las variables en estudio, y de acuerdo al enfoque utilizado; se realizaran

las técnicas de la entrevista y la observacion.

a. Entrevista

A través de las guias de entrevista realizadas a dos expertos contando con un
gerente y un recepcionista, se presenta una matriz con la informacién obtenida, a
quienes se les aplico el siguiente cuestionario:

1.- ¢EIl recepcionista debe dominar el inglés y aprenderlo mientras estudia la
carrera? Si-no ¢Por qué?

2.- ¢ Afirmaria que la calidad del servicio hotelero se debe en mayor porcentaje al
profesional que a la infraestructura del hotel?

3.- ¢ Ud. cree que la motivacion del trabajo se debe a la vocacion de servicio y a los
estimulos de la empresa para la cual trabaja?

4.- ;Segun su experiencia, esta de acuerdo con los procesos y labores que le son
asignados en recepcion?

5.- ¢, Cree que el huésped distingue la calidad del servicio que se le ofrece.

6.- ¢, Cree Ud. que su empresa brinda confiabilidad y empatia con su clientela?

7.- ¢, Qué acciones piensa Ud. que mejorarian una atencién personalizada al cliente
en recepcion?

8.- ¢ Esta contento con su personal y dominio del idioma inglés que tiene?

Tabla N° 18: GUIA DE ENTREVISTA
EXPERTO 1

Nombre del Entrevistado: Lic. Orlando Lizarraga P.
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Cargo en la Institucion: Jefe de Recepcién del Hotel BTH (Business Tower
Hotel). San Borja, Lima.

EAP Turismo y Hoteleria USMP. - CEADEX.

Preguntas
Indicadores

Respuestas
Experto 1

1.- ¢El recepcionista debe dominar el inglés y
aprenderlo mientras estudia la carrera? Si-no
¢Por qué?

Yo creo que si, porque es parte de su formacion
y no puede iniciar un trabajo y tomarlo como
training. Eso lo desmerece y limita su
performance.

2.- ¢Afirmaria que la calidad del servicio
hotelero se debe en mayor porcentaje al
profesional que a la infraestructura del hotel?

Asi es, porque puede haber muy buena
estructura material, pero si el personal no es
bueno, de nada sirve.

3.- ¢Ud. cree que la motivacion del trabajo se
debe a la vocacion de servicio y a los estimulos
de la empresa para la cual trabaja?

Es muy importante debido a que si no tiene ese
espiritu de servicio no escogio la carrera
adecuada y se sentira frustrado.

4.- ¢ Segun su experiencia, esta de acuerdo
con los procesos y labores que le son
asignados en recepcion?

Si, las politicas y planes operativos se
aplican de acuerdo a metas y por ello se
respetan procesos.

5.- ¢Cree que el huésped distingue la calidad
del servicio que se le ofrece.

Genera un valor diferenciado. El servicio eficiente
y eficaz que respaldan al empresario frente al
cliente.

6.- ¢Cree Ud. que su empresa brinda
confiabilidad y empatia con su clientela?

Amabilidad, cuidado y mejora continua son la
clave para mejores resultados en el hotel.

7.- ¢ Qué acciones piensa Ud. que mejorarian
una atencion personalizada al cliente en
recepcion?

Saber motivos de viaje y servicios que
requiere.

8.-¢Esta contento con su personal y dominio
del idioma inglés que tiene?

Si, aunque siempre hay que estimular y
mejorar con cursos de capacitacion.

Elaboracién propia 2018

Tabla N° 19: GUIA DE ENTREVISTA
EXPERTO 2
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Nombre del Entrevistado: Wilfredo Quino Cardenas

Cargo en la Institucion: Recepcionista Hotel.

Egresado Cordon Bleu.

Preguntas
Indicadores

Respuestas
Experto 2

1.- ¢ El recepcionista debe dominar el inglés y
aprenderlo mientras estudia la carrera? Si-no
¢Por qué?

Seria lo indicado para no restarle méritos a su
formacion e interés por su carrera. Como
recepcionista me sirvi6 para tener una mayor
consideracion de mis superiores.

2.- ¢Afirmaria que la calidad del servicio
hotelero se debe en mayor porcentaje al
profesional que a la infraestructura del hotel?

Yo creo que si, porque son muy exigentes y
eso se refleja en el servicio.

3.- ¢Ud. cree que la motivacién del trabajo se
debe a la vocacion de servicio y a los
estimulos de la empresa para la cual trabaja?

Sin motivacion no se puede trabajar, seria una
exigencia y malestar y nadie duraria en el trabajo.

4.- ;Segun su experiencia, esta de acuerdo
con los procesos y labores que le son
asignados en recepcion?

Se trabaja con estdndares y normativas asi
cOmo reuniones que nos permiten aportar de
acuerdo al trabajo diario.

5.- ¢, Cree que el huésped distingue la calidad
del servicio que se le ofrece.

Es notorio cuando el cliente no esta
satisfecho, y aprecia la dedicacion por la
atencion y eficiencia con que se realiza.

6.- ¢Cree Ud. que su empresa brinda
confiabilidad y empatia con su clientela?

Si, se cuida todo lo referente a la atencion y
siempre sabemos que el cliente es lo més
importante para el hotel.

7.- ¢ Qué acciones piensa Ud. que mejorarian
una atencion personalizada al cliente en
recepcion?

Desde la reserva, conocerlo de antemano
para personalizar mas su estadia.

8.-¢ Esta contento con su personal y dominio
del idioma inglés que tiene?

Nosotros mismos debemos mejorar en este
tema y procurar especializarnos mas.

Elaboracién propia 2018
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Tabla 20: MATRIZ DE RESULTADOS

Preguntas Experto 1 Experto 2 Conclusiones Resultados
Indicadores Comparacion
1.-¢El Yo creo que si, | Seria lo indicado | Ambos estan de | Eg una
recepcionista porque es parte de | para no restarle | acuerdo que es un | condicién
debe dominar | su formacién y no | méritos a su | requisito tener | Spsoluta el
el inglés vy | puede iniciar un | formacién e interés | dominio del idioma dominio del
aprenderlo trabajo y tomarlo | por su carrera. | inglés, de lo| .. L
mientras como training. Eso | Como recepcionista | contrario idioma |_ngles
estudia la | lo desmerece y | me sirvio para tener | mejorarlo que paratra_b,ajar en
carrera? Si-no | limita su | una mayor | reforzara la | Recepcion
¢Por qué? performance. consideracion  de | calidad del | hotelera.

mis superiores. servicio que se

ofrece en el hotel.

2.- ¢Afirmaria Asi es, porque Yo creo que si, Los expertos | E| trabajo
que la calidad puede haber muy porque son muy coinciden que es | hotelero es
del servicio buena estructura exigentes y eso un trabajo de para

hotelero se
debe en mayor
porcentaje al

material, pero si el
personal no es
bueno, de nada

se refleja en el
servicio.

vocacion de
servicio y tienen
como pilar

especialistas,
no se puede

profesional sirve. fundamental al | improvisar, de
que a la personal y | modo que el
infraestructura estandares personal es lo
del hotel? calificados de | esencial.
calidad.

3.- ¢Ud. cree | Es muyimportante | Sinmotivacibnnose | Los trabajos en | |as empresas
que la
motivacion del
trabajo se

debe a la

debido a que si no
tiene ese espiritu de
servicio no escogio
la carrera adecuada

puede trabajar,
seria una exigencia
y malestar y nadie
duraria en el trabajo.

hoteleria permiten
una competencia
alentadora  para
escalar e ir

particulares

hoteleras o de
cadena ofrecen
incentivos y

vocacion de y se sentira haciendo carrera A

servicio y a los frustrado. dentro de la | Premian a sus

estimulos de la empresa. empleados

empresa para calificados.

la cual

trabaja?

4.-¢Seginsu | Sj, las politicas y | Se trabaja con | Las normas y | Estandares

experiencia, planes operativos | estandares y | estandares  de | jnternacionales

esta de se aplican de | normativas  asi | c@lidad permiten |y conificaciones

acuerdo con acuerdo a metas como reuniones | " orden Y| dan imagen

los procesos y y . secuencia en el . 9 y

labores que le | PO ello se | que nos permiten trabajo, eso es garantia a los

en recepcién? | Procesos. acuerdo al trabajo hoteleros.
diario.

5.- ¢Cree que | Genera un valor | Es notorio cuando | Ambos coinciden | El valor agregado
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capacitacion.

mas.

hotel.

el huésped | diferenciado. El | el cliente no esta | que las | es importante
distingue la | servicio eficiente y | satisfecho, y | preferencias  del | para el cliente
calidad del eficaz que aprecia la cliente se | que reconoce la
servicio que se respaldan_ al dedicacion por la ma_nlflestan por _Ia calidad y servicio
le ofrece. empresario frente al . calidad de servicio | que se le ofrece.
; atencion y
cliente. L .

eficiencia con que

se realiza.
6.- ¢Cree Ud. | Amabilidad, cuidado | Si, se cuida todo lo | Ambos coinciden Si, se
que su | y mejora continua referepte a la | que laimagende | astablecen
empresa son la clave para | atencién y siempre | la empresa lo ‘

; , . vinculos de
brinda mejores resultados | sabemos que el | demuestra asi confianza por la
confiabilidad y | en el hotel. cliente es lo mas | comola tisf .,p
empatia con importante para el | satisfaccion del satistaccion
su clientela? hotel. cliente. expresada del

cliente.

7- ¢Qué Saber motivos de | Desde la reserva, Anteponerse asus | coinciden en las
acciones viaje y servicios | conocerlo de | necesidades  de | ptenciones
Eﬁ'i_”osrzr?:ﬁ - | que requiere. antemano  para sirrvgjo,nolLabT:rlo prestadas y trato

jora personalizar mas | P + Y| personal que se
atencion t d, conocer Sus |eS brinda_
personalizada el preferencias en la
al cliente en atencion, por
recepcion? ejemplo.
8.-¢Esta Si, aunque | Nosotros mismos | Se debe apoyar al | Mejora continua
contento con | siempre hay que | debemos mejorar | Personal y | como -~ norma
su personal y | estimular y | en este tema y | capacitarlo establecida.
dominio  del | mejorar con | procurar siempre. ES _un
que tiene? Ccursos e | especializarnos en el servicio del

Elaboracion propia 2018
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b. Observacion

La observacién fue realizada en un mes, con una frecuencia de una
visita por semana, en las cuales se pudo observar el comportamiento del
personal, trato con los clientes, manejo de la comunicacion, y dominio del idioma
inglés, desenvolvimiento y conocimientos que se aplicaban durante la atencion

y seguimiento de sus tareas una vez atendido el cliente.

Asi mismo, la relacion entre los empleados que conforman el
departamento de recepcion, y la coordinacion existente entre ellos, se observd
gue no solo el recepcionista sino los otros integrantes como el bell boy, conserjes
y reservas debian tener un dominio del inglés, ya que la atencién es paralela o

simultanea entre todos ellos frente al cliente.

Es importante conocer los requerimientos y calidad del servicio
para destacar en el mercado, considerando la atencién como un elemento
estratégico de marketing y lograr la satisfaccion del cliente y su fidelizacion,
teniendo siempre a mano la informacion y capacidad de respuesta que
requiere el cliente. Asi mismo, reconocer que la calidad del servicio se
enfoca de manera subjetiva por el cliente o consumidor, como resultante
de una percepcion del servicio brindado comparandolo con la idea previa

de él mismo antes de su consumo.
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4.2 Discusion de lainvestigacion

Antes de comenzar con la discusion de la presente tesis, se refiere que
los instrumentos que midieron las variables, han sido validados en su totalidad a
través de dos técnicas. Para la validacion de la consistencia interna del
instrumento se utilizé el Alfa de Cronbach; cuyos resultados alcanzaron un nivel
optimo de 0,982 de confiabilidad. Asi mismo a través de la consistencia externa
de los instrumentos cualitativos se validaron los mismos; y se obtuvo una

calificacién 6ptima por parte de 2 expertos que a continuacién se muestran:

Tabla N° 21: Validacion por juicio de expertos

Nombre de los Porcentaje de

expertos Grado academic Lugar donde laboran .
validez
Elescano . . o
Galarza M. Maglster,er) destinos UNMSM 100%
, turisticos
Javier
Rossana Diaz Magister en marketing 100%

. turistico y hotelero USMP
Pérez

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Parasuraman, Zeithmal y Berry (1993) definen a la calidad de servicio
como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del

servicio, que resulta de sus percepciones sobre el resultado del servicio ofrecido.

Las Normas ISO 9000 (2000) menciona que la calidad se basa en
caracteristicas inherentes de la organizacién, que deben cumplir ciertos
requisitos basicos.

Respecto a las hip6tesis planteadas en la tesis, han sido contrastadas
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mediante la Rho de Spearman, obteniendo niveles de significancia menores a
0.05 y siendo cada uno de ellos correlacionados exitosamente ya que son

proximos a la unidad.

Finalmente, del estudio de la presente investigacion, se identificé que
uno de los principales problemas que se generan en los establecimientos de
hospedaje estan en la fluidez de las comunicaciones y en esto resalta la
importancia de la probleméatica planteada en la tesis, que es mejorar la fluidez de
comunicacién en habla, entendimiento y respuestas que se puedan dar desde la
recepcion en el idioma inglés. Se puede generalizar que al egresar de estudios
universitarios, es necesario un reforzamiento, en el mejor de los casos, para
cubrir esta falta de especialidad en el manejo del idioma inglés y a su vez mejorar

la calidad del servicio al cliente hotelero e imagen organizacional.

De acuerdo al analisis y las validaciones realizadas a expertos, se
puede deducir que es muy importante para superar este problema tener un plan
de mejoras y capacitacion constante del personal que amerite especializacion,

el mismo que redundara en beneficio de la empresa y de los propios empleados.

Es fundamental para el empresario hotelero invertir en programas de
mejora continua (los mismos estandares internacionales y certificaciones la
aplican), a fin de aplicar correctivos en procedimientos para asegurar y mejorar

la calidad de servicio.

En el marco tedrico de la presente investigacion, se menciona a la
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Consultora Randstad, la misma que concluye que el 75% de los puestos de
trabajo dirigidos a altos directivos exigen como requisito indispensable el
conocimiento de un segundo idioma, generalmente, el inglés. Esta afirmaciéon
permite que cada cadena o empresa hotelera, al formar equipos de trabajo
incentive a sus empleados a tener una carrera en la organizacion, dandoles la
oportunidad de mejorar continuamente y es indiscutible que para ello se cuente

con un dominio del idioma inglés.

La autora de la tesis doctoral Celia Martin Sierra (2011), de la
Universidad Valladolid, Espafia, destaca la formacion de recursos humanos
cuya retencidbn en una organizacion por sus conocimientos y preparacion
especializada significa tener una estrategia valorando su personal, y a su vez,
evidenciando la interaccion de variables observables que determinan factores de
éxito (o también de fracaso, en caso contrario), a la mejora de resultados

organizativos y de competitividad.

La British Council, (Mayo 2015), dentro del marco de evaluacion del
estudio del inglés, en Peru, da por conclusion que un 81% de los estudiantes se
motivan por seguir estos estudios debido a las oportunidades de trabajo,
afirmando que el inglés es una herramienta laboral que les permitira tener mayor
competitividad aumentando sus posibilidades personales ademas de lograr un

estatus de conocimientos y cultura comunicativa.

CAPITULO V

PROPUESTA
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La propuesta principal se describe a continuacion, que de acuerdo a los
procesos de ensefianza-aprendizaje, puede parecer similar a otras ya existentes,
sin embargo es importante destacar que este procedimiento y propuesta se basa
en dos puntos principales que a través de los afios, no se han tomado en cuenta
y son basicas para mejorar los objetivos en la percepcion y real satisfaccion del
cliente, por un lado y de la empresa y personal de recepcién, del otro lado. Se
propone que el aprendizaje sea mas natural, de forma permanente e intensiva,
de manera constante dedicandole mayor tiempo que dos o en el mejor de los
casos tres veces por semana. Asi mismo incidir que este curso sea dictado
por profesionales de la Hoteleria y el Turismo, de manera que le permita al
estudiante “desinhibirse” y dejar el temor de hablar con casos de su propia
problematica y solucién, tratdndose de servicios personalizados, destacando la
terminologia, tratandose de servicios personalizados “porque tal vez, no lo
entiendan o porque recién esta aprendiendo”, tratando temas inherentes a su
carrera y casuistica que le permitan al estudiante un desenvolvimiento natural

gue encontrara en sus labores profesionales.

Se debe reconocer que para llegar a esta metodologia, hay que tener una
clase “del mismo nivel de conocimientos”, problema que se percibe al no tener
una clase o panoramica del aula donde el docente se encuentra ante un grupo
de estudiantes con desigualdad de niveles de estudios en inglés. Por lo que se

propone a la entidad educativa de estudios superiores, bajo los premisas
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descritas lineas arriba, en primera instancia:

5.1 Metodologia a proponer en el proceso ensefianza — aprendizaje.-

La problematica que presentan los estudiantes de inglés cuando se
encuentran cursando estudios superiores o0 universitarios, radica en que la
metodologia llevada en afios anteriores en secundaria o estudios de instituciones
especializados en inglés han sido tradicionales, es decir, conocimiento de
palabras y reglas gramaticales con el objeto de construir oraciones y entenderlas,
asimilando a través de repetidas lecturas su contenido, para memorizarlo y

traducirlo después.

Ante esta realidad, no es malo entenderlo, traducirlo y conocer el
significado del inglés, “deduciendo” de la regla gramatical, su aplicacion con
ejercicios. Lo malo, es que esta metodologia no permite tener mayor fluidez para
expresarlo oralmente, ni mucho menos tener una entonaciébn y comprension
para conversarlo con otras personas de habla no necesariamente de la misma

lengua nativa del estudiante.

5.2 Condiciones previas de aplicacion a la metodologia propuesta.-

1.- Agrupar a los alumnos en niveles similares para desarrollar una clase

equilibrada donde todos tengan la oportunidad de aprender con conocimientos
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en igualdad de dominios de aprendizaje.

2.- Que los estudios de turismo y hoteleria permitan mejorar, perfeccionar y
especializar el idioma inglés, mas no aprenderlo, iniciando los estudios de idioma
desde lo mas basico (se supone que el estudiante ya tuvo oportunidad de
estudiarlo, al menos en los primeros niveles en otra etapa de su vida, como la
secundaria, por ejemplo), y al integrarse a sus estudios universitarios se retome

con buena base para especializarlo, ya durante la carrera.

3.- Dar oportunidad al estudiante de cumplir con las etapas antes mencionadas,
desde el primer al 4to o 5to ciclo de educacién superior, (segun el curriculo y la
entidad educativa superior), de modo que cuando llegue a la segunda mitad de
la carrera, pueda iniciar el mejoramiento, perfeccionamiento o especializacion
del idioma de acuerdo a las actividades a desarrollar una vez egresado de su

profesion.

5.3 Estrategias a aplicar por el docente:

a) Método audio-oral, procedimiento que parte de una casuistica o ejemplo
que permita inducir al entendimiento y aplique las reglas y gramatica
después. (lo contrario a lo tradicional).

b) Proponer técnica colaborativa de trabajo grupal, motivadora, competitiva
y comunicativa entre grupos con distintos roles en aplicacion de la

casuistica (actividades propias de la carrera de turismo y hoteleria).
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c) El docente cumpla un rol de facilitador, teniendo posteriormente, una fase
de “rectificacién y correccion de errores”).

d) El docente exponga casos o0 circunstancias a desarrollar por los
estudiantes en roles de trabajadores, operadores turisticos, hoteleros,
agentes de viajes, botones, recepcionista, ama de llaves, turistas, etc.

e) Anticipar a los alumnos el tema a tratar facilitando la casuistica y los roles
a cumplir.

f) Contar con instrumentos fisicos y equipos técnicos modernos que ayuden
en el proceso ensefianza aprendizaje, tales como impresos, plantillas,
carteles, textos interactivos, informaticos, audiovisuales, videojuegos,
proyector de video, informéticos, DVD, u otros tecnolégicos modernos.

g) Tener ambientacion real de lugares de trabajo en los centros de

ensefanza.

El estudiante deberé tener
a) Predisposicién y motivacion para aprender.
b) Cooperacion para trabajar en equipo (saber jugar roles).
c) Manejar un vocabulario y lecturas referentes a los casos a exponer.
d) Dominio y aplicacion de los conocimientos de la carrera de turismo y
hoteleria a aplicar.
e) Conocer los formatos y sistemas de la carrera de turismo y hoteleria a

ejemplificar y realizar roleply.

Ejemplo: Casuistica — Roleplay: Llegada de huéspedes.-
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HOW TO WELCOME THE GUEST IN A HOTEL

Designacion de roles de los alumnos: A.- PORTER
B.- GUEST
C.- RECEPTIONIST
D.- BELLBOY

A. Good Morning Sir, let me help you with your bagagge.
Follow me please.
B.- Good morning thanks.................... (Goes to reception )
C.- Good Morning ! Welcome to San Martin Hotel May | help you?
B.- Yes, please | want to check in.
C.- Certainly Sir. May | have your name?
B.- It's Eddy Rodriguez.
C.- One moment please Mr. Rodriguez and | will check your reservation.

C.- Right, Mr. Rodriguez your room number is 504 on the fifth floor.
I will call the bell boy to help you with your luggage.
Ring ring........

D.- Yes sir. Could | help you?

C.- Please take the guest to his room , it's 504.

D.- Sure, Follow me please Mr. Rodriguez and | will show you to your room.!

B.- Thank you very much.

C.- We hope you enjoy your stay with us !

B.- Thanks.

C.- See you later Sir.

B.- Bye.

Ambientacion: Ambiente de recepcion hotelero:

Salén de clase recreado con las caracteristicas de una Recepcion real y
otros ambientes del hotel a fin de esclarecer roles y aplicacion de funciones en
puestos reales de trabajo.

Tabla N° 22: Proceso ensefianza — aprendizaje propuesto:

Docente Estudiante Resultados para los
Actividades académicas: estudiantes
Preparacién de clases | Seleccion de temas y | No a la improvisacion.
seguimiento de silabo Conocimiento previo de
los temas por parte del
estudiante.
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Metodologia a aplicar:

- Introduce nuevas
palabras en contexto

- Motiva interaccion en
Diélogos.

- Promueve interés en el
tema con ayudas
audiovisuales.

Motivacioén:

-Buena presentacion
fisica personal.

-Seguridad de impartir
conocimientos.
-Gestos y actitud
corporal positivos.

- Aprende nuevas
palabras en contexto

- Participa en dialogos
- Interacttia con los
demas estudiantes.

- Se interesa mas por
los temas con las
tecnologias de
actualidad TICS.

-Empatia y confianza
con los estudiantes.

-Creacion de un clima
positivo y atencién del
estudiante.

- Adquieren
conocimientos

- Demuestran
habilidades

- Dinamismo en clase

- Cooperan a la clase

- Trabajan en grupo.

nuevos

Logra:

-Rompe bloqueos
mentales y afectivos
negativos.

-Cooperacion para

asimilar las lecciones.

Exposicién del tema

en clase

- Toda la clase en inglés

- Induce a las rptas y

temas a través de
ejercicios aplicativos y
Casuisticas.

-ejercicios estructurales
gramaticales aplicados a
la practica.

- Inicia su aprendizaje
tratando de entender
el inglés, (no traducir
literalmente del inglés
al espafiol).

-Se ejercita al estudiante
en practicar nuevas
palabras y estructuras
en inglés.

Fluidez en la
presentacion de los
temas y comprension.

-Cooperacién entre los
estudiantes, no
competencias.

-Clase estudiada, clase
aprendida.

Elaboracion propia 2018.

5.4 Mejoras para determinar la eficiencia en la recepcion hotelera.-

Grénoos, (1994), autor de escuela noreuropea muestra un modelo de

calidad del servicio, la misma que esta percibida por parte del cliente en los
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siguientes aspectos:

Calidad Técnica, (significa el por qué), de los clientes que reciben un servicio

como consecuencia del proceso de compra, la calidad tiene caracter objetivo.

Calidad funcional, (representa el como), referida a la forma en la que se da el
servicio y como el cliente ha experimentado el servicio. Esta directamente

relacionada en cémo el personal del hotel presta el servicio a los huéspedes.

La imagen de la organizacion, referida a los aspectos que el huésped tiene del
hotel, ya sea por percepcion anterior o por lo que recibe en el momento de la

atencién, que es un aspecto consecuente de los aspectos anteriores.

La calidad del servicio depende de expectativas y percepciones
especificas de cada huésped, las mejoras a determinar para hacer mas eficiente
el servicio, una vez superada la fase del dominio del personal en el idioma inglés,
es aplicar un sistema que permita secuencial y organizadamente el
cumplimiento de todas y cada una de las funciones del personal en recepcion.
Asi mismo los cambios de turno y obligaciones que tiene este departamento con
el resto de las areas del hotel. Por ello, en la siguiente tabla se especifican las

areas y tareas que la relacionan directamente con la Recepcién del Hotel.
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Tabla N° 23: Areas conexas de recepcion

Recepcion Hotelera

Pisos AyB Seguridad Mantenimiento | Otros servicios
conexos

Ama de | Restaurante | Vigilancia Funcionamiento | Spa/ Gimnasio
Llaves Bar Lost & Found | Equipos en AAVV.
Chequeo | Desayunador | Custodia habitacion Galeria Com.
estado Cafeteria Entretenimiento
habitacio | Room Casinos
nes Service

Servicio 24

hrs

Elaboracion propia 2018

Areas conexas a la Recepcion.-

1.-

Relacion con pisos y uso frecuente del idioma inglés del personal:

Importante el dominio del idioma por el hecho de que el huésped puede solicitar

en recepcién caracteristicas especiales de la habitacion, (vista a calle, interior

del hotel, habitaciones de dimensiones especificas, algin equipamiento en

especial,

cerca o lejos de areas de entretenimiento, etc.).

Por tanto la

importancia de saber escuchar, entender, explicar y hablar bien para determinar

el servicio solicitado, es de suma importancia.

2.- Con el servicio de alimentos y bebidas, los horarios, tipos de comidas :

internacional, regional, vegetariana, festivales de comidas, con/sin show,
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buffetts, bebidas, aperitivos, entradas, postres, deben saber bien su
composicién, ingredientes, maridajes, para poder explicar, aplicar el marketing y

saber motivar y vender los productos alimenticios y eventos gastronomicos.

3.- Por seguridad, imprescindible un buen dominio del idioma porque por lo
general se trata de salvaguardar un patrimonio del huésped, tener en custodia
algun objeto valioso, designarle seguridad y confianza que le proporcionara en
la medida de que entendamos perfectamente lo que desea el huésped y lo que

puede proporcionarle el hotel en este rubro.

4.- El entendimiento y explicaciones que le de el personal de recepcion del hotel
sobre el estado perfecto de la habitacion y/o algun desperfecto, cambio que
amerite algun equipo o instalacion del cuarto, es importante debido a que esto
generard tranquilidad o malestar en el huésped, sabiendo comprender y aceptar
las razones de las circunstancias inesperadas, por tanto el recepcionista debe
saber desenvolverse perfectamente para no tener problemas con el huésped,

sus superiores y sobre todo dafar la imagen del hotel.

5.- Con otros servicios del hotel, como servicios solicitados para excursiones,
paseos o tours de mayor duracion también debera saber explicar con detalle
como profesional en turismo y hoteleria los atractivos motivandolos a visitarlos y

valorar como turista su viaje al Peru.

Asi mismo, con las areas comerciales en galerias anexas al hotel, centros de
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artesania y otros entretenimientos debera saber orientarlos y darles la mejor
informacion para ser de todo su trabajo un aporte para la buena estadia del
visitante al Pert y que los servicios del hotel, al cual pertenece demuestre su
calidad e imagen cuya responsabilidad muchas veces esta en en personal de

recepcion.

Es facil cometer errores cuando no se esta bien preparado y no se entiende
a cabalidad el idioma, porque puede generar malestares por los malos
entendidos e interpretaciones en el huésped que ya no quiera tomar los servicios

del hotel, y se vea perjudicado por culpa de los recepcionistas.

Por todo ello, y siendo la Recepcidn del hotel el primer contacto del huésped

con el hotel, a su llegada al pais, el personal de recepcion debe estar muy bien

preparado, seguro de si mismo y apto para contribuir a su buena imagen y

prestigiarlo con servicio de buena calidad.

CONCLUSIONES
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La mejora del proceso ensefianza aprendizaje en los estudiantes de
Hoteleria y Turismo permitird mejorar la calidad de servicios en la recepcion
hotelera, area en la cual se evidencian deficiencias debido a la falta de la buena

preparacion de los egresados de nivel superior en inglés.

La propuesta de la presente investigacion radica en mejorar la preparacion
de los estudiantes y la percepcion del huésped al llegar y hacer efectivos los
servicios en la recepcion del hotel, fortaleciendo la imagen y marketing de
servicios del hotelero hacia el cliente a través de la buena preparacion de

conocimientos y fluidez de los recepcionistas en atenderlos en idioma inglés.

La aplicacion de un método inductivo, basado en una interaccion docente-
alumno, (individual y grupal), en é&reas reales de trabajo y ambientes
implementados a similitud, conforme se propone, es lo mas recomendable para
lograr eficiencia, seguridad y asimilacién de lo aprendido en el proceso

ensefianza aprendizaje en inglés especializado para Hoteleria y Turismo.

La eficiencia del personal que domina el inglés, contribuye a cumplir los
estandares internacionales, calidad de servicio y cumplimiento de objetivos
planteados en la presente investigacion, que plantea una metodologia para

superar la problematica y lograr una mejora continua.

RECOMENDACIONES

1.- Se recomienda aplicar la propuesta disefiada, con la metodologia, indicada,

de forma permanente intensiva y con docentes de especialidad del turismo y la
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hoteleria .

2.- Se recomienda una coordinaciébn méas estrecha entre las organizaciones
hoteleras y los centros de ensefianza de nivel superior en Hoteleria 'y Turismo a
fin de lograr una mejora continua en este aspecto que benefician a ambas
organizaciones en estandares internacionales, calidad de servicios hoteleros y

por consecuencia, al desarrollo de la Hoteleria y el Turismo en nuestro pais.

3.- Darle la importancia debida a los estudios de inglés en la carrera de Hoteleria
y Turismo, por el hecho de que se constituye como una herramienta de trabajo
que redundard en un mayor nivel del profesional y de la institucion de la cual

egreso.
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ANEXO 1:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“LA MEJORA EN EL NIVEL DEL IDIOMA INGLES PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE LOS PROFESIONALES
DE TURISMO Y HOTELERIA EN EL AREA DE RECEPCION HOTELERA”, 2018.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO HIPOTESI S GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES DISENO DE
GENERAL INVESTIGACION
Problema General Objetivo General Hipotesis General Caracteristicas El disefio que se
) _ _ o _ o cualitativas y cuantitativas | utilizé en la presente
¢En qué medida la mejora | peterminar en qué Hg: Se optimizaré la calidad percibida | Calidad Confiabilidad y investigacion fue
del nivel de inglés de los | aqida Ia mejora del ‘?e la prestacion de servicios en el percibida del | empatia del a)Ensefianza-Aprendizaje descriptivo, no
profesionales de turismo y | nivel de inglés de los | &rea de recepcion hotelera si mejora i lizado d experimental, de
hoteleria  optimiza la profesionales de | €l nivel de inglés de los profesionales | servicio profesional en personalizado e, . tipo observacional,
calidad en la prestacion de | poteleria optimizan la | €0 turismo y hoteleria. Turismo y conocimientos basicos y transversal
servicios en el area de | .;iidad en la Hoteleria terminologia aplicada (encuestas y
recepcion hotelera? prestacion de | Ho: No se optimizara la calidad entrevistas)
servicios en el area percibifja dela prestac_ig’)n de servicios b)Aplicacion de metodologia y .
de recepcion | €N el area de recepcion hotelera si casuistica a proponer y El enfoque es mixto
hotelera. mejora el nivel de inglés de los cumplir con los objetivos de la | Porque realiza una
profesionales en turismo y hoteleria. . . . “combinacion del
investigacion -
enfoque cuantitativo
Problemas Objetivos Hipdtesis Especificas y el cualitativo”
Especificos Especificos . _ (Hernandez, 2014,
) _ He. Las acciones a realizar | o o ihoq | Mejoramiento | c) Nivel de calidad en P-3).
1.- ¢Qué acciones se | 1 Definir las acciones | Meioraran la calidad en la prestacion roareso en | icio of id
deben  realizar para | que beneficiaran | € Servicios de los profesionales de Ip fg S ensu el serviclo oirecido la técnica de
mejorar la calidad en la personalmente al turismo en el area de recepcion? yapfggigon formacion Yy recoleccion de datos
prestacion de servicios de profesional de _ ) i laboral practica laboral d) Acciones de mejora en el es cuantitativa por la
0 aOI0eE | en | hotlra ol domio| HOk L2 sccres = rea o proceso enserianza-aprendizaig P21 CSadtes
del idioma inglés en el - / i0 ici L
recepcion? area  de rgecepcién de servicios de los profesionales de para Ia_{:\tenuon_en el ser\{ICIO de cualitativa, porque
hotelera turismo en el area de recepcion? rngpClon.(acertlvo, seguridad y profundiza el tema
' rapidez ). de investigacion.
He,: Mejorard la  organizacién
oL hotelera con el dominio del idioma e) Grado de satisfaccion
; 5 : 2. Disefar una | inglé I fesional de hoteleri - -
2.- ¢En qué forma mejora a ingles en el profesional de hoteleria obtenido por los turistas
la organizacién hotelera el Erc;pue_sta parla en el area de recepcién del hotel?
dominio del idioma inglés eterminar a
eficiencia en la

en el profesional de
hoteleria en el &rea de
recepcion del hotel?

recepciéon del hotel,
mejorando el dominio
del idioma inglés del
profesional hotelero.

Ho2: No mejorard la organizacion
hotelera con el dominio del idioma
inglés en el profesional de hoteleria
en el area de recepcion del hotel?

Elaboracion propia 2018
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables | Dimensiones | Caracteristicas | Indicadores Instrumentos
- Ensefianza- - Facilitacién d
Aprendizaje L acilitacion l? g
personalizado de informacién aplicada.
conocimientos
i basicos y i ) - Uso y practica de
Calidad | Confiabilidad y terminologia aplicada terminologia
4 empatia del o hotelera
percibida pro:‘)esional en Cualitativa - Aplicacién de
del Turi metodologia y -Acompafiamiento en
urismoy casuistica a proponera | clasesy préacticas
servicio Hoteleria cumplir con los dirigidas
objetivos de la
investigacion -Desarrollo del
programa lectura,
comprension,
escritura y oratoria
en idioma inglés
aplicado a la
hoteleria y turismo.
- Nivel de calidad en -
o . - Aprobacion del
el servicio ofrecido cliente a través de
acciones
implementadas
Seguridad Mejoramiento - Acciones de mejoraen| - Ensefianza-
en s el proceso ensefianza| ~ aprendizaje
y for,ma.mlon o aprendizaje para la intensiva.
progreso practica y | Cuantitativa atencion en el servicio L
laboral de recepcion. - Mayor coordinacion
enla (acertivo, seguridad y tedrico-practica in
g rapidez ). Situ.
formacion
P - Fluidez en el
y practica - Grado de _maqejo del idioma
laboral satisfaccion obtenido inglés, eficiencia en

por los turistas

el servicio de
recepcion.

- Mayor demanda
por mejoras en el
servicio.

Elaboracion propia 2018
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ANEXO N° 3: GUIA DE ENTREVISTA

Nombre del

Preguntas Respuestas

1. ¢ El recepcionista debe dominar el inglés y|
aprenderlo mientras estudia la carrera? Si-no
¢ Por qué?

2.- ¢Afirmaria que la calidad del servicio
hotelero se debe en mayor porcentaje al
profesional que a la infraestructura del hotel?

3.- ¢ Ud. cree que la motivacion del trabajo se|
debe a la vocacién de servicio y a los
estimulos de la empresa para la cual trabaja?

4.- ¢ Segun su experiencia, esta de acuerdo
con los procesos y labores que le son
asignados en recepcién?

5.- ¢(Cree que el huésped distingue Ia
calidad del servicio que se le ofrece.

6.- ¢Cree Ud. que su empresa brinda
confiabilidad y empatia con su clientela?

7.- ¢Qué acciones piensa Ud. que
mejorarian una atencién personalizada al
cliente en recepcion?

8.-¢ Esta contento con su personal y dominio
del idioma inglés que tiene?

Elaboracion propia 2018

90



ANEXO 4
MODELO INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE VALORACION

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombre del validador: ..o e e Institucion 1aboral........coooviiincince e Especialidad del
(221 Lo = Lo OO SU SRR

Titulo de la Investigacion: “LA MEJORA EN EL NIVEL DEL IDIOMA INGLES PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE LOS
PROFESIONALES DE TURISMO Y HOTELERIA EN EL AREA DE RECEPCION HOTELERA”, 2018.

Autor: Bach. Nérida Zambrano Palacios

Instrumento de medicién: Encuestas a especialistas: PERTINENCIA DE LOS ITEMS

Variable 1: CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO

No Probable Probable Si Observaciones
% pertenece | mente no mente Si pertenece
0-25 pertenece pertenece 75-100
item 26-50 51-75

¢Segun su experiencia, esta de acuerdo con los procesos y labores
que le son asignados en recepcién?

¢, Cree que el huésped distingue la calidad del servicio que se le ofrece.

¢,Cree Ud. que su empresa brinda confiabilidad y empatia con su clientela?

¢, Qué acciones piensa Ud. que mejorarian una atencion personalizada al
cliente en recepcion?
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Variable 2: SEGURIDAD Y PROGRESO EN LA FORMACION Y PRACTICA LABORAL

%

item

No
pertenece
0-25

Probable

mente no

pertenece
26-50

Probable

mente Si

pertenece
51-75

Si
pertenece
75-100

Observaciones

1.- ¢El recepcionista debe dominar el inglés y aprenderlo
mientras estudia la carrera? Si-no ¢ Por qué?

2.- ¢ Afirmaria que la calidad del servicio hotelero se debe en
mayor porcentaje al profesional que a la infraestructura del
hotel

3.- ¢Ud. cree que la motivacion del trabajo se debe a la
\vocacion de servicio y a los estimulos de la empresa para la
cual trabaja?

4.-¢ Esta contento con su personal y dominio del idioma inglés
que tiene?
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MODELO INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE VALORACION

ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Buena Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regular 41-60% 61-80% 81-100%
00-20% 21-40%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje entendible
y puntual
OBJETIVIDAD Se puede observar para responder
facilmente
INTENCIONALI Referido y preciso para valorar y aplicar
DAD las respuestas por objetivos de la
investigacion
COHERENCIA Las preguntas responden a la
asociacion de los dos temas principales
de la investigacion
PERTINENCIA | Se utilizan los instrumentos consignados

para el objeto de la investigacion.

Promedio de Valoracion:

Opinidn de aplicabilidad:

Lugar y fecha

El instrumento puede ser aplicado, conforme esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado, antes de su aplicacion.

Firma del Experto Informante

93




ANEXO 4
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE VALORACION

DATOS GENERALES: ) . '
5 % : O
Apellidos y nombre del validador: Elescane Galasze Nar quuﬁ Institucién laboral RIS = EAT Adwmet I"“E’specialidad del

Titulo de la Investigacién: “LA MEJORA EN EL NIVEL DEL IDIOMA INGLES PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE LOS
PROFESIONALES DE TURISMO Y HOTELERIA EN EL AREA DE RECEPCION HOTELERA”, 2018.

Autor: Bach. Nérida Zambrano Palacios

Instrumento de medicion: Encuestas a especialistas: PERTINENCIA DE LOS ITEMS

Variable 1: CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO

No Probable Probable Si Observaciones
% pertenece mente no mente Si pertenece
0-25 pertenece pertenece 75-100
item 26-50 | 51-75
(Segun su experiencia, esta de acuerdo con los procesos y labores 95
que le son asignados en recepcién?

¢ Cree que el huésped distingue Ia calidad del servicio que se le ofrece. | Y6}

¢, Cree Ud. que su empresa brinda confiabilidad y empatia con su clientela? C10

¢ Qué acciones piensa Ud. que mejorarian una atencién personalizada al

cliente en recepcion? l q 0
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Variable 2: SEGURIDAD Y PROGRESO EN LA FORMACION Y PRACTICA LABORAL

No Probable Probable Si Observaciones
% pertenece | mente no mente Si pertenece
0-25 pertenece pertenece 75-100
item 26-50 51-75
1.-  ¢El recepcionista debe dominar el inglés y aprenderlo Qo
mientras estudia la carrera? Si-no ¢ Por qué?
.
2.- ¢ Afirmaria que la calidad del servicio hotelero se debe en
mayor porcentaje al profesional que a la infraestructura del lag

hotel

3.- ¢Ud. cree que la motivacion del trabajo se debe a la

vocacion de servicio y a los estimulos de la empresa para la 9@0
cual trabaja?

4.-¢ Esta contento con su personal y dominio del idioma inglés 90
que tiene?
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE VALORACION

ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

[ F | Buena Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regular 41-60% 61-80% 81-100%
00-20% 21-40%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje entendible 160
y puntual
OBJETIVIDAD Se puede observar para responder
facilmente q0
INTENCIONALI Referido y preciso para valorar y aplicar
DAD las respuestas por objetivos de |a Ci s
investigacion
COHERENCIA Las preguntas responden a la
asociacion de los dos temas principales oo
de la investigacion
PERTINENCIA | Se utilizan los instrumentos consignados jo O
para el objeto de la investigacion.

Promedio de Valoracién:

Opinién de aplicabilidad: St El instrumento puede ser aplicado, conforme esta elaborado
RO El instrumento debe ser mejorado, antes de su aplicacion.

3.

Lugar y fecha..:

ma ‘0 Ae 6¢>;IC\‘\‘,\DTE 2018'

DNIN°QEFZ3V8A  1e. 99961232 .
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ANEXO 4
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE VALORACION

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombre del validadorib.l ZQG‘EZ-QO&SOL(\O\ ...................... Institucion laboral........ U&HQ ............................... Especialidad del

validador..... oAl \\&\’\K)Q\;—&Q'\‘Q\QT\C& .................

Titulo de la Investigacion: “LA MEJORA EN EL NIVEL DEL IDIOMA INGLES PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE LOS
PROFESIONALES DE TURISMO Y HOTELERIA EN EL AREA DE RECEPCION HOTELERA”, 2018.

Autor: Bach. Nérida Zambrano Palacios

Instrumento de medicion: Encuestas a especialistas: PERTINENCIA DE LOS ITEMS

Variable 1: CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO

No Probable Probable Si Observaciones
% pertenece | menteno | mente Si pertenece
0-25 pertenece pertenece 75-100
item 26-50 51-75

;Seglin su experiencia, esta de acuerdo con los procesos y labores
[ g=3 S
que le son asignados en recepcién?

¢ Cree que el huésped distingue la calidad del servicio que se le ofrece.

¢ Qué acciones piensa Ud. que mejorarian una atencién personalizada al
cliente en recepcion?

¢ Cree Ud. que su empresa brinda confiabilidad y empatia con su clientela? l/
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Variable 2: SEGURIDAD Y PROGRESO EN LA FORMACION Y PRACTICA LABORAL

No Probable . Probable Si Observaciones
% pertenece | menteno = mente Si pertenece
0-25 pertenece | pertenece 75-100
item 2650 | 5175

1.- ¢ El recepcionista debe dominar el inglés y aprenderlo
mientras estudia la carrera? Si-no ¢,Por qué?

2.- i Afirmaria que la calidad del servicio hotelero se debe en
mayor porcentaje al profesional que a la infraestructura del 1
hotel

vocacion de servicio y a los estimulos de la empresa para la
cual trabaja?

4 - Esta contento con su personal y dominio del idioma inglés
que tiene?

3.- ¢Ud. cree que la motivacion del trabajo se debe a la /

98



